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, 17 lipca 2015 r.
Przetarg nieograniczony, znak: CPE-11-261-48/KB/14

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

Dotyczy:

postepowania o udzielenie zamowienia publicznego prowadzonego w trybie przetargu
nieograniczonego na podstawie art. 39, w zwiazku z art. 10 ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r.
Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2013 r., poz. 907 z p6zn. zm.), zwanej dalej
Lustawa”’, na przeprowadzenie badania Punktow Informacyjnych Funduszy
Europejskich metoda Tajemniczy Klient.

Kody CPV:
79315000-5 Ustugi badan spotecznych




ROZDZIAL 1.
Opis przedmiotu zamowienia

Przedmiotem zamoéwienia jest przeprowadzenie badania Punktéw Informacyjnych
Funduszy Europejskich metoda Mystery Client, przy uwzglednieniu trzech roznych kanatow
kontaktu, realizowanych w tym samym czasie: jedna przeprowadzona bedzie poprzez wizyty
bezposrednie, druga metoda kontaktow telefonicznych, za$ trzecia metoda kontaktow e-
mailowych.

Opis przedmiotu zamowienia znajduje si¢ w zalaczonym projekcie umowy (zalgceznik nr
1 do SIWZ).

Zamawiajacy nie dopuszcza skladania ofert cze¢$ciowych oraz wariantowych, nie
zamierza zawrze¢ umowy ramowej, hie zamierza ustanowi¢ dynamicznego systemu
zakupow, nie przewiduje udzielania zaméwien uzupetniajacych oraz nie przewiduje
wyboru najkorzystniejszej oferty z zastosowaniem aukcji elektronicznej.

Zamawiajacy dopuszcza wykonanie przedmiotu zamoOwienia przy pomocy
podwykonawcow. Zgodnie z art. 36b ustawy Zamawiajacy zada, aby Wykonawca
wskazal w ofercie czg$ci zamdwienia, ktorych wykonanie powierzy podwykonawcom.

ROZDZIAL I1.
Opis sposobu przygotowania oferty

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

Dokumenty sporzadzane w jezyku obcym s3 skladane wraz z thumaczeniem na jezyk
polski.

Oferta wraz z wymaganymi o§wiadczeniami powinna by¢ podpisana przez osobg (0soby)
majace prawo do stalego reprezentowania Wykonawcy na zewnatrz, sktadania w jego
imieniu o$wiadczen woli 1 zaciggania zobowigzan majatkowych. Ofert¢ moga podpisac
takze inne osoby posiadajace pelnomocnictwo do reprezentowania Wykonawcy w danym
zamowieniu publicznym, dotaczone do oferty w formie oryginatu lub notarialnie
poswiadczonej kopii.

Kazda zapisana strona oferty wraz z zalagcznikami powinna by¢ ponumerowana
I podpisana lub parafowana.

Wszelkie poprawki 1 zmiany w tekscie oferty musza by¢ parafowane i datowane przez
osobe podpisujacy oferte.

Dokumenty w ofercie, stanowigce informacje zastrzezong dla innych uczestnikéw
postepowania, tj. stanowigcg tajemnice przedsigbiorstwa w rozumieniu art. 11 ust. 4
ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz. U. z 2003 r. Nr 153 poz. 1503 z pdzn.
zm.), powinny znajdowa¢ si¢ w oddzielnej zamknigtej kopercie opatrzonej napisem
,DOKUMENTY ZASTRZEZONE”.

Wszystkie dokumenty tworzace oferte powinny by¢ spiete (zszyte) w sposob trwaly,
uniemozliwiajacy swobodne wysunigcie lub wyjecie kartek.

Wykonawcy wspdlnie ubiegajacy si¢ o udzielenie zamowienia musza ustanowic
pelnomocnika do reprezentowania ich w postgpowaniu o udzielenie niniejszego
zamoOwienia lub do reprezentowania ich w postepowaniu oraz do zawarcia umowy
0 udzielenie przedmiotowego zamoéwienia publicznego. W takim przypadku, wraz
z oferta nalezy ztozy¢ stosowne petnomocnictwo okreslajagce sposdb wspotdziatania
Wykonawcdéw wspdlnie ubiegajacych si¢ o zamowienie. W przypadku wyboru oferty
Wykonawcdédw wspolnie ubiegajacych sie o udzielenie zamowienia, Zamawiajacy przed



zawarciem umowy W sprawie zamoOwienia publicznego zazada umowy regulujacej
wspotprace tych Wykonawcow. Przepisy ustawy dotyczace Wykonawcy stosuje sig
odpowiednio do Wykonawcow wspdlnie ubiegajacych si¢ o udzielenie zaméwienia.

ROZDZIAL III.
Termin wykonania zamowienia

Termin wykonania zamowienia: od dnia podpisania do 31 marca 2016 r.

ROZDZIAL IV.

Warunki udzialu w postepowaniu, o ktorych mowa w art. 22 ust. 1 ustawy oraz opis sposobu

dokonywania oceny spetniania warunkow udzialu

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

1) posiadania uprawnienia do wykonywania okreslonej dzialalnosci lub czynnosci,
jezeli przepisy nakladaja obowiazek posiadania takich uprawnien:
na podstawie o$wiadczenia Wykonawcy.

2) posiadania wiedzy i do§wiadczenia:
tj. w okresie ostatnich trzech lat przed uptywem terminu sktadania ofert, a jezeli okres
prowadzenia dziatalno$ci jest krotszy - w tym okresie, wykonali co najmniej 3 ustugi
polegajacych na przeprowadzeniu badania obstugi klientow przy uzyciu techniki
Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing o warto$ci minimum
30 000 zt brutto kazda.

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

a)

b)

d)

liderem projektu — osoby, ktora kierowata realizacja co najmniej 3 badan typu
Mystery Shopping i/ lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciggu
ostatnich 3 lat od dnia ogloszenia niniejszego przetargu. Przy czym poprzez
kierowanie rozumie si¢ organizacj¢, koordynacje 1 nadzor merytoryczny nad
zespotem badawczym. Lider projektu najpdzniej w dniu podpisania umowy
musi zlozy¢ oswiadczenie o bezstronnosci, bedace zalacznikiem nr 6 do
SIWZ;

cztonka zespotu badawczego - osoby, ktéra wzieta udziat w realizacji co
najmniej 3 zakonczonych badan Mystery Shopping i/ lub Mystery Calling
1/lub Mystery Mailing. Przy czym poprzez udzial rozumie si¢ opracowywanie
koncepcji 1 metodologii badan, realizacje badan, analiz¢ wynikow i
opracowywanie wnioskow z badania. Cztonek zespolu badawczego najpdzniej
w dniu podpisania umowy musi ztozy¢ o§wiadczenie o bezstronnosci, bedace
zalacznikiem nr 6 do SIWZ;

minimum 15 badaczy terenowych, z ktérych kazdy wykonywat zadania
badaczy/audytorow w przynajmniej 3 zakonczonych badaniach Mystery
Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciggu ostatnich
trzech lat od dnia ogloszenia niniejszego przetargu. Kazdy badacz terenowy
najpoézniej w dniu podpisania umowy musi zlozy¢ o$wiadczenie o
bezstronnosci, bedace zalgcznikiem nr 6 do SIWZ;

ekspertem ds. funduszy europejskich — osoby posiadajacej minimum
dwuletnie doswiadczenie w §wiadczeniu ustug szkoleniowych/ doradczych z
zakresu przygotowywania, zarzadzania i rozliczania projektow w ramach
Funduszy Europejskich z programéw NSRO (minimum 200 godzin




szkoleniowych i /lub doradczych z w/w zakresu). Dodatkowo, osoba ta musi
posiada¢  doswiadczenie w realizacji co najmniej 2 projektow
wspotfinansowanych ze s$rodkéw FE jako czlonek kadry zarzadzajacej
projektu. Ekspert ds. funduszy europejskich najpdézniej w dniu podpisania
umowy musi zlozy¢ oswiadczenie o bezstronno$ci, bedace zalacznikiem nr 6
do SIWZ;

4) sytuacji ekonomicznej i finansowej:
na podstawie o$wiadczenia Wykonawcy.

5) Dla wykazania spetniania powyzszych warunkow Wykonawca jest obowigzany ztozy¢
wszystkie o§wiadczenia i dokumenty wymienione w Rozdziale V SIWZ.

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

. Wraz z oferta Wykonawca zlozy os$wiadczenie o spelnieniu warunkow udziatu
W postepowaniu, o ktéorych mowa w art. 22 ust. 1 ustawy. O$wiadczenie zostanie
podpisane przez osobg/y upowaznione do reprezentowania Wykonawcy. Wzor
o$wiadczenia okreslony jest w zalaczniku nr 3 do SIWZ.

. W celu wykazania spelniania przez Wykonawce warunkéw udzialu w postgpowaniu
dotyczacych posiadania wiedzy i doswiadczenia, Wykonawca zobowigzany jest dotaczy¢
do oferty wykaz ustug w zakresie niezbednym do wykazania spelniania warunku
okreslonego w rozdziale 1V pkt 1 ppkt 2), wykonanych w okresie ostatnich trzech lat,
przed uplywem terminu skladania ofert, a jezeli okres prowadzenia dzialalnosci jest
krotszy - w tym okresie, z podaniem ich przedmiotu, dat wykonywania, warto$ci i
odbiorcow (wg wzoru okreslonego w zalaczniku nr 7 do SIWZ) oraz zalaczyc
dokumenty potwierdzajace, ze ustugi zostaly wykonane nalezycie.

. W celu wykazania spelniania przez Wykonawce warunkow udziatu w postepowaniu
dotyczacych dysponowania odpowiednim potencjatem technicznym oraz osobami
zdolnymi do wykonania zamdéwienia, Wykonawca zobowigzany jest dotaczy¢ do oferty
wykaz osob, ktore beda uczestniczy¢ w wykonywaniu zamowienia wraz z informacjami
nt. ich kwalifikacji zawodowych, doswiadczenia i wyksztalcenia niezbednych dla
wykonania zamo6wienia, a takze zakresu wykonywanych przez nie czynnosci (wg wzoru
okreslonego w zalaczniku nr 8 i 8a do SIWZ) oraz informacja o podstawie do
dysponowania tymi osobami.

Zalaczone do oferty dokumenty powinny potwierdza¢ spetnienie warunku, o ktéorym
mowa w rozdziale 1V pkt 1 ppkt 3) lit. a —d.

Ponadto Wykonawca musi ztozy¢ wypetliony Formularz ofertowy (w tym sposéb
realizacji zamowienia), zgodnie z wzorem okreslonym w zataczniku nr 2 do SIWZ.

. Wykonawca moze polega¢ na wiedzy 1 do§wiadczeniu, potencjale technicznym, osobach
zdolnych do wykonania zamowienia lub zdolnosciach finansowych innych podmiotow,
niezaleznie od charakteru prawnego taczacych go z nimi stosunkéw. Wykonawca w takiej
sytuacji jest zobowigzany udowodni¢ Zamawiajacemu, iz bedzie dysponowal zasobami
niezbednymi do realizacji zamowienia, w szczegdlnosci przedstawiajac w tym celu
pisemne zobowigzanie innych podmiotéw do oddania mu do dyspozycji niezbednych
zasobOow na okres korzystania z nich przy wykonywaniu zaméwienia, o ktérych mowa w
art. 26 ust. 2b ustawy, podpisane przez osoby upowaznione do reprezentacji tego
podmiotu.



6. Zamawiajacy nie wymaga, aby Wykonawca powotujacy si¢ przy wykazywaniu spetnienia
warunkow udzialu w postepowaniu na potencjat innych podmiotéw, ktére bedg braly
udziat w realizacji zamowienia, przedktadat takze dokumenty dotyczace tych podmiotow
w zakresie wymaganym dla Wykonawcy.

ROZDZIAL VI.
Wykluczenie Wykonawcy 7 postepowania — niespetnienie warunkow okreslonych w art.
24 ust. 1 i 2 ustawy

1. Wykonawca ubiegajacy si¢ o zamowienie jest zobowigzany wykazac, iz nie ma podstaw
do wykluczenia go z postgpowania z powodoéw okreslonych w art. 24 ust. 1 i 2 ustawy.
Dla wykazania braku podstaw do wykluczenia Wykonawcy z postgpowania, Zamawiajacy
zada ztozenia przez Wykonawce nastepujacych dokumentow:

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

2) aktualny odpis z wlasciwego rejestru lub z centralnej ewidencji i informacji o
dziatalno$ci gospodarczej, jezeli odrgbne przepisy wymagaja wpisu do rejestru lub
ewidencji, w celu wykazania braku podstaw do wykluczenia na podstawie art. 24 ust.
1 pkt 2 ustawy, wystawiony nie wcze$niej niz 6 miesiecy przed terminem uplywu
skladania ofert;

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

4) aktualne zaswiadczenie wlasciwego oddziatu Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych lub
Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego potwierdzajace, ze Wykonawca nie
zalega z optacaniem skladek na ubezpieczenie zdrowotne 1 spoteczne, lub
potwierdzenie, ze uzyskat przewidziane prawem zwolnienie, odroczenie lub
rozlozenie na raty zalegtych ptatnosci lub wstrzymanie w catosci wykonania decyz;ji
wlasciwego organu — wystawione nie wczesniej niz 3 miesiace przed uplywem
terminu skladania ofert.

5) oswiadczenie o przynaleznosci lub nie do grupy kapitatlowej, o ktorej mowa w art. 24
ust. 2 pkt 5 ustawy (wzor o$wiadczenia okreslony jest w zalaczniku nr 5 do SIWZ),
a w przypadku przynaleznosci do takiej grupy kapitatlowej listg¢ podmiotéw nalezacych
do tej samej grupy kapitatlowe;.

2. Z postgpowania zostang wykluczeni Wykonawcy takze z powodéw okreslonych w art. 24
ust. 2 ustawy.

3. Jezeli Wykonawca ma siedzibe lub miejsce zamieszkania poza terytorium
Rzeczypospolitej Polski, zamiast dokumentow, o ktéorych mowa w pkt 1 ppkt 2, 3, 4 —
sktada dokument lub dokumenty wystawione w kraju, w ktorym ma siedzibg lub miejsce
zamieszkania, potwierdzajace odpowiednio, ze:

a) nie otwarto jego likwidacji ani nie ogloszono upadtosci,

b) nie zalega z uiszczaniem podatkow, optat lub sktadek na ubezpieczenie spoteczne
i zdrowotne albo, ze uzyskal przewidziane prawem zwolnienie, odroczenie lub
rozlozenie na raty zaleglych platnosci lub wstrzymanie w catosci wykonania
decyzji wlasciwego organu.

4. Jezeli w miejscu zamieszkania osoby lub w kraju, w ktorym Wykonawca ma siedzibe lub
miejsce zamieszkania, nie wydaje si¢ dokumentow, o ktorych mowa w pkt 3 lit. a) i b)
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zastepuje si¢ je dokumentem zawierajacym oswiadczenie ztozone przed notariuszem,
wihasciwym organem sagdowym, administracyjnym albo organem samorzadu zawodowego
lub gospodarczego odpowiednio miejsca zamieszkania osoby lub kraju, w ktérym
Wykonawca ma siedzibe lub miejsce zamieszkania. Termin wazno$ci dokumentow
zawierajacych oswiadczenie stosuje si¢ odpowiednio.

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

ROZDZIAL VII.

Informacia o sposobie porozumiewania si¢ Zamawiajgcego 7 Wykonawcami Oraz sposobie

1.

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

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

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

0 zamoOwieniu oraz niniejsza SIWZ.

Na stronie tej Zamawiajacy bedzie takze publikowat:

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

2) tresci odwotan dotyczacych tresci ogloszenia o zamowieniu lub tresci SIWZ wraz
z wezwaniem Wykonawcoéw do wziecia udzialu w postepowaniu toczacym sie
W wyniku wniesienia odwolania; rozstrzygni¢cia odwotan dotyczacych tresci
ogloszenia o zamowieniu lub tresci SIWZ.

Porozumiewanie si¢ z Zamawiajacym w zwigzku z prowadzonym postepowaniem:

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

Katarzyna Bien, tel. 22 378 31 24, e-mail do korespondencji: katarzyna.bien@cpe.gov.pl

- korespondencja pisemna za posrednictwem poczty, kuriera lub sktadana osobiscie

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

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

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

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

uptywem terminu skfadania ofert, pod warunkiem, ze wniosek o wyjasnienie SIWZ
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wplynie do Zamawiajacego nie pézniej niz do konca dnia, w ktorym uptywa potowa
wyznaczonego terminu sktadania ofert.

ROZDZIAL VIII.
Wadium

Zamawiajacy nie zada od Wykonawcow wniesienia wadium.

=

ROZDZIAL IX.
Termin zwigzania ofertq

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

Wykonawca samodzielnie lub na wniosek Zamawiajacego moze przedluzy¢ termin
zwigzania ofertg.

Zamawiajacy moze tylko raz, co najmniej na 3 dni przed uptywem terminu zwigzania
ofertg, zwréci¢ si¢ do Wykonawcdéw o wyrazenie zgody na przedhuzenie tego terminu
0 oznaczony okres, nie dtuzszy jednak niz 60 dni.

ROZDZIAL X.
Skiladanie ofert

Kazdy Wykonawca moze ztozy¢ tylko jedng ofertg.

Oferte nalezy umiesci¢ w zamknigtej kopercie uniemozliwiajacej zapoznanie si¢ z jej
treScig bez naruszenia koperty, opatrzonej nazwa 1 adresem Wykonawcy oraz oznaczonej
W nastgpujacy sposob:

Centrum Projektow Europejskich
panstwowa jednostka budzetowa
ul. Domaniewska 39a, 02-672 Warszawa
,, Oferta w postegpowaniu znak: CPE-11-261-48/KB/15 — na przeprowadzenie badania
Punktéw Informacyjnych Funduszy Europejskich metoda Tajemniczy Klient.
Nie otwiera¢ przed 27.07.2015 r. przed godz. 14:15”.

Oferte nalezy przesta¢ poczta lub zlozy¢ w sekretariacie w siedzibie Zamawiajacego
w Warszawie przy ul. Domaniewskiej 39a, w terminie do dnia 27.07.2015 r. do godz.
14:00.

Oferty przestane faksem nie beda rozpatrywane.

ROZDZIAL X].
Zmiana i wycofanie ofert

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

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

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




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

ROZDZIAL XI|.
Otwarcie ofert

Otwarcie ofert nastapi publicznie w dniu 27.07.2015 r. 0 godz. 14:15 w siedzibie
Zamawiajacego w Warszawie przy ul. Domaniewskiej 39a.

Przed otwarciem ofert Zamawiajacy poda kwotg, jaka zamierza przeznaczyc
na sfinansowanie zaméwienia.

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

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

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

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

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

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

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

ROZDZIAL X1V,
Kryteria oceny ofert

Oceniane beda wytacznie oferty nie odrzucone.

Kryterium wyboru najkorzystniejszej oferty sa:

1. | Cena (kwota PLN brutto) 49%

2. | Metodologia i sposob realizacji | 51%
zamoOwienia




Zamawiajacy dokona oceny ofert na podstawie wyniku osiaggnigtej liczby punktow
przyznanych przez kazdego dokonujacego oceny czlonka Komisji przetargowej w oparciu o
nastepujace kryteria i1 ustalong punktacj¢ do 100 (100% = 100 pkt):

3. Punkty za kryterium ,,cena” zostang obliczone wg nastepujacego wzoru:
Cena brutto oferty najtanszej
----------------------------------------- X 100 pkt x 0,49 = liczba punktow oferty ocenianej
Cena brutto oferty oceniangj

Wszystkie obliczenia beda dokonywane z doktadnoscig do dwoch miejsc po przecinku. Do
porownania cen ofert wedlug powyzszego wzoru zostanie przyjeta podana w ofertach taczna
cena brutto za wykonanie niniejszego zamowienia.

4. W ocenie kryterium ,,Metodologia i sposéb realizacji zamoéwienia” pod uwage beda
brane nastepujace elementy:

A. Jako$¢ zaproponowanych scenariuszy wizyty tajemniczego klienta (Mystery Client — wizyta
bezposrednia) w odniesieniu do OPZ (zal. nr 1 do wzoru umowy)
(maksymalnie 13 pkt.)

Wykonawca zaproponuje 2 scenariusze wizyty dotyczace profilu ,organizacja pozarzadowa” dla
konsultacji w zakresie ogdlnym.

Za propozycj¢ 1 scenariusza wizyty tajemniczego klienta zostang przyznane punkty od 0 do 6 biorac
pod uwage nastgpujace kryteria:

- aktualnosc¢,

- realizm sytuacyjny,

- wyczerpanie obszaréw badawczych umozliwiajace kompleksowa oceng ustug,

- dostosowanie pytan do zakresu ustug §wiadczonych przez Sie¢ PIFE,

Za spelnienie kazdego kryterium zostanie przyznane 0 lub 1,5 pkt.

Ponadto proponowane scenariusze beda ocenione bioragc pod uwage kryterium
- ro6znorodno$¢ scenariuszy.
Za spelnienie tego kryterium zostanie przyznany 0 lub 1pkt.

Lacznie 2 scenariusze maksymalnie mogg uzyskac 13 pkt.

W/w Kkryteria nalezy rozumie¢ nastepujaco:

Aktualnos¢
- stopien dostosowania scenariusza w zakresie treSci i czasu realizacji do mozliwo$ci uzyskania
wsparcia ze §rodkow Funduszy Europejskich w perspektywie finansowej 2014-2020.

Realizm sytuacyjny:

- pytania w scenariuszu wynikajg z przedstawionego problemu i dotyczg sytuacji problemowej oraz sg
spojne z profilem klienta, a przedstawiona w scenariuszu sytuacja problemowa ma wysoki stopien
prawdopodobienstwa do sytuacji mogacej wystapi¢ w rzeczywistosci.




Wyczerpanie obszaréw badawczych umozliwiajace kompleksowa ocene ustug:
- zakres pytan umozliwia oceng wszystkich obszaréw badawczych, bedacych przedmiotem oceny.

Dostosowanie pytan do zakresu ustug Swiadczonych przez Sie¢ PIFE
- pytania w scenariuszu dotycza zakresu ustug §wiadczonych przez Sie¢ PIFE 1 sa zgodnie z
wymaganym w scenariuszu wizyty profilem klienta oraz rodzajem konsultacji (zgodnie OPZ).

Roéznorodnos¢ scenariuszy:
- sytuacje problemowe opisane w poszczegoélnych scenariuszach sa rdéznorodne i dotycza rdéznych
spraw, z ktorymi zwraca si¢ klient do pracownika PIFE.

B. Jako$¢ zaproponowanego scenariusza rozmowy telefonicznej (Mystery Client — kontakt
telefoniczny) w odniesieniu do OPZ (zal. nr 1 do wzoru umowy)
(maksymalnie 13 pkt.)

Wykonawca zaproponuje 2 scenariusze dotyczace profilu ,,osoba fizyczna”.

Za propozycje scenariusza rozmowy telefonicznej zostang przyznane punkty od O do 6 biorgc pod
uwage nastgpujace kryteria:

- aktualnosc¢,

- realizm sytuacyjny,

- wyczerpanie obszaréw badawczych umozliwiajace kompleksowa oceng ustug,

- dostosowanie pytan do zakresu ustug $wiadczonych przez Sie¢ PIFE.

Za spelnienie kazdego kryterium zostanie przyznane 0 lub 1,5 pkt.

Ponadto proponowane scenariusze beda ocenione biorgc pod uwage kryterium
- ro6znorodno$¢ scenariuszy.

Za spelnienie tego kryterium zostanie przyznany 0 lub 1pkt.

Lacznie 2 scenariusze maksymalnie mogg uzyskac 13 pkt.

W/w kryteria nalezy rozumie¢ nastepujaco:

Aktualnos¢
- stopien dostosowania scenariusza w zakresie tresci i czasu realizacji do mozliwosci uzyskania
wsparcia ze srodkéw Funduszy Europejskich w perspektywie finansowej 2014-2020.

Realizm sytuacyjny:

- pytania w scenariuszu wynikaja z przedstawionego problemu i dotycza sytuacji problemowej oraz sa
spojne z profilem klienta, a przedstawiona w scenariuszu sytuacja problemowa ma wysoki stopien
prawdopodobienstwa do sytuacji mogacej wystapi¢ w rzeczywistosci.

Wyczerpanie obszaré6w badawczych umozliwiajace kompleksowa oceng ustug:
- zakres pytan umozliwia ocen¢ wszystkich obszarow badawczych, bedacych przedmiotem oceny.

Dostosowanie pytan do zakresu ustug §wiadczonych przez Sie¢ PIFE
- pytania w scenariuszu dotyczg zakresu ustug $wiadczonych przez Sie¢ PIFE i sg zgodnie z
wymaganym w scenariuszu wizyty profilem klienta oraz rodzajem konsultacji (zgodnie z OPZ).

Roéznorodnos¢ scenariuszy:
- sytuacje problemowe opisane w poszczegoélnych scenariuszach sg réznorodne i dotycza rdéznych
spraw, z ktorymi zwraca si¢ klient do pracownika PIFE.

C. Jako$¢ zaproponowanego scenariusza korespondencji elektronicznej (Mystery Client —
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kontakt mailowy) w odniesieniu do pkt. 5.2 OPZ (zal. nr 1 do wzoru umowy)
(maksymalnie 13 pkt.)

Wykonawca zaproponuje 2 scenariusze dotyczace profilu ,,mikroprzedsigbiorca”.

Za propozycj¢ scenariusza korespondencji elektronicznej zostang przyznane punkty od 0 do 6 biorac
pod uwage nastgpujace kryteria:

- aktualno$c¢,

- realizm sytuacyjny,

- wyczerpanie obszaréw badawczych umozliwiajace kompleksowa oceng ustug,

- dostosowanie pytan do zakresu ustug §wiadczonych przez Sie¢ PIFE.

Za spelnienie kazdego kryterium zostanie przyznane 0 lub 1,5 pkt.

Ponadto proponowane scenariusze beda ocenione bioragc pod uwage kryterium
- ro6znorodno$¢ scenariuszy.

Za spelnienie tego kryterium zostanie przyznany 0 lub 1pkt.

Lacznie 2 scenariusze maksymalnie mogg uzyskaé¢ 13 pkt.

W/w kryteria nalezy rozumie¢ nastepujaco:

Aktualno$¢
- stopien dostosowania scenariusza w zakresie tresci 1 czasu realizacji do mozliwosci uzyskania
wsparcia ze srodkéw Funduszy Europejskich w perspektywie finansowej 2014-2020.

Realizm sytuacyjny:

- pytania w scenariuszu wynikajg z przedstawionego problemu i dotyczg sytuacji problemowej oraz s
spojne z profilem klienta, a przedstawiona w scenariuszu sytuacja problemowa ma wysoki stopien
prawdopodobienstwa do sytuacji mogacej wystapi¢ w rzeczywistosci.

Wyczerpanie obszaréw badawczych umozliwiajace kompleksowa ocene ustug:
- zakres pytan umozliwia ocen¢ wszystkich obszaréw badawczych, bedacych przedmiotem oceny.

Dostosowanie pytan do zakresu ustug Swiadczonych przez Sie¢ PIFE
- pytania w scenariuszu dotycza zakresu ustug $wiadczonych przez Sie¢ PIFE 1 sa zgodnie z
wymaganym w scenariuszu wizyty profilem klienta oraz rodzajem konsultacji (zgodnie z OPZ).

Réznorodnosé scenariuszy:
- sytuacje problemowe opisane w poszczegoélnych scenariuszach sa réznorodne i dotycza rdéznych
spraw, z ktorymi zwraca si¢ klient do pracownika PIFE.

D. Zarys metodologiczny badania i sposé6b kontroli jakosci badania
(maksymalnie 12 pkt.)

Za propozycje¢ ,,Zarysu metodologicznego i sposobu kontroli jako$ci badania” zostang przyznane
punkty od 0 do 12 biorac pod uwage nastgpujace kryteria:

- dla wszystkich obszarow badania zaproponowano kryteria oceny tj. szczegdtowe warunki konieczne
do spetienia przy ocenie danego obszaru,

- dla kazdego obszaru badania zaproponowano prawidtowa skale oceny,

- zaproponowany sposOb oceny obszaréw badania jest dostosowany do obowigzujacych w Sieci
standardow obstugi klienta,

- sposob zapewnienia rzetelnosci 1 zgodnosci opisow zawartych w kartach oceny z przeprowadzonymi
pomiarami,
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- sposob zapewnienia rzetelnosci 1 zgodnosci opisow zawartych w kartach ocen z przeprowadzonymi

pomiarami w sytuacji braku nagran,

- sposOb zapewnienia rzetelnosci realizacji badania przez badaczy i sposoéb zapewnienia kontroli ich

pracy.

Za spenienie kazdego kryterium zostanie przyznane 0 lub 2 pkt.

Laczna, maksymalna liczba punktow w kryterium ,,Metodologia badania” wynosi 51 pkt.

Liczba punktow za poszczegodlne kryteria, zostanie zsumowana i bgdzie stanowié
koncowg oceng oferty.

. W przypadku przyznania wykonawcy 0 punktow w Kryterium A, B, C lub D jego

oferta ulega odrzuceniu na podstawie art. 89 ust. 1 pkt 2 ustawy pzp — tre§é oferty
hie odpowiada tre$ci SIWZ!!!

ROZDZIAL XV.
Wybor najkorzystniejszej oferty

Najkorzystniejsza sposrdéd ztozonych waznych i niepodlegajacych odrzuceniu ofert
bedzie oferta o najwyzszej ilosci zdobytych punktow.

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

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

Jezeli Zamawiajacy nie bgdzie mogt dokona¢ wyboru oferty najkorzystniejszej z uwagi
na to, ze zostana ztozone oferty o takiej samej cenie, Zamawiajacy wezwie
Wykonawcdéw, ktorzy zlozyli te oferty, do ztozenia w terminie okreSlonym przez
Zamawiajacego ofert dodatkowych. Oferty dodatkowe musza speilnia¢ wszystkie
konieczne wymagania formalne okreslone w Rozdziale 11 SIWZ. Wykonawcy, sktadajac
oferty dodatkowe, nie moga zaoferowa¢ cen wyzszych niz zaoferowane w ztozonych
ofertach.

ROZDZIAL XV,
Zabezpieczenie naleiytego wykonania umowy

Zamawiajacy nie zada od Wykonawcoéw wniesienia zabezpieczenia nalezytego wykonania
umowy.

ROZDZIAL XVII.
Zawarcie umowy
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Zamawiajacy zawrze umow¢ z Wykonawca, ktorego oferta zostanie uznana
za najkorzystniejszg w terminic nie krotszym niz 5 dni od dnia przekazania
zawiadomienia o wyborze oferty faksem lub droga elektroniczng.

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

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

ROZDZIAL XVIII.
Srodki ochrony prawnej przystugujgce Wykonawcy w toku postepowania

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

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

ROZDZIAL XIX.
Informacja o mozliwosci i warunkach zmiany zawartej umowy

Niedopuszczalne sg zmiany istotnych postanowien niniejszej umowy w stosunku do

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

przewidzianych przez Zamawiajacego w niniejszej SIWZ mozliwosci dokonania takich

zmian.

Oprécz mozliwosci dokonania zmian do umowy, przewidzianych w postanowieniach

zalgczonego projektu umowy, nie wymagajacych sporzadzenia aneksu do umowy,

Zamawiajacy przewiduje takze mozliwo$ci zmiany postanowien umowy w przypadkach

gdy:

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

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

ROZDZIAL XX.
Postanowienia koncowe

Oferty, opinie bieglych, oswiadczenia, zawiadomienia, wnioski, inne dokumenty
i informacje skladane przez Zamawiajgcego i WykonawcoOw oraz umowa stanowig
zalaczniki do protokotu postepowania.

Protokét wraz z zalgcznikami jest jawny. Zalgczniki do protokotu udostgpnia sie
po dokonaniu wyboru najkorzystniejszej oferty lub uniewaznieniu postgpowania, z tym,
ze oferty moga zosta¢ udostepnione po uptywie terminu ich otwarcia.

Nie ujawnia si¢ informacji stanowigcych tajemnice przedsigbiorstwa w rozumieniu
przepisow o zwalczaniu nieuczciwe] konkurencji, jezeli Wykonawca, nie pdzniej niz
w terminie sktadania ofert, zastrzegt, Ze nie moga one by¢ udostepniane oraz wykazal, iz
zastrzezone informacje stanowig tajemnice przedsigbiorstwa. Wykonawca nie moze
zastrzec informacji o ktérych mowa w art. 86 ust. 4 ustawy.
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4. Ujawnianie tre$ci protokotu, zatacznikow do protokotu, w tym ofert, odbywac si¢ bedzie

o

na wniosek, wedtug nastepujacych zasad:
1) udostepnienie protokotu lub zatgcznikdw moze nastapi¢ poprzez:
a) wglad w miejscu i czasie wyznaczonym przez Zamawiajgcego,
b) przestanie kopii poczta, faksem lub droga elektroniczna, zgodnie z wyborem
wskazanym we wniosku;

2) bez zgody Zamawiajacego wnioskodawca w trakcie wgladu do protokotu lub
zalacznikéw, nie moze samodzielnie kopiowac lub utrwalaé tresci ztozonych ofert za
pomocg urzadzen lub innych §rodkéw technicznych stuzacych utrwalaniu obrazu;

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

4) Zamawiajacy wyznaczy czas, miejsce i osobe, w obecnosci ktorej dokonana zostanie
czynnos$¢ udostepnienia dokumentows;

5) udostepnienie nastgpi w siedzibie Zamawiajgcego i moze mie¢ miejsce wyltacznie
w dni robocze, w godzinach od 08:15 do 16:15;

6) jezeli przestanie kopii zatgcznikéw, w tym ofert, zgodnie z wyborem Wykonawcy
bedzie znaczaco utrudnione z przyczyn technicznych, w szczeg6lnosci ze wzgledu na
ilos¢ dokumentow zadanych do przestania, Zamawiajacy poinformuje o tym
wnioskodawce i wskaze sposob ich udostepnienia.

Wykonawca ponosi koszty zwigzane z przygotowaniem i ztozeniem oferty.

Przywolane w SIWZ zalaczniki stanowiq jej integralng czesé, tj.:

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

2) zalacznik nr 2 — formularz ofertowy;

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

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

5) zalacznik nr 5 — o$wiadczenie wykonawcy o przynaleznosci lub nie do grupy
kapitatowe;;

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

7) zalacznik nr 7 — wykaz ustug;

8) zalacznik nr 8 — wykaz 0sob uczestniczacych w realizacji zamowienia;

9) zalacznik nr 8a — wzor zyciorysu cztonkow zespotu badawczego.
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CPE-11-261-48/KB/15 ZALACZNIK NR 1 do SIWZ

WZOR UMOWY

Umowa nr CPE/PIFE/...... /2015
zawarta w Warszawie w dniu ............... 2015r.

pomigdzy:

Skarbem Panstwa — panstwowa jednostkg budzetowag - Centrum Projektow Europejskich
z siedzibg w Warszawie przy ul. Domaniewskiej 39a, 02-672 Warszawa, REGON
141681456, NIP 701-015-88-87, reprezentowanym przez — Pana Rafala Kociuckiego — p.o.
Dyrektora Centrum Projektow Europejskich na podstawie powierzenia petnienia obowigzkow
dyrektora Centrum Projektéw Europejskich z dnia 27 czerwca 2014r. przez Ministra

99 9

Infrastruktury i Rozwoju, zwanym w dalszej czgsci ,,Zamawiajagcym”,

a
firma , adres ...l posiadajaca
numer identyfikacji REGON ...................... oraz NIP ................... , wpisang do

Centralnej Ewidencji 1 Informacji o Dziatalnosci 1 Gospodarczej /wpisana do Krajowego
Rejestru Sadowego pod numerem ...................... , reprezentowang przez Pania/ Pana-
pelniona funkcja, zwana w dalszej czgsci umowy ,,Wykonawea”.

§1

1. Przedmiot umowy jest wspoOtinansowany ze S$rodkéw Unii Europejskiej w ramach
Funduszu Spojnosci.

2. Strony os$wiadczaja, iZ niniejsza umowa zostala zawarta w wyniku udzielenia
zamowienia publicznego w trybie przetargu nieograniczonego, zgodnie z ustawg z dnia
29 stycznia 2004 r. Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2013 r., poz. 907 z pozn.
zm.), numer postepowania CPE-11-261-48/KB/15.

3. Zamawiajacy zamawia a Wykonawca zobowigzuje si¢ do wykonania badania pod
tytutem ,,Badanie Punktow Informacyjnych Funduszy Europejskich metoda Tajemniczy
Klient”, ktore obejmowac bedzie 77 Punktéow Informacyjnych Funduszy Europejskich -
zwanego dalej ,,przedmiotem umowy”, zgodnie z Opisem Przedmiotu Zamowienia,
stanowigcym Zatacznik nr 3 do niniejszej umowy oraz z oferta Wykonawcy, stanowiaca
Zalacznik nr 2 do niniejszej umowy.

4. Wykonawca nie moze powierzy¢ wykonania czynnosci wymienionych w § 1 ust. 3
osobom trzecim pod rygorem niewaznosci, za wyjatkiem podwykonawcow wskazanych
w ofercie Wykonawcy.

§2
1. Wykonawca zobowigzuje si¢ do wykonania nastepujacych elementow zamdwienia:
1) przygotowania i dostarczenia Zamawiajgcemu Raportu  metodologicznego
(zawierajacego elementy wskazane w Opisie przedmiotu zamowienia);
2) przeprowadzenia szkolenia dla badaczy z udzialem eksperta ds. funduszy
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europejskich, zgodnie z programem wskazanym w Opisie przedmiotu zaméwienia;

3) przeprowadzenia terenowych pomiaréw w ramach badania Punktéw Informacyjnych
Funduszy Europejskich metoda Tajemniczy Klient, zgodnie z Lista Punktow
Informacyjnych FE stanowigca zatacznik nr 1 Opisu przedmiotu zamdwienia oraz
przedstawionym i zaakceptowanym Harmonogramem realizacji badania stanowigcym
zatgcznik nr 4 Opisu przedmiotu zamdwienia;

4) przygotowania i dostarczenia Zamawiajgcemu raportOw czgstkowych dla kazdego
Punktu Informacyjnego Funduszy Europejskich (objetego badaniem) wraz z
przekazaniem  zapisow  dzwigkowych dokonanych pomiarow w  formie
uniemozliwiajacej identyfikacje nagranych osob. Zakres przekazywanych raportow
czastkowych musi by¢ zgodny ze wskazanym w Opisie przedmiotu zamowienia;

5) rozpatrywania uwag/zastrzezen zglaszanych przed przedstawicieli PIFE/
Zamawiajacego odnosnie raportéw i stosownej korekty raportow czastkowych;

6) opracowania wynikow badania w postaci:

— kart oceny PIFE po kazdym pomiarze i sukcesywnego przekazywania
Zamawiajacemu,

— opracowania 1 dostarczenia Zamawiajagcemu Raportu koncowego, (zawierajacego
elementy wskazane w Opisie przedmiotu zamoéwienia);

— opracowania 1 przekazania Zamawiajacemu ostatecznej wersji raportow
czastkowych uzupelionych o informacje dotyczace wynikéw danego PIFE w
skali wojewodztwa;

7) przeprowadzenia spotkania dla Zamawiajacego i DIP MIR w miejscu wskazanym
przez Zamawiajacego, podczas ktorego Wykonawca przedstawi  wyniki
I rekomendacje badania w formie multimedialnej prezentacji;

8) udziat w spotkaniu dla koordynatorow PIFE, przedstawicieli Zamawiajacego
i DIP MIR, podczas ktorego Wykonawca przedstawi wyniki i rekomendacje badania
w formie multimedialnej prezentaciji,

w terminach wskazanych w Harmonogramie realizacji badania, stanowigcym zalacznik
nr 4 do Opisu przedmiotu zaméwienia oraz wykona¢ zamdwienie w terminie nie
dhuzszym niz do 31.03.2016 r.

Raporty wymienione w ust. 1 pkt 1,4,6 oraz wykaz przeprowadzonych pomiaréw beda
przyjmowane przez Zamawiajacego zgodnie z procedurg odbioru wskazang w Opisie
przedmiotu zamodwienia, a ich akceptacja potwierdzona bedzie protokotem odbioru
wykonania zamowienia przez osobg wskazang w § 3 ust. 4.

W przypadku, gdy Zamawiajacy zglosi w terminach wskazanych w Harmonogramie
realizacji badania uwagi, za§ Wykonawca nie wprowadzi niezbgdnych poprawek,
zgodnie z zaleceniami Zamawiajacego w terminach przewidzianych Harmonogramem
realizacji badania zawartym w Opisie Przedmiotu Zamoéwienia, bedg naliczone kary
umowne, zgodnie z § 5.

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

Zamawiajacy zastrzega sobie w okresie od dnia podpisania umowy do dnia zakonczenia
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realizacji zamowienia, prawo do pozostawania w statym, bezposrednim kontakcie z
cztonkami zespolu badawczego wskazanymi w Ofercie.

§3

Z tytulu prawidlowo wykonanych i1 zaakceptowanych przez Zamawiajacego ustug

Wykonawcy oraz za przeniesienie autorskich praw majatkowych, o ktorych mowa w §10,

Wykonawcy przystuguje wynagrodzenie, ktorego wartos¢ tgczna nie przekroczy.... zt

brutto (stownie: ................ooiall ztotych i 00/100 groszy brutto).

Wynagrodzenia, o ktérych mowa w ust. 1 jest maksymalnym wynagrodzeniem

przystugujacym Wykonawcy i obejmuje wszystkie koszty niezbedne do prawidtowego

wykonania umowy, nawet jesli koszty te nie zostaly wprost wyszczegolnione w tresci
niniejszej umowy. Zamawiajacy zaptaci za faktycznie zrealizowany przedmiot
zamdOwienia, tj. za liczbe przebadanych Punktow Informacyjnych Funduszy

Europejskich, zgodnie z zatagcznikami nr 2 i nr 3 do niniejszej umowy. Wykonawca

majac mozliwo$¢ uprzedniego ustalenia wszystkich warunkéw zwigzanych z realizacja

umowy, nie moze zada¢ podwyzszenia wynagrodzenia, nawet, jezeli z przyczyn od siebie
niezaleznych nie mogt przewidzie¢ wszystkich kosztéw niezbednych do prawidlowego
wykonania niniejszej umowy.

Wynagrodzenie zostanie wyptacone w dwoch ratach:

1) po akceptacji przez Zamawiajacego Raportu metodologicznego, przeprowadzeniu
szkolenia dla badaczy i1 zrealizowaniu pomiaréw we wszystkich Punktach na
podstawie przedtozonego przez Wykonawce wykazu przeprowadzonych pomiarow i
po przekazaniu Zamawiajacemu wszystkich kart ocen dotyczacych przeprowadzonych
pomiaréw, na podstawie podpisanego przez Zamawiajacego Protokotu odbioru tych
prac, o ktorym mowa w § 2 ust. 2 oraz po otrzymaniu poprawnie wystawionej
faktury/rachunku, Wykonawca otrzyma pierwsza ratg w wysokosci 60% kwoty
przewidzianego wynagrodzenia;

2) po akceptacji raportow czastkowych, Raportu koncowego, oraz po przeprowadzeniu
prezentacji wynikow i rekomendacji z badania na dwoch ww. spotkaniach, na
podstawie podpisanego przez Zamawiajacego Protokotu odbioru tych prac, o ktorym
mowa w § 2 ust. 2, oraz otrzymaniu poprawnie wystawionej faktury/rachunku,
Wykonawca otrzyma pozostatg cze$s¢ wynagrodzenia.

Warunkiem wystawienia rachunku/ faktury jest podpisanie przez p.o. Naczelnika

Wydziatu Koordynacji PIFE p. Joanng Abramowicz (lub osobe¢ ja zastepujaca), W

przypadku pierwszej raty platnosci — Protokotu odbioru prac, o ktéorych mowa w ust. 3,

pkt 1, w przypadku drugiej raty ptatnosci — podpisanie Protokotu odbioru prac, o ktorych

mowa w ust. 3 pkt 2 przez p. o. naczelnika p. Joanng¢ Abramowicz (lub osobe ja
zastepujaca).

Wynagrodzenie, o ktorym mowa w ust. 1, bedzie wyptacone w terminie 21 dni od daty

otrzymania prawidlowo wystawionej przez Wykonawce faktury/rachunku, za kazda z

dwdoch rat, o ktérych mowa w ust. 3.

Centrum Projektow Europejskich,
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ul. Domaniewska 39A, 02-672 Warszawa
NIP: 7010158887.
Zaptata wynagrodzenia bedzie dokonana przelewem na rachunek bankowy Wykonawcy

§4

Umowg¢ zawarto na czas okre$lony od dnia podpisania do 31.03.2016 r.

10.

§5
W razie niewykonania catosci lub cze$ci zamowienia, Zamawiajacy obcigzy Wykonawce
karg umowng w wysokos$ci 20% naleznego wynagrodzenia, o ktorym mowa w § 3 ust. 1.
W razie nienalezytego wykonania czesci przedmiotu umowy (na przyktad: ustuga zostata
przeprowadzona w niewtasciwym miejscu, karty oceny zostaly niewtasciwie wypetnione,
wystapily nieScisto§ci migdzy kartami ocen a raportami czastkowymi, wystapita
niespdjno$¢ opisbw z przyznang punktacja, wystapity bigdy matematyczne),
Zamawiajacy obciagzy Wykonawce kara umowna w wysokosci 5% naleznego
wynagrodzenia, o ktorym mowa w § 3 ust. 1.
W przypadku powstania op6znienia w wykonaniu poszczegdlnych elementéw umowy
zgodnych z Harmonogramem realizacji badania, Wykonawca zaplaci na rzecz
Zamawiajacego kar¢ umowna w wysokosci 0,1% naleznego wynagrodzenia, o ktérym
mowa w § 3 ust. 1, za kazdy dzien opoOznienia, nie wigcej jednak niz 40% wartoSci
zamoOwienia.
W przypadku opodznienia, o ktorym mowa w ust. 3, powyzej 20 dni kalendarzowych,
Zamawiajacemu przyshuguje prawo odstapienia od umowy.
Odstapienie od umowy nie powoduje utraty prawa dochodzenia przez Zamawiajacego
kary umownej.
W przypadku, gdy wysokos$¢ szkody poniesionej przez Zamawiajacego przewyzsza
wysoko$¢ zastrzezonej kary umownej, Wykonawca jest zobowigzany do naprawienia
szkody w pelnej wysokosci.
Zamawiajacy moze dochodzi¢ na zasadach ogdélnych odszkodowania przewyzszajacego
kare umowna okreslong w ust. 1.
Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do potragcenia kar umownych z wynagrodzenia
Wykonawcy, na co Wykonawca wyraza zgodeg.
W przypadku niemoznosci wykonania przez Wykonawce przedmiotu umowy/ czgsci z
przyczyn, lezacych wylacznie po stronie Wykonawcy, Zamawiajacy jest uprawniony do
catkowitego odstgpienia od umowy w trybie natychmiastowym. Powyzsze nie wyklucza
prawa Zamawiajacego do dochodzenia kar umownych.
Zamawiajgcemu nie przystugujg kary umowne w sytuacji, gdy op6znienie w wykonaniu
umowy jest nastepstwem okolicznosci, za ktére Wykonawca nie ponosi
odpowiedzialnosci.
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§6

Zamawiajacy bedzie mogt wypowiedzie¢ umowe ze skutkiem natychmiastowym, bez

wezwania 1 wyznaczania dodatkowego terminu jej wykonania, w przypadku

nieterminowego wykonania umowy lub nienalezytego jej wykonania przez Wykonawce,

a takze w przypadku, gdy:

1) Wykonawca zaprzestal prowadzenia dziatalno$ci, wszczete zostalo wobec niego
postepowanie likwidacyjne, upadiosciowe, badz postepowanie naprawcze;

2) Wykonawca zleca wykonanie prac bedgcych przedmiotem badania podwykonawcom
niewskazanym w ofercie.

W przypadku wypowiedzenia umowy przez Zamawiajacego:

1) Wykonawca i Zamawiajacy zobowigzujg si¢ do sporzadzenia protokotu, ktory bedzie
zawieral opis wykonanych prac do dnia wypowiedzenia umowy;

2) wysoko$¢ wynagrodzenia nalezna Wykonawcy zostanie ustalona proporcjonalnie do
wykonanej cze$ci zamoOwienia.

§7
Wykonawca zapewni personel konieczny dla wiasciwej realizacji umowy, ktérego dane,
kwalifikacje i doswiadczenie, zostaty wskazane w zataczniku nr 2 do niniejszej umowy.
W przypadku niedostgpnosci personelu, o ktorym mowa w ust. 1 Wykonawca
zobowigzany jest zapewni¢ zastgpstwo przez osobe lub osoby o kwalifikacjach
zawodowych réwnych lub wyzszych od kwalifikacji osoby lub 0s6b zastgpowanych,
zwanych dalej zastgpcami.
Zastgpca bedzie moglt przystapi¢ do realizacji prac przewidzianych w umowie po
uzyskaniu przez Wykonawce pisemnej zgody ze strony Zamawiajacego.
Wystepujac z wnioskiem o zgode Zamawiajacego w celu zapewnienia zastepstwa
Wykonawca zobowigzany jest wskaza¢ przyczyny niedostgpnosci osoby zastgpowanej, a
takze przedstawi¢ Zamawiajagcemu zyciorys osoby proponowanej w zastepstwie,
zawierajacy opis jej kwalifikacji zawodowych, wskaza¢ czynnosci, ktore beda przez te
osobe wykonywane oraz okres zastepstwa.
Zamawiajacy zaakceptuje lub zglosi uwagi do wniosku Wykonawcy w zakresie, o
ktérym mowa w ust. 4, w terminie 5 dni roboczych od dnia otrzymania pisemnego
wniosku Wykonawcy.

§8

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

imi¢ 1 nazwisko: ...

telefon: ...

e-mail: ... ...

ze strony Zamawiajacego:

imig¢ i nazwisko: ...
telefon: ...
e-mail: ...
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§9
1. Wszelkie zmiany termindw w Harmonogramie realizacji badania wymagaja akceptacji
Zamawiajacego.
2. Zamawiajacy dopuszcza mozliwo$¢ dokonywania zmian w Harmonogramie realizacji
badania po uprzedniej jego akceptacji.
3. Zmiany w Harmonogramie realizacji badania nie moga skutkowaé¢ przedtuzeniem
realizacji umowy.

§ 10

W ramach niniejszej umowy i przewidzianego wynagrodzenia, Wykonawca przenosi na
Zamawiajacego wszelkie autorskie prawa majatkowe oraz prawa pokrewne do wszelkich:
raportow opracowanych w ramach zamowienia, wynikow badania w formie prezentacji
multimedialnej, =zapisu dzwickowego przeprowadzonych pomiaréw oraz narzgdzi
badawczych, w tym scenariuszy badan Tajemniczy Klient, w zakresie rozporzadzania i
korzystania z nich przez czas nieoznaczony, na nastepujacych polach eksploatacji:

1. utrwalanie;
digitalizacja;
wprowadzania do pami¢ci komputera;
sporzadzanie wydruku komputerowego;
zwielokrotnienie poprzez druk, nagrywanie na ptycie CD;
wprowadzenie do obrotu;
nieodptatne wypozyczenie lub udostepnienie zwielokrotnionych egzemplarzy;

NGOk WD

wprowadzenie w catosci lub czgsci do sieci komputerowej Internet w sposob
umozliwiajacy transmisj¢ odbiorczg przez zainteresowanego uzytkownika;
9. publikacja i1 rozpowszechnianie w catosci lub w czgséci, w sieci Internet, tacznie z
utrwalaniem w pamigci RAM,
w oryginalnej (polskiej) wersji jezykowej i w thumaczeniu na jezyki obce, wraz z prawem do
dokonywania opracowan, przemontowan i zmian ukladu, na terytorium Polski oraz poza jej
granicami.

§ 11

1. Zamawiajacy powierza Wykonawcy przetwarzanie danych osobowych (w rozumieniu
ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. - Dz. U. z 2014 poz. 1182 z p6zn. zm. 0 ochronie
danych osobowych). Wykonawca zobowigzuje si¢ do wykonywania obowigzkow, jakie
cigza na Zamawiajagcym zgodnie z ustawg o ochronie danych osobowych, jako na
administratorze danych osobowych.

2. Wykonawca zobowigzuje si¢ do przestrzegania przepisdw ustawy, o ktoérej mowa w ust. 1,
w szczegb6lnosci do zachowania w tajemnicy danych osobowych, do ktérych uzyskat
dostep w zwigzku z wykonywaniem niniejszej umowy, rOwniez po jej rozwigzaniu.

3. Dane osobowe s3a powierzone do przetwarzania wykonawcy przez Zamawiajacego
wylacznie w celu realizacji niniejszej umowy.

4. Zakres danych osobowych powierzonych do przetwarzania Wykonawcy przez
Zamawiajacego jest okreslony w zatgczniku nr 5.

5. Zamawiajacy ma prawo wydawania 1 odwolywania Wykonawcy upowaznienia do
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przetwarzania danych osobowych.

6. Wzor upowaznienia do przetwarzania danych osobowych, jako podmiotu przez
Zamawiajacego umocowanego, jest okreslony w zataczniku nr 6.

7. Wzér odwotania upowaznienia do przetwarzania danych osobowych jest okreslony w
zatgczniku nr 7.

8. Wykonawca zobowigzuje si¢ do przekazania Zamawiajagcemu, na kazde jego zadanie,
informacji na temat przetwarzania danych osobowych, a w szczegdlnosci niezwlocznego
przekazywania informacji o kazdym przypadku naruszenia obowigzkéw dotyczacych
ochrony danych osobowych.

9. Zamawiajacy ma prawo do kontroli przestrzegania przez Wykonawce ustawy, o ktorej
mowa w ust. 1 oraz postanowien niniejszej umowy.

§ 12
Zmiany umowy wymagaja dla swej waznosci formy pisemnej pod rygorem niewaznosci.

§13

1. W zakresie nieuregulowanym umowa maja zastosowanie przepisy ustawy z dnia 23
kwietnia 1964 r. kodeks cywilny (Dz. U. z 2014 r. poz. 121), ustawy z dnia 4 lutego 1994
r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (tj. Dz. U. z 2006 r. Nr 90, poz. 631),
ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. (j. Dz. U. z 2014 poz. 1182 z p6zn. zm.) 0 ochronie
danych osobowych, ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. prawo zamowien publicznych (Dz.
U.z2013 ., poz. 907 z p6zn. zm.).

2. Wszelkie spory mogace wynikng¢ na tle realizacji niniejszej umowy, Strony poddaja pod
rozstrzygnigcie sagdu wlasciwego dla siedziby Zamawiajacego.

3. Umowg sporzadzono w 3 jednobrzmigcych egzemplarzach, w tym 2 egzemplarze dla
Zamawiajacego i 1 dla Wykonawcy.

4. Integralng czg$¢ umowy stanowig:
zalacznik nr 1 — odpis KRS z dnia..... lub zaswiadczenie o wpisie w Centralnej Ewidencji
1 Informacji o Dziatalno$ci Gospodarczej z dnia ...,
zalgcznik nr 2 — oferta Wykonawcy,
zatacznik nr 3 — Opis przedmiotu zamdwienia,
zatacznik nr 4 — wzor protokotu odbioru wykonania zamowienia,
zalgcznik nr 5 — zakres danych osobowych powierzonych do przetwarzania,
zalacznik nr 6 — wzor upowaznienia do przetwarzania danych osobowych,
zalgcznik nr 7 — wzor odwotania upowaznienia do przetwarzania danych osobowych.

Zamawiajacy Wykonawca
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Zalacznik nr 3 do umowy

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

WYKONANIE BADANIA
pod tytutem

»Badanie Punktéw Informacyjnych Funduszy Europejskich metoda Tajemniczy klient”

1. KONTEKST | UZASADNIENIE BADANIA

Sie¢ Punktéw Informacyjnych Funduszy Europejskich (PIFE) jako ogolnopolski System Informacji o
Funduszach Europejskich zostata utworzona w 2008 roku przez Ministerstwo Infrastruktury i
Rozwoju w porozumieniu z Urzedami Marszatkowskimi. W perspektywie finansowej 2014-2020
zostaly ustalone nowe zasady funkcjonowania Sieci. Zmienita si¢ jej struktura, liczba Punktow
Informacyjnych, wprowadzono nowe zasady monitorowania jakosci §wiadczonych ustug. Zadania
Sieci w kontekscie komunikacji o Funduszach Europejskich zostaly opisane w zataczniku nr 5 ,,Zakres
zadan zwigzanych z prowadzeniem sieci Punktéw Informacyjnych Funduszy Europejskich
w wojewodztwie”, a jednocze$nie szerszy kontekst zostal ujety w Strategii komunikacji polityki
spojnosci na lata 2014-2020 (wersja obowiazujaca z dn. 30 czerwca 2015t.):

http://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/media/5832/Strategia_komunikacji_PS_ 2014 2020_30_06_2

015.pdf
oraz w zalgczniku nr 2 Wyciqg ze Standarddw funkcjonowania sieci PIFE.

Do prawidtowe]j realizacji celéw badania konieczne jest zapoznanie si¢ ze wszystkimi ww.
dokumentami.

W 2015 roku Sie¢ Punktow Informacyjnych Funduszy Europejskich sktada si¢ z 77 Punktow, w tym
17 Gtownych Punktéw Informacyjnych w miastach wojewoddzkich, 59 Lokalnych Punktéw
Informacyjnych oraz Centralnego Punktu Informacyjnego w Warszawie. Wykaz Punktow
Informacyjnych wraz z lokalizacjami stanowi Zalgcznik nr 1 do OPZ.

Zakres ustug sieci PIFE obejmuje informowanie o realizowanych w regionie projektach, mozliwosci
uzyskania dofinansowania oraz udzielanie konsultacji nt. przygotowania i realizacji projektow w
ramach programow wspotfinansowanych ze srodkow perspektywy finansowej na lata 2014-2020 w
zalezno$ci od potrzeb informacyjnych klientow Punktéw, ktorymi moga by¢ osoby fizyczne,
instytucje oraz przedsigbiorstwa. Sie¢ PIFE odpowiada roéwniez za organizacj¢ spotkan
informacyjnych, szkolen i Mobilnych Punktéw Informacyjnych (tj. poza miejscem lokalizacji danego
Punktu).

Realizowane badanie jakosci obstugi klientow Sieci Punktow Informacyjnych Funduszy Europejskich
metoda Tajemniczy klient jest elementem certyfikacji Sieci PIFE, ktorej celem jest zapewnienie
wysokiej jakosci i jednolitego standardu ustug $wiadczonych przez Sie¢. Wyniki badania bedg miaty
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wplyw na oceng dziatalnosci kazdego Punktu oraz przyczynig si¢ do zapewnienia jeszcze lepszego
poziomu $wiadczonych ustug w przysztosci.

2. CEL BADANIA

Celem zaméwienia jest:

- ocena poziomu jakosci obstugi klienta w PIFE, w szczegolnosci identyfikacja stabych i mocnych
stron Punktu w tym zakresie, bledow i kluczowych problemoéw, dobrych praktyk i rozwigzan, ktore
okazaly si¢ skuteczne oraz ocena ogélnej jakosci pracy Punktu,

- sprawdzenie zgodnosci pracy Punktu ze ,Standardami funkcjonowania Sieci Punktow
Informacyjnych Funduszy Europejskich”,

- sprawdzenie zgodnosci pracy Sieci PIFE ze ,Standardami funkcjonowania Sieci Punktow
Informacyjnych Funduszy Europejskich”,

- wypracowanie rekomendacji wskazujacych zalecane kierunki podniesienia jakosci obstugi klienta
oraz optymalizacji dziatania poszczeg6lnych PIFE oraz calej Sieci PIFE.

3. UZYTKOWNICY BADANIA

Bezposrednimi uzytkownikami badania sg:

- Wydzial Koordynacji PIFE Centrum Projektow Europejskich (CPE), jako instytucja zamawiajgca
badanie,

- Departament Informacji i Promocji Ministerstwa Infrastruktury i Rozwoju, jako Instytucja
Koordynujagca Umowy Partnerstwa w zakresie informacji i promocji Funduszy Europejskich oraz
instytucja nadzorujaca i rozliczajgca Sie¢ PIFE oraz CPE,

- Punkty Informacyjne Funduszy Europejskich, ktére otrzymajg wyniki badania i rekomendacje
dotyczace sposobu poprawy jakosci i/ lub efektywnosci pracy.

4. ZAKRES BADANIA

Wyodrgbnione ponizej obszary badania dotyczg realizacji standardéw dziatania Sieci PIFE.

Badanie bedzie przeprowadzone metodg Mystery Client, przy uwzglednieniu trzech r6znych kanalow
kontaktu, realizowanych w tym samym czasie: jedna przeprowadzona bedzie poprzez wizyty
bezposrednie, druga metodg kontaktow telefonicznych, za$ trzecia metodg kontaktow e-mailowych.
4.1. Zakres przedmiotowy — obszary badania Mystery Client — wizyta bezpoSrednia

Badanie metoda Mystery Client — wizyta bezposrednia bedzie prowadzona poprzez 3 bezposrednie

spotkania z pracownikami PIFE i bedzie realizowane zgodnie =z profilami klientow
1 zaproponowanymi scenariuszami, o ktorych mowa w punkcie 5. Metodologia badania.

W ramach badania ocenie podlega¢ beda minimum nastgpujace obszary:

I. Dostepnos¢: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:
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- mozliwos¢ odbycia spotkania w PIFE w godzinach jego pracy, w tym weryfikacja w ramach
co najmniej 1 pomiaru czy w poniedziatki kazdy Punkt jest czynny minimum 10 godzin — w tym celu
€O najmniej 1 pomiar bedzie wykonany w poniedziatek, w wydtuzonych popotudniowych godzinach
funkcjonowania punktow,

- dogodnos¢ lokalizacji 1 tatwo$¢ zlokalizowania Punktu z perspektywy klienta ,

- zapewnienie dostgpu dla 0s6b z niepelnosprawnosciami, w szczegdlnosci poruszajacych sie na
wozkach inwalidzkich.

Wykonawca powinien uwzgledni¢ sytuacje, w jaki sposob oceni¢ obszar dostepnosci, gdy planowane

zgodnie z harmonogramem pomiary nie dojda do skutku z winy Punktu.

Il. Bariera wej$cia: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- w przypadku konsultacji ogolnej: ocena czy konsultacja odbyta si¢ od razu, czy nalezato
czeka¢ lub umowi¢ si¢ na inny termin/ponownie skontaktowaé, w przypadku konsultacji
specjalistycznej: czy umawiana konsultacja odbyta si¢ w ciagu 5 dni od wizyty w Punkcie,

- ocena komfortu miejsca udzielania konsultacji, czy istniata mozliwo$¢ skorzystania z
komputera i Internetu i czy skorzystano w trakcie wizyty z komputera i Internetu (w przypadku kiedy
jest to uzasadnione przebiegiem rozmowy),

- przedstawienie si¢ przedstawiciela PIFE prowadzacego spotkanie z klientem,

- ocena czy przedstawiciel PIFE wrgczyt klientowi wizytowke,

- ocena czy klient zostat poinformowany o przebiegu konsultacji.

I11. Diagnoza: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- ocena na ile przedstawiciel PIFE przeprowadzit kompleksowy wywiad pozwalajacy na
ustalenie sytuacji i rzeczywistych potrzeb informacyjnych klienta,

- ocena czy zadawane pytania byty adekwatne do przedstawionego problemu klienta.

IV: Komunikatywno$¢: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- ocena, na ile przedstawiciel PIFE zadaje pytania otwarte (w przypadku Kkiedy jest to
uzasadnione przebiegiem rozmowy),

- ocena, czy przedstawiciel PIFE parafrazuje wypowiedzi klienta, werbalnie lub niewerbalnie
potwierdza zrozumienie komunikatow klienta (w przypadku kiedy jest to uzasadnione przebiegiem
rozmowy),

- ocena, czy przedstawiciel PIFE uzywa prostego jezyka, a w razie potrzeby thumaczy skroty i
pojecia specjalistyczne, ktdre moglyby by¢ niezrozumiate dla klienta,

- ocena czy odpowiedz jest zindywidualizowana, a jej tre$¢ dostosowana do kwestii
poruszanych przez klienta,
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- ocena, czy postawa przedstawiciela PIFE byla przyjazna i zyczliwa tj. czy postugiwat sie
uprzejmym dla klienta tonem glosu,

- ocena jakosci obstugi (ocena zaspokojenia potrzeb informacyjnych).

V. Wiedza: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- liczba i obszerno$¢ udzielonych informacji oraz ich poprawno$¢ (zgodno$¢ z aktualnym
stanem dokumentow) w stosunku do liczby i tresci zadanych pytan.

VI: Postawa w stosunku do klienta: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie
elementy jak:

- ocena, na ile przedstawiciel PIFE proponuje umowienie si¢ na kolejne spotkanie lub udziat w
szkoleniu/spotkaniu informacyjnym lub kontakt mailowy lub kontakt telefoniczny,

- ocena, na ile przedstawiciel PIFE, jesli taka potrzeba wynika z rozmowy, wskazuje uzyteczne
strony internetowe, dokumenty programowe lub materiaty informacyjne oraz omawia ich zawarto§¢

(W tym sposdb poruszania si¢ po rekomendowanych stronach internetowych),

- ocena, na ile przedstawiciel PIFE informuje klienta o mozliwosci wypetnienia ankiety po
udzielonej konsultacji, wrecza ankiete oraz wskazuje klientowi urng na ankiety.

VII: Etyka: w ramach tego obszaru ocenie powinien podlega¢ min. taki element jak:

- ocena czy pracownik PIFE stosuje si¢ do zasad Etyki Pracownikow Sieci Punktow
Informacyjnych.

VIII: Techniczne aspekty funkcjonowania Punktu:

- dostepno$¢ urny na ankiety — sprawdzenie czy jest ona ustawiona w widocznym dla klienta
miejscu,

- umieszczenie w widocznym miejscu dla klienta informacji o mozliwo$ci wyrazenia opinii na
temat dziatania Punktu pod adresem monitoringpunktow@MIR.gov.pl .

4.2. Zakres przedmiotowy — obszary badania Mystery Client — kontakt telefoniczny

Badanie metoda Mystery Client — kontakt telefoniczny bedzie prowadzone poprzez 3 kontakty
telefoniczne z pracownikami PIFE i bedzie realizowane zgodnie z profilami klientow i
zaproponowanymi scenariuszami, o ktérych mowa w punkcie 5 Metodologia badania.

W ramach badania ocenie podlega¢ beda minimum nastepujace obszary:

I. Dostepnos¢: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:
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- mozliwos¢ dodzwonienia si¢ do PIFE w godzinach jego pracy, w tym weryfikacja w ramach
co najmniej 1 pomiaru czy w poniedziatki kazdy Punkt jest czynny minimum 10 godzin- w tym celu
co najmniej 1 pomiar bedzie wykonany w poniedziatek, w wydtuzonych popotudniowych godzinach
funkcjonowania na maksimum 1 godzing przed koncem pracy,

- jesli dodzwonienie si¢ nie bedzie od razu mozliwe, ocena ile prob nalezalo wykonaé przed
uzyskaniem polgczenia.

Wykonawca powinien uwzgledni¢ sytuacje, w jaki sposob oceni¢ obszar dostgpnosci, gdy planowane
zgodnie z harmonogramem pomiary nie dojda do skutku z winy Punktu.

I1. Bariera wejscia: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlegac¢ min. takie elementy jak:

- ocena, czy konsultacja- rozmowa telefoniczna odbyta si¢ od razu, czy nalezato czekaé lub
umowic si¢ na inny termin/ponownie skontaktowac,

- przedstawienie si¢ przedstawiciela PIFE prowadzacego rozmowe z klientem.

I11. Diagnoza: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- ocena na ile przedstawiciel PIFE przeprowadzit kompleksowy wywiad pozwalajacy na
ustalenie sytuacji i rzeczywistych potrzeb informacyjnych klienta,

- ocena, czy zadawane pytania byly adekwatne do przedstawionego problemu klienta.

IV: Komunikatywno$¢: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- ocena, na ile przedstawiciel PIFE: zadaje pytania otwarte (w przypadku kiedy jest to
uzasadnione przebiegiem rozmowy),

- ocena, czy przedstawiciel PIFE parafrazuje wypowiedzi Klienta lub werbalnie potwierdza
zrozumienie komunikatow klienta(w przypadku kiedy jest to uzasadnione przebiegiem rozmowy),

- ocena, czy przedstawiciel PIFE uzywa prostego jezyka, a w razie potrzeby ttumaczy skroty i
pojecia specjalistyczne, ktdre moglyby by¢ niezrozumiate dla klienta,

- ocena czy odpowiedz jest zindywidualizowana, a jej tre$¢ dostosowana do kwestii
poruszanych przez klienta,

- ocena, czy postawa przedstawiciela PIFE byta przyjazna i zyczliwa tj. czy postugiwal si¢
uprzejmym dla klienta tonem glosu,

- ocena jakosci obstugi (zaspokojenie potrzeb informacyjnych klienta).

V. Wiedza: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- liczba i obszernos$¢ udzielonych informacji oraz ich poprawnos$¢.
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VI: Postawa w stosunku do klienta: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie
elementy jak:

- ocena, na ile przedstawiciel PIFE proponuje umoéwienie si¢ na spotkanie lub kontakt mailowy
lub kolejny kontakt telefoniczny lub udziat w szkoleniu/spotkaniu informacyjnym,

- ocena, na ile przedstawiciel PIFE wskazuje uzyteczne strony internetowe, dokumenty
programowe lub materiaty informacyjne oraz omawia ich zawarto$¢ (w tym sposob poruszania si¢ po
rekomendowanych stronach internetowych).

VII: Etyka: w ramach tego obszaru ocenie powinien podlega¢ min. taki element jak:

- ocena, czy pracownik PIFE stosuje si¢ do zasad Etyki Pracownikoéw Sieci Punktow
Informacyjnych.

4.3. Zakres przedmiotowy — obszary badania Mystery Client — kontakt e-mailowy

Badanie metoda Mystery Client bedzie prowadzone poprzez 3 kontakty mailowe z pracownikami
PIFE i bedzie realizowane zgodnie z profilami klientow i zaproponowanymi scenariuszami, o ktorych
mowa w punkcie 5. Metodologia badania.

W ramach badania ocenie podlega¢ beda minimum nastepujace obszary:
I. Dostepnosé: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- ocena mozliwo$ci uzyskania odpowiedzi na pytania w terminie 3 dni roboczych od przestania
pytania oraz ocena czy w przypadku braku takiej mozliwo$ci klient zostal poinformowany o
przyczynach opdznienia i terminie jej udzielenia, a odpowiedz zostala ostatecznie udzielona we
wskazanym terminie,

- dostepno$¢ adresu e-mail na stronie internetowej Regionalnego Programu danego wojewddztwa
oraz na ogolnopolskim portalu po§wieconym Funduszom Europejskim.

Wykonawca powinien uwzgledni¢ sytuacje, w jaki sposob oceni¢ obszar dostgpnosci, gdy planowane
zgodnie z harmonogramem pomiary nie dojda do skutku z winy Punktu.

Il. Techniczne aspekty funkcjonowania Punktu: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢
min. takie elementy jak:

- ocena, czy korespondencja zawiera stopke zgodna z obowigzujacymi Standardami
funkcjonowania Sieci PIFE,

- ocena, czy korespondencja zawiera informacje o nastepujacej tresci: ,,Informacje udzielone
przez pracownikow Punktu Informacyjnego Funduszy Europejskich nie stanowig oficjalnego
stanowiska Instytucji Zarzadzajacych, Posredniczacych i Wdrazajacych poszczegolne Programy
Operacyjne i nie mogg stanowi¢ podstawy do formulowania jakichkolwiek roszczen, a takze nie
stanowia oferty w rozumieniu prawa polskiego. Punkt Informacyjny Funduszy Europejskich ani jego
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pracownicy nie odpowiadajg za bledng interpretacj¢ udzielonych informacji, ani za nast¢pstwa
czynnosci podjetych na ich podstawie.

Zachecamy rowniez do podzielenia si¢ Panstwa opiniami dotyczacymi funkcjonowania Sieci - poprzez
wystanie maila na adres monitoringpunktow@MIR.gov.pl.”

- ocena, czy odpowiedz zawiera histori¢ korespondencji z klientem,

- ocena, czy odpowiedz jest oznaczona zgodnie z zasadami wizualizacji obowigzujacymi w
Sieci PIFE (zgodnie z ,,Podrgcznikiem wnioskodawcy i beneficjenta programow polityki spojnosci
2014-2020 w zakresie informacji i promocji”: www.funduszeeuropejskie.gov.pl/strony/o-
funduszach/dokumenty/podrecznik-wnioskodawcy-i-beneficjenta-programow-polityki-spojnosci-
2014-2020-w-zakresie-informacji-i-promocji/).

I11. Diagnoza: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- ocena na ile przedstawiciel PIFE przeprowadzit kompleksowy wywiad pozwalajacy na
ustalenie sytuacji i rzeczywistych potrzeb informacyjnych klienta,

- ocena czy zadawane pytania byty adekwatne do przedstawionego problemu klienta.

IV: Komunikatywnos$¢: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- ocena, czy przedstawiciel PIFE uzywa w korespondencji prostego jezyka oraz wyjasnia
ewentualne skroty i pojecia specjalistyczne, ktore mogltyby by¢ niezrozumiate dla klienta,

- ocena czy odpowiedz jest zindywidualizowana, a jej tres¢ dostosowana do kwestii
poruszanych przez klienta.

V. Wiedza: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- liczba i obszerno$¢ udzielonych informacji oraz ich poprawno$¢ (zgodno$¢ z aktualnym
stanem dokumentow) w stosunku do liczby i tresci zadanych pytan.

VI: Postawa w stosunku do klienta: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie
elementy jak:

- ocena, czy przedstawiciel PIFE uzywa w korespondencji zwrotow grzecznosciowych oraz
podpisuje korespondencje imieniem i nazwiskiem,

- ocena, na ile przedstawiciel PIFE zachgca klienta do ponownego kontaktu z Punktem,
proponuje umowienie si¢ na spotkanie lub kontakt mailowy lub kontakt telefoniczny lub
udziat w szkoleniu/spotkaniu informacyjnym,

- ocena, na ile przedstawiciel PIFE wskazuje uzyteczne strony internetowe, dokumenty
programowe lub materialy informacyjne oraz omawia ich zawarto$¢ (w tym sposob poruszania
si¢ po rekomendowanych stronach internetowych),
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- ocena, na ile odpowiedz mailowa jest estetyczna pod wzgledem wizualnym (w tym jednolita
czcionka),

- ocena, na ile odpowiedz mailowa jest poprawna pod wzgledem jezykowym tj. nie zawiera
btedow jezykowych i ortograficznych.

VII: Etyka: w ramach tego obszaru ocenie powinien podlega¢ min. taki element jak:

- ocena czy pracownik PIFE stosuje si¢ do zasad Etyki Pracownikow Sieci Punktow
Informacyjnych.

Zakresy przedmiotowe dla poszczegdlnych obszaréw dotyczace badania Mystery Client — wizyta
bezposrednia, kontakt telefoniczny, kontakt mailowy odnosza si¢ do zapisow w zalaczniku nr 3
,»Obszary badania Mystery Client w odniesieniu do obowigzujacych w sieci PIFE standardéw” oraz
ogolnie przyjetych zasad obstugi klienta.

5. METODOLOGIA BADANIA

Badanie zostanie przeprowadzone metodg Mystery Client, z wykorzystaniem trzech kanatow:

- wizyta bezposrednia, a wiec sytuacje badawcze beda miaty charakter 3 wizyt bezposrednich
sktadanych w kazdym PIFE,

- kontakt telefoniczny, a wigc sytuacje badawcze beda mialy charakter 3 kontaktow telefonicznych
z kazdym PIFE,

- kontakt e-mailowy, a wigc sytuacje badawcze b¢dg mialy charakter 3 kontaktow mailowych
z kazdym PIFE.

5.1 Profile klientow
W kazdym z trzech rodzajow badania zostang wykorzystane 3 profile klientow:

1. Organizacja pozarzadowa, zainteresowana realizacjg projektu, wspoétfinansowanego z Funduszy
Europejskich, zwiazanego z przedmiotem jej dzialalno$ci, realizowanego na rzecz spotecznosci
lokalnej (etap-mozliwosci uzyskania dofinansowania i/lub przygotowanie projektu);

2. Mikroprzedsiebiorstwo, poszukujace informacji o mozliwosciach rozwoju firmy poprzez
uzyskanie dotacji i/lub dofinansowanego kredytu/ pozyczki na wprowadzenie nowego produktu/
ustugi /lub inwestycje i/lub prowadzenie dziatalnosci B+R (etap- mozliwo$¢ uzyskania
dofinansowania i/lub przygotowanie projektu);

3. Osoba fizyczna zainteresowana podnoszeniem kwalifikacji poprzez uczestnictwo w szkoleniach
dofinansowanych z Funduszy Europejskich Iub rozpoczeciem dziatalno$ci gospodarczej/wsparciem w
jej prowadzeniu.

5.2 Projekty scenariuszy

W ramach catego badania Mystery Client Wykonawca przygotuje 27 projektow scenariuszy: 9 dla
wizyty bezposredniej, 9 dla kontaktu telefonicznego oraz 9 dla kontaktu mailowego.
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Dla badania Mystery Client - wizyta bezposrednia, Wykonawca zaproponuje po 3 scenariusze dla
kazdego profilu klienta, tj. 1,2,3 (razem 9 scenariuszy), zgodnie z nastepujacym podziatem:
1) dla profilu organizacji pozarzadowe;j:

- 1 scenariusz dla konsultacji specjalistycznej — na etapie przygotowania lub realizacji
projektu, wymagajacej wczesniejszego umdwienia spotkania;

- 2 scenariusze dla konsultacji w zakresie ogdlnym — nie wymagajacej wczesniejszego
umowienia klienta.

2) dla profilu Mikroprzedsiebiorstwo:

- 1 scenariusz dla konsultacji specjalistycznej;

- 2 scenariusze dla konsultacji w zakresie ogolnym.
3) dla profilu Osoba fizyczna:

- 3 scenariusze dla konsultacji w zakresie ogdlnym.

Projekt scenariusza dla badania metoda Mystery Client — wizyta bezposrednia powinien zawierac:
ogo6lny opis problemu/ pomystu na projekt z jakim zglasza si¢ klient, sposéb zachowania si¢, rozmowy
oraz co najmniej 5 pytan dot. zagadnien merytorycznych poruszanych podczas rozmowy. Wykonawca
dostosuje scenariusze w zakresie tresci i czasu realizacji do mozliwosci dofinansowania uzyskania
wsparcia ze $rodkéw Funduszy Europejskich w perspektywie finansowej 2014-2020. Scenariusz
bedzie takze zawiera¢ szczegdtowy opis profilu, informacje o rodzaju dziatalnosci, a w przypadku
osoby fizycznej opis statusu na rynku pracy. Scenariusze muszg umozliwia¢ realizacje badania w
kazdym wojewodztwie.

Dla badania Mystery Client — kontakt telefoniczny, Wykonawca zaproponuje po 3 scenariusze dla
kazdego profilu klienta, tj. 1,2,3 (razem 9 scenariuszy), zgodnie z nastgpujagcym podziatem:
1) dla profilu organizacji pozarzadowe;:
- 3 scenariusze dla konsultacji w zakresie ogolnym.
2) dla profilu Mikroprzedsiebiorstwo:
- 3 scenariusze dla konsultacji w zakresie ogolnym.
3) dla profilu Osoba fizyczna:

- 3 scenariusze dla konsultacji w zakresie ogolnym.

Projekt scenariusza dla badania metodg Mystery Client — rozmowa telefoniczna powinien zawierac:
0g6lny opis problemu/ pomystu na projekt z jakim zglasza si¢ klient, sposéb zachowania si¢, rozmowy
oraz co najmniej 3 pytania dot. zagadnien merytorycznych poruszanych podczas rozmowy.
Wykonawca dostosuje scenariusze w zakresie tresci i czasu realizacji do mozliwosci dofinansowania
uzyskania wsparcia ze $rodkow Funduszy Europejskich w perspektywie finansowej 2014-2020.
Scenariusz bedzie takze zawiera szczegotowy opis profilu, informacj¢ o rodzaju dziatalnosci, a w
przypadku osoby fizycznej opis statusu na rynku pracy. Scenariusze musza umozliwiaé realizacje
badania w kazdym wojewddztwie.

Dla badania Mystery Client — kontakt e-mailowy, Wykonawca zaproponuje po 3 scenariusze dla
kazdego profilu klienta, tj. 1,2,3 (razem 9 scenariuszy), zgodnie z nastgpujacym podziatem:

1) dla profilu organizacji pozarzadowe;j:
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- 3 scenariusze dla konsultacji w zakresie ogdlnym.
2) dla profilu Mikroprzedsi¢biorstwo:

- 3 scenariusze dla konsultacji w zakresie ogolnym.
3) dla profilu Osoba fizyczna:

- 3 scenariusze dla konsultacji w zakresie ogdlnym.

Projekt scenariusza dla badania metoda Mystery Client — kontakt e-mailowy powinien zawiera¢
ogo6lny opis problemu/ pomystu na projekt z jakim zglasza sig klient, sposob zachowania si¢, rozmowy
oraz co najmniej 3 pytania dot. zagadnien merytorycznych poruszanych podczas rozmowy.
Wykonawca dostosuje scenariusze w zakresie tresci i czasu realizacji do mozliwos$ci dofinansowania
uzyskania wsparcia ze Ssrodkow Funduszy Europejskich w perspektywie finansowej 2014-2020.
Scenariusz bedzie takze zawiera¢ szczegotowy opis profilu, informacje o rodzaju dziatalnosci, a w
przypadku osoby fizycznej opis statusu na rynku pracy. Scenariusze musza umozliwiac¢ realizacjg
badania w kazdym wojewddztwie.

Scenariusze, niezaleznie od formy badania, powinny by¢ dopasowane do profili klientéw i zakresu
ushug $wiadczonych przez PIFE, zgodnie z Wyciggiem ze Standardow funkcjonowania sieci PIFE
oraz powinny pozwoli¢ na przeprowadzenie oceny zgodnie z przyjetymi obszarami badania oraz
zgodnie z kartami i kryteriami oceny wskazanymi przez Zamawiajacego, o ktérych mowa w czgsci 6
OPZ. Wszystkie scenariusze powinny by¢ tak skonstruowane, aby nie zawieraly wszystkich
niezbednych informacji koniecznych do udzielania odpowiedzi i wymagata od pracownika Punktu
przeprowadzenia diagnozy klienta.

Kazda z wizyt bezposrednich, konsultacji telefonicznych oraz konsultacji mailowych (wtasciwych dla
danego profilu klienta) w danym Punkcie powinna zosta¢ przeprowadzona przy wykorzystaniu
innego wariantu scenariusza.

Ze wzgledu na zatozenia badania, szczegdtowe informacje nt. zakresu ustug specjalistycznych PIFE
zawarte sag W CZ. Il Wyciggu ze Standardow funkcjonowania sieci PIFE.

W trakcie realizacji badania Zamawiajacy moze zazada¢ od Wykonawcy zmiany scenariusza/y lub
zaproponowania nowego/ych w przypadku wystgpienia okoliczno$ci mogacych mie¢ wptyw na
prawidtowa realizacje badania zwigzanych z systemem wdrazania Funduszy Europejskich.

Dodatkowo, obowigzkiem Wykonawcy jest stale monitorowanie dostgpnych w danym momencie
mozliwosci pozyskiwania dofinansowania z Funduszy Europejskich oraz terminéw naboréw do
poszczegdlnych programéw w ramach Funduszy Europejskich w perspektywie finansowej 2014-2020,
w celu aktualizacji scenariuszy i poprawnych odpowiedzi na pytania. Wszelkie modyfikacje i
aktualizacje scenariuszy beda podlegaty akceptacji Zamawiajacego.

5.3. Tozsamos$¢ badaczy

Na ustalenie tozsamosci sktada¢ si¢ bedzie: imi¢ i nazwisko oraz nazwa, typ i rodzaj dziatalnosci
instytucji (zgodnie z danym scenariuszem), a takze e-mail, telefon, a w przypadku osoby fizycznej
opis statusu na rynku pracy.

Wykonawca przed przystapieniem do realizacji badania ustali i przyporzadkuje tozsamosci do
wszystkich audytoréw. Ustalanie tozsamosci nie bedzie nalezato do samych audytorow.
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6. SPOSOB REALIZACJI BADANIA
6.1 Raport metodologiczny

Wykonawca przygotuje raport metodologiczny ,zawierajacy m. in.:

- wzory kart ocen PIFE zawierajace minimum wskazane przez Zamawiajacego: obszary badania
podlegajace ocenie, szczegdtowy opis kryteriow oraz skale ocen, dostosowane do rodzaju badanego
obszaru;

- metodologi¢ tworzenia wskaznikoéw stuzacych do oceny i porownan wynikéw badania.
Wykonawca na etapie analizy danych dokona skumulowania oraz nada wagi poszczegélnym
obszarom, zgodnie z ponizszym kluczem:

Al: DIAGNOZA, WIEDZA — maksymalnie 70 pkt,
A2: POSTAWA W STOSUNKU DO KLIENTA, ETYKA, KOMUNIKATYWNOSC —
maksymalnie 20 pkt,
A3: - DOSTEPNOSC, BARIERA WEJSCIA, ASPEKTY TECHNICZNE (dotyczy wizyty
bezposredniej) — 10 pkt

- DOSTEPNOSC, BARIERA WEJSCIA (dotyczy kontaktu telefonicznego) — 10 pkt

- DOSTEPNOSC, ASPEKTY TECHNICZNE (dotyczy kontaktu mailowego) —10 pkt.

Suma wskaznikow w skumulowanych obszarach stanowi¢ bedzie tacznie 100 pkt.

- ostateczne scenariusze w podziale na profile klientow i formy badania (wizyta bezposrednia, kontakt
telefoniczny, kontakt e-mailowy) wraz z poprawnymi odpowiedziami dla poszczegdlnych
wojewodztw,

- instrukcje wykonawcze do scenariuszy,

- opis sposobu organizacji i zarzadzania badaniem,

- harmonogram realizacji badania uwzglgdniajacy miedzy innymi terminy planowanych wizyt (wraz z
przedziatem godzinowym) z podzialem na badaczy, scenariusze, profile klienta oraz przypisaniem
poszczegbdlnym PIFE,

- wzor raportu koncowego i czastkowego,

- opis sposobu zapewnienia kontroli jako$ci w badaniu, w szczegdlnosci procedury kontroli jako$ci
badania obejmujace realizacje badania w terenie oraz zapewnienie rzetelnosci wynikow badania.

Na etapie prac nad raportem metodologicznym Wykonawca przeprowadzi pilotaz 9 scenariuszy do
badania, w tym 3 dla wizyty bezposredniej, 3 dla kontaktu telefonicznego oraz 3 dla kontaktu e-
mailowego w losowo wybranych Punktach Informacyjnych z réznych wojewéddztw ((w tym dla
wszystkich trzech rodzajéw ustug — wizyta bezposrednia, kontakt telefoniczny, kontakt mailowy po 1
scenariuszu dla profilu organizaciji pozarzadowej, po 1 scenariuszu dla profilu Mikroprzedsiebiorstwo,
po 1 scenariuszu dla profilu osoby fizycznej). Wnioski z pilotazu musza znalez¢ odzwierciedlenie w
ewentualnej modyfikacji scenariuszy w taki sposéb, aby byly one trafne i uzyteczne do realizacji
badania. Dobor Punktéw Informacyjnych i rodzaju obserwacji do pilotazu bedzie podlegat
konsultacjom z Zamawiajacym.

Raport metodologiczny zostanie przekazany Zamawiajgcemu w wersji elektronicznej na wskazany
przez Zamawiajacego adres mailowy. Zamawiajacy oraz przedstawiciel DIP MIR przedstawig swoje
uwagi oraz propozycje uzupetnien w raporcie metodologicznym i przekaze je Wykonawcy. Ostateczna
wersja raportu, uwzgledniajacego zgloszone przez Zamawiajacego uwagi zostanie przekazana
Zamawiajgcemu w terminie wskazanym w Harmonogramie realizacji badania.
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Akceptacja przez Zamawiajacego raportu metodologicznego bedzie warunkiem realizacji dalszych
czes$ci badania.

6.2 Szkolenie dla badaczy

Przed rozpoczeciem badania Wykonawca zobowigzany jest do przeprowadzenia szkolenia dla badaczy
z udzialem eksperta ds. funduszy europejskich (o ktorym mowa w pkt. 7) przy obecnosci
przedstawiciela/i Zamawiajacego oraz przedstawiciela DIP MIR. Jezeli przedstawiciel/e
Zamawiajacego nie bedzie w stanie uczestniczy¢ w ww. szkoleniu, Wykonawca przekaze
Zamawiajacemu w ciggu 3 dni roboczych zapis dzwiekowy dokumentujacy ww. szkolenie. Program
szkolenia powinien obejmowac co najmniej nastepujace zagadnienia:

- informacje¢ o Sieci PIFE i jej strukturze organizacyjnej;

- podstawy Funduszy Europejskich (w tym rodzaje programow, typy beneficjentow, obszary
wsparcia),

- obszary, kryteria oceny w badaniu,

- omoOwienie scenariuszy, w tym odpowiedzi na pytania zawarte w scenariuszach,

- omoOwienie sposobu oceny i wypelniania karty oceny PIFE.

Po zakonczeniu szkolenia badacze zostang zobowigzani do przystapienia i zaliczenia testu
sprawdzajacego znajomos¢ tematyki, ktorej dotyczy szkolenie.

6.3 Terenowa realizacja badania

Terminy realizacji pomiaréw w ramach Mystery Client - wizyta bezposrednia, kontakt telefoniczny,
kontakt e-mailowy w kazdym Punkcie zostang rozlozone rownomierniec w czasie na przestrzeni
catego okresu terenowej realizacji badania. Zamawiajacy zastrzega, ze pomiary w jednym Punkcie
musza by¢ zrealizowane w odstgpie co najmniej 3 dni kalendarzowych. Harmonogram realizacji moze
ulega¢ zmianom z inicjatywy Zamawiajagcego lub Wykonawcy, jednak Zamawiajacy zawsze musi
wyrazi¢ zgode na takg zmiang. Harmonogram, jego zmiany oraz ostateczne terminy realizacji badania
w poszczegolnych Punktach beda podlegaty akceptacji Zamawiajacego.

Realizacja badania wizyta bezposrednia bedzie odbywac si¢ zgodnie z harmonogramem wedlug
nastepujacej koncepcji: badacze odbeda 3 bezposrednie wizyty w kazdym Punkcie Informacyjnym
Funduszy Europejskich podlegajagcym badaniu. W ramach badania - wizyty bezposredniej planowane
jest przeprowadzenie jednej konsultacji specjalistycznej i 2 og6lnych.

Konsultacja specjalistyczna bedzie przeprowadzona po wczesniejszym telefonicznym umowieniu sig
na konkretny termin (tj. 5 dni roboczych przed planowanym terminem konsultacji). W wyjatkowych
sytuacjach, kiedy proponowane terminy spotkan badaczy z pracownikiem w danym Punkcie beda
bardzo odlegte, dopuszcza si¢ mozliwos¢ przeprowadzenia wizyty ,z zaskoczenia” — bez
wczesniejszego telefonicznego umdwienia si¢. Sytuacja taka wymagac¢ bedzie kazdorazowej zgody
Zamawiajacego 1 zostanie zgloszona Zamawiajacemu najpozniej 4 dni kalendarzowe przed wizyta.

Konsultacja ogdlna nie bedzie wymagata wcze$niejszego umowienia si¢ na wizyte.

Na etapie przygotowania realizacji badania do poszczegodlnych PIFE zostana przyporzadkowane
scenariusze w ramach badania - wizyty bezposredniej, kontaktu telefonicznego oraz kontaktu
mailowego, tak aby kazdy pomiar wykonywany w Punkcie byt realizowany z zastosowaniem innego
scenariusza. W kazdym PIFE przeprowadzone zostang po 3 obserwacje bezposrednie, telefoniczne i
mailowe, przy wykorzystaniu profili klienta nr 1,2 i 3, ktére zostaly opisane w pkt. 6.1 (razem 9
obserwaciji).
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Nastepnie Wykonawca przypisze do kazdego z Punktow i kazdej z metod badawczych (wizyta
bezposrednia, kontakt telefoniczny, kontakt mailowy) badaczy. Wszyscy badacze przygotowujac sig
do realizacji badania:

- doktadnie zapoznaja si¢ ze Standardami funkcjonowania Sieci Punktow Informacyjnych Funduszy
Europejskich;

- wnikliwie zaznajomig si¢ ze scenariuszami wraz z poprawnymi odpowiedziami na pytania;

- doktadnie zapoznajg si¢ z obszarami i kryteriami oceny tak, aby w trakcie przeprowadzania badania
zwracac szczego6lng uwage na poszczegdlne kwestie zwigzane z poziomem obstugi klientow.

W nastepnej kolejnosci Wykonawca opracuje tozsamos$ci dla badaczy, ktére beda dopasowane do
lokalizacji, w ktorej bedzie realizowany pomiar, co zostato opisane w punkcie 5.3.

Zamawiajacy zastrzega rowniez, ze badanie wymagajace kontaktu bezposredniego badacza z
pracownikiem Punktu Informacyjnego (wizyty osobiste, rozmowy telefoniczne), za kazdym razem w
tym samym Punkcie muszg by¢ przeprowadzane przez innego badacza. Z tego samego powodu
zapytania mailowe musza by¢ wysytane z innego adresu mailowego oraz musza by¢ utworzone w
domenie uniemozliwiajacej weryfikacj¢ podmiotu przeprowadzajacego badanie, za$ obserwacje
telefoniczne musza by¢é wykonywane przy wykorzystaniu oprogramowania lub telefonu
uniemozliwiajacego identyfikacje numeru, np. numer zastrzezony, badz przy wykorzystaniu numerow
kierunkowych wtasciwych dla obszaru dziatania badanego Punktu.

W sytuacji, gdy nastapi demaskacja badacza podczas wizyty w PIFE, Wykonawca jest zobowigzany
do powtorzenia pomiaru w ramach dotychczasowego wynagrodzenia. Wykonawca zobowigzany jest
wowczas do wyznaczenia do przeprowadzenia wizyty w punkcie audytora, ktory nie przeprowadzat w
tym Punkcie Zadnej innej konsultacji (osobistej ani telefoniczne;j).

6.4. Zapis dzwiekowy realizowanych pomiaréow

Dopuszcza si¢ mozliwosé rejestru dzwickowego realizacji badania w danym Punkcie w przypadku
pisemnej zgody wszystkich pracownikoéw Punktu. Wykonawca zobowigzany jest do utrwalania i
digitalizacji zapisu dzwigkowego przebiegu kazdego spotkania w PIFE, ktore wyrazilty zgode na
nagrywanie. Zapis dzwigkowy dokonanych pomiaréw stuzy jedynie opracowaniu wynikow badania i
ewentualnemu rozpatrywaniu reklamacji dot. badania. Zamawiajacy przekaze Wykonawcy przed
rozpoczgciem terenowej realizacji badania Liste Punktow, ktére wyrazaja zgodg na rejestr dzwickowy
realizacji badania zostanie przekazana. Zapis dzwickowy zostanie przekazany Zamawiajagcemu wraz z
kartami oceny w formie uniemozliwiajacej identyfikacje nagranych osob (gtos, dane osobowe, itp.).

W sytuacji, gdy jako$¢ zanonimizowanego zapisu dzwigkowego z danego Punktu jest zla i
uniemozliwia odtworzenie przebiegu konsultacji, Wykonawca jest zobowigzany do powtorzenia
pomiaru w ramach dotychczasowego wynagrodzenia.

6.5. Opracowywanie wynikow badania
Opracowywanie wynikow badania obejmuje nastgpujaca sekwencje dziatan:

- Sporzadzanie kart oceny PIFE po kazdym pomiarze i sukcesywnie przekazywanie ich
Zamawiajgcemu.

Ocena poszczegdlnych PIFE odbywac¢ si¢ bgdzie na biezaco, po kazdej obserwacji w ramach wizyty
bezposredniej, kontaktu telefonicznego oraz kontaktu mailowego. Ocena kazdego pomiaru bedzie
prowadzona w oparciu o karte oceny PIFE.
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- Sporzadzanie raportdow czastkowych i przekazywanie w terminie 5 dni roboczych od
zakonczenia wszystkich pomiardw w ramach badania wizyta bezposrednia, kontakt telefoniczny oraz
kontakt mailowy w danym PIFE.

Raport czastkowy powinien zawierac:

- wyniki procentowe kazdego pomiaru we wszystkich badanych obszarach oraz dla wszystkich form
pomiaru,

- zanonimizowane karty oceny PIFE dla badania wizyta bezposrednia, kontakt telefoniczny oraz
kontakt mailowy, w tym krotki opis kazdego zrealizowanego pomiaru w ramach kontaktu
bezposredniego/ telefonicznego i mailowego w ramach badania (w przypadku wizyty bezposrednigj
opis powinien zawiera¢ nie mniej niz 100 stow i zawiera¢ informacje nt. oznaczenia PIFE, miejsca,
gdzie odbyta si¢ konsultacja, dostepnosci komputera/ Internetu, czasu trwania spotkania, dostepnosci
materiatdow informacyjnych itp., w przypadku kontaktu telefonicznego opis powinien zawiera¢ nie
mniej niz 50 stow i zawiera¢ informacje nt. tatwosci dodzwonienia si¢ do Punktu, czasu trwania i
przebiegu rozmowy, itp., a w przypadku kontaktu mailowego opis powinien zawiera¢ ewentualne
dodatkowe informacije nt. kontaktu mailowego z Punktem. Wskazane w ww. opisie elementy nie bedg
podlegac ocenie).

- wnioski i rekomendacje dla danego PIFE: dla kazdego PIFE bedzie dokonana krotka analiza
przekrojowa dotyczaca jakosci obstugi klienta ze wzgledu na kanal informacji (poréwnanie trzech
typow ustug — kontakt bezposredni, telefoniczny, mailowy) oraz w zaleznoSci od typu klienta
(organizacja pozarzadowa, mikroprzedsiebiorstwo, osoba fizyczna).

Wraz z raportem czastkowym Wykonawca zobowigzany jest przekaza¢ zapis dzwickowy
przeprowadzonych pomiaréw w ramach badania, o ktérych mowa w raporcie’. Raporty czastkowe
zostang przekazane Zamawiajagcemu w wersji elektronicznej na wskazany przez Zamawiajacego adres
mailowy.

- Weryfikacja raportow czastkowych przez Zamawiajacego i ewentualne konsultacje z ekspertem i
przekazanie raportow do PIFE:

Zamawiajacy ma mozliwo$¢ zgloszenia uwag do Raportu czastkowego a Wykonawca ma obowiazek
odniesienia si¢ do uwag i ich ewentualnego uwzglednienia w terminach podanych w harmonogramie.

- Rozpatrywanie przez Wykonawce uwag/ zastrzezen zglaszanych przez przedstawicieli PIFE
odnosnie do raportow czastkowych.

Wykonawca bedzie zobowigzany do odniesienia si¢ do kazdej z uwag, zastrzezen lub zapytan i
przekazania swojego stanowiska, popartego wynikami przeprowadzonych badan, w terminie nie
p6zniejszym niz 3 dni robocze od dnia przekazania mu ww. uwag. Zamawiajacy wymaga, aby
stanowisko Wykonawcy przygotowane byto w formie niebudzacej watpliwosci oraz zawierajacej
petng odpowiedz na zapytanie instytucji lub osoby zarzadzajacej PIFE.

- Opracowanie raportu koncowego z badania.

Raport koncowy ztozony bedzie z co najmniej z nastepujgcych elementow:

1. Spis tresci

2. Wprowadzenie

3. Streszczenie raportu w jezyku polskim i angielskim (nie wiecej niz 2 strony A4)

4. Najwazniejsze wnioski

5. Opis zastosowanej metodologii

6. Opis wynikoéw badania (z uwzglednieniem min. obszaréw badawczych, profili klienta, typu ustugi)
— zestawienie taczne dla Sieci PIFE - bedzie dokonana krotka analiza przekrojowa dotyczgca jakosci
obstugi klienta ze wzgledu na kanat informacji (poréwnanie trzech typow ustug — kontakt bezposredni,

! Jesli dotyczy

Fundusze i MINISTERSTWO I Unia Europejska “ra
Europe'skie ; INFRA%TRUKTURY et ;;Fﬁhnm Europejskie Fundusze
) sz |ROZWOIU P Strukturalne i Inwestycyjne "W

35

"
LR




telefoniczny, mailowy) oraz w zaleznosci od typu klienta (organizacja pozarzgdowa,
mikroprzedsiebiorstwo, osoba fizyczna).

7. Rekomendacje dla sieci PIFE oraz uzytkownikow badania

8. Zataczniki: narzedzia wykorzystane w danej czesci badania.

W rozdziale 6 zostang zawarte:

a) zbiorcze podsumowania wynikow dla calej Sieci PIFE w podziale na wojewddztwa,
b) podsumowanie i rankingi wynikoéw PIFE w ujeciu regionalnym tj. w ramach danego wojewodztwa,
¢) szczegdtowy ranking wszystkich badanych PIFE.

Raport koncowy, po skonsultowaniu z Zamawiajacym, powinien zawiera¢ tabelaryczne zestawienie
najwazniejszych wnioskow i rekomendacji dla Sieci PIFE oraz MIR i CPE oraz proponowany sposob i
termin ich wdrozenia. Raport koncowy nie powinien zawiera¢ wiecej niz 100 stron A4.

Raport koncowy zostanie przekazany Zamawiajagcemu w wersji elektronicznej na wskazany przez
Zamawiajacego adres mailowy. Po uzgodnieniu jego ostatecznej wersji Raport koncowy zostanie
przekazany na wskazany przez Zamawiajacego adres mailowy, w 2 egzemplarze wersji papierowej
(trwale zszyte) oraz w 1 egz. CD.

Dodatkowo, Wykonawca przekaze Zamawiajacemu dane zrodlowe, wszelkie powstate w trakcie
badania arkusze/bazy z formutami wyliczajacymi wskazniki czastkowe i globalne dla poszczegdlnych
PIFE oraz catej sieci PIFE.

- Opracowanie ostatecznej wersji raportow czastkowych poprzez uzupeklienie raportow
czastkowych o informacje dotyczace wynikow danego PIFE w skali wojewodztwa.

7. ZESPOL. BADAWCZY

Wykonawca wyznacza do realizacji przedmiotu zamowienia Zespot Badawczy sktadajacy si¢ z:

1) lidera projektu — osoby, ktora kierowata realizacjg co najmniej 3 badan typu Tajemniczy klient
metodg wizyt bezposrednich i/lub kontaktow telefonicznych i/lub kontaktow e-mailowych w ciggu
ostatnich 3 lat od dnia ogloszenia niniejszego przetargu. Przy czym poprzez kierowanie rozumie si¢
organizacj¢, koordynacje i nadzor merytoryczny nad zespotem badawczym. Lider projektu musi
ztozy¢ o$wiadczenie o bezstronnosci, bedace zalacznikiem nr 6 do SIWZ.

Zakres zadan w realizacji badania:
- koordynacja pracy Zespotu Badawczego i nadzor nad nim,

- nadzor nad przygotowaniem raportu metodologicznego, raportow czastkowych oraz raportu
koncowego,

- organizacja szkolenia dla badaczy z udzialem eksperta ds. funduszy europejskich,

- nadzor nad rozpatrywaniem uwag/ zastrzezen zglaszanych przez przedstawicieli Zamawiajacego,
przedstawicieli DIP MIR oraz przedstawicieli PIFE odno$nie raportow czastkowych (w konsultacji z
ekspertem ds. funduszy europejskich i cztonkiem zespotu badawczego)

- przedstawienie wynikow badania w formie multimedialnej prezentacji poswigconej wykorzystaniu
wynikow badania przez Zamawiajacego, DIP MIR i koordynatorow PIFE,

- dwukrotne przedstawienie wynikow badania w formie multimedialnej prezentacji po$wigconej
wykorzystaniu wyniku badania przez Zamawiajacego i DIP MIR w miejscu wskazanym przez
Zamawiajgcego,

- nadzor nad zapewnieniem kontroli jakosci realizacji badania,
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- utrzymywanie biezacych kontaktow z Zamawiajgcym.

2) czlonka zespolu badawczego — osoby, ktora wzigta udzial w realizacji co najmniej 3 zakonczonych
badan Tajemniczego klienta metoda wizyt bezposrednich i/lub kontaktéw telefonicznych i/lub
kontaktow mailowych. Przy czym poprzez udzial rozumie si¢ opracowywanie koncepcji i metodologii
badan, realizacje badan, analiz¢ wynikéw 1 opracowywanie wnioskoéw z badania. Czlonek zespotu
badawczego musi ztozy¢ oswiadczenie o bezstronnosci, bedace Zalacznikiem nr 6 do SIWZ.

Zakres zadan w realizacji badania:
- techniczno-organizacyjna obstuga zamowienia, w tym kontakt z badaczami;
- opracowanie tozsamosci badaczy zgodnie z pkt. 6.3,

- weryfikacja poprawnosci wypetnienia przez badacza karty oceny po wizycie bezposrednie;j,
kontakcie telefonicznym i kontakcie mailowym);

- udzial w szkoleniu dla badaczy z udziatem eksperta ds. funduszy europejskich,

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

- rozpatrywanie uwag/ zastrzezen zglaszanych przez przedstawicieli Zamawiajacego,
przedstawicieli DIP MIR oraz przedstawicieli PIFE odnosnie raportoéw czastkowych (w
konsultacji z ekspertem ds. funduszy europejskich)

3) minimum 15 badaczy, ktorzy wykonywali zadania badaczy/ audytorow w przynajmniej 3
zakonczonych badaniach Tajemniczego klienta metodg wizyt bezposrednich i/lub kontaktow
telefonicznych i/lub kontaktow mailowych w ciggu ostatnich trzech lat od dnia ogloszenia niniejszego
przetargu. Kazdy badacz terenowy musi ztozy¢ o$wiadczenie o bezstronnosci, bedace zalacznikiem
nr 6 do SIWZ.

Zakres zadan w realizacji badania:

- udziat w szkoleniu dla badaczy z udziatem eksperta ds. funduszy europejskich,

- przeprowadzenie pomiardéw osobistych, telefonicznych i mailowych zgodnie ze scenariuszami,

- wypehnienie karty oceny PIFE bezposrednio po zakonczeniu pomiaru,

- udzielenie ewentualnych wyjasnien w sprawie przeprowadzonych pomiaréw.

4) eksperta ds. funduszy europejskich — osoby posiadajacej minimum dwuletnie dos$wiadczenie w
$wiadczeniu ushug szkoleniowych/ doradczych z zakresu przygotowywania, zarzadzania i rozliczania
projektow w ramach Funduszy Europejskich z programéw NSRO (minimum 200 godzin
szkoleniowych i /lub doradczych z w/w zakresu). Dodatkowo, osoba ta musi posiada¢ doswiadczenie
w realizacji co najmniej 2 projektow wspoétfinansowanych ze srodkow FE jako cztonek kadry

zarzadzajacej projektu. W/w warunki musza by¢ spetnione tacznie przez 1 osobe. Ekspert ds. funduszy
europejskich musi ztozy¢ o§wiadczenie o bezstronnosci, bedace zalgcznikiem nr 6 do SIWZ.

Zakres zadan w realizacji badania:

- nadzor nad kwestiami merytorycznymi dot. Funduszy Europejskich przy przygotowywaniu raportu
metodologicznego, raportow czgstkowych oraz raportu koncowego,

- przygotowanie poprawnych odpowiedzi do pytan zawartych w scenariuszach,

- prowadzenie szkolenia dla badaczy przy obecnosci przedstawiciela/i Zamawiajacego,
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- monitorowanie dostgpnych w danym momencie mozliwosci pozyskiwania dofinansowania z
Funduszy Europejskich oraz terminéw naboréw do poszczegdlnych programéw w perspektywie
finansowej 2014-2020, w celu aktualizacji scenariuszy i poprawnych odpowiedzi na pytania,

- rozpatrywanie uwag/ zastrzezen zglaszanych przez przedstawicieli Zamawiajacego, przedstawicieli
DIP MIR oraz przedstawicieli PIFE odnos$nie do raportow czastkowych z badania,

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

- udziat w dwukrotnym przedstawieniu wynikow badania w formie multimedialnej prezentacji
poswigconej wykorzystaniu wyniku badania przez Zamawiajacego i DIP MIR w miejscu wskazanym
przez Zamawiajacego.

8. SPOSOB PREZENTACJI WYNIKOW BADANIA

Podsumowaniem realizacji badania be¢da nastepujace elementy, za ktorych przygotowanie
odpowiedzialny jest Wykonawca:

- spotkanie dla przedstawicieli Zamawiajacego i DIP MIR w miejscu wskazanym przez
Zamawiajacego, podczas ktorego Wykonawca przedstawi wyniki i rekomendacje badania w formie
multimedialnej prezentaciji,

- spotkanie dla koordynatorow PIFE, przedstawicieli Zamawiajacego oraz DIP MIR w miejscu
wskazanym przez Zamawiajgcego, podczas ktorego Wykonawca przedstawi wyniki oraz
rekomendacje z badania w formie multimedialnej,

9. HARMONOGRAM

Realizacja badania przebiega¢ bedzie zgodnie z Harmonogramem, stanowigcym Zalacznik nr 4 do
OPZ.

Zaptata za realizacje badania nastapi w dwoch ratach:

-1rata

Zaptata w wysokosci 60% kwoty przewidzianego wynagrodzenia za realizacj¢ badania nastapi na
podstawie poprawnie wystawionej faktury w terminie 21 dni po zaakceptowaniu przez Zamawiajgcego
raportu metodologicznego, zrealizowaniu pomiarow we wszystkich Punktach oraz przekazaniu
Zamawiajacemu kompletu danych zZrodtowych ze wszystkich przeprowadzonych obserwacji.
Warunkiem do wystawienia faktury begdzie przygotowanie przez Wykonawce i zaakceptowanie przez
Zamawiajacego raportu metodologicznego i wykazu przeprowadzonych pomiaréw na podstawie
podpisanego protokotu odbioru. Powinien on zawiera¢ nazwe Punktu, dat¢ zrealizowania pomiaru,
rodzaj pomiaru oraz dane badacza.

-2 rata

Pozostata czg$¢ wynagrodzenia zostanie wyplacona na podstawie poprawnie wystawionej faktury w
terminie 21 dni od akceptacji przez Zamawiajagcego w formie protokolu odbioru raportéw
czastkowych, raportu koncowego oraz po przeprowadzeniu prezentacji wynikow i rekomendacji z
badania na dwoch ww. spotkaniach.

10. ZASADY WSPOLPRACY Z ZAMAWIAJACYM

0Od Wykonawcy oczekuje si¢ sprawnej wspolpracy z Zamawiajgcym, w tym w szczegdlnosci:

a) pozostawania w stalym kontakcie z Zamawiajagcym (spotkania w zalezno$ci od potrzeb, kontakt
telefoniczny, e-mail, wyznaczenie osoby do kontaktow roboczych - lidera/kierownika badania);
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b) biezacego informowania o stanie prac oraz pojawiajacych sie problemach i innych zagadnieniach
istotnych dla realizacji badania, nie pOzniej niz W ciagu
3 dni kalendarzowych od przedstawienia takiej prosby przez Zamawiajacego;

¢) w przypadku zaistnienia znaczacych problemow w realizacji badania i/lub zaistnienia watpliwos$ci
co do jego jakos$ci, na zadanie Zamawiajacego Wykonawca bedzie przedstawiat informacje na temat
postepow w realizacji badania w trybie wskazanym przez Zamawiajacego.

Zamawiajacy dopuszcza kontrole pracy osob wchodzacych w sktad Zespolu Badawczego oraz
uczestnictwo w dziataniach objetych zamoéwieniem.

11. ZASADY INFORMACJI | PROMOCJI

Zamowienie bedzie finansowane ze srodkéw Unii Europejskiej 1 budzetu panstwa w ramach Programu
Operacyjnego Pomoc Techniczna 2014-2020. W zwiazku z powyzszym wszystkie materiaty
(papierowe oraz elektroniczne) musza zawiera¢ system identyfikacji wizualnej zgodnej z
obowigzujacymi wytycznymi.

12. ZAL.ACZNIKI

Zalacznik nr 1: Lista Punktéw Informacyjnych Funduszy Europejskich

Zalacznik nr 2: Wyciag ze ,,Standardéw funkcjonowania sieci PIFE”

Zalacznik nr 3: ,,Obszary badania Mystery Client w odniesieniu do obowigzujacych

w sieci PIFE standardow”

Zalacznik nr 4: Harmonogram realizacji badania

Zalacznik nr 5: , Zakres zadan zwiazanych z prowadzeniem sieci Punktéw Informacyjnych Funduszy

Europejskich w wojewodztwie”
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Zalacznik nr 1 do OPZ

Lista Punktow Informacyjnych Funduszy Europejskich

Lp. | NazwaPIFE Adres PIFE

1 LPI w Betchatowie ul. KoSciuszki 15A, 97-400 Betchatow,
LPIBelchatow@lodzkie.pl, Tel. 44 633 34 63; 44 633 05 13

2 LPI w Biatej — Podlaskiej ul. Warszawska 14, 21-500 Biata Podlaska,
bialapodlaska@feu.lubelskie.pl, Tel. 83 343 58 44; 83 342 28 82

3 GPI w Bialymstoku ul. Poleska 89, parter p.2, 15-874 Bialystok,
gpi@wrotapodlasia.pl, Tel. 85 66 54 516, 85 66 54 599 infolinia: 0
801 308 013

4 LPI w Bielsko-Biatej ul. Cieszynska 367, 43-382 Bielsko-Biata, Ipibielsko@bcp.org.pl,
33 47-50-135 33 49-60-201

5 LPI w Brzegu ul. Wyszynskiego 23, 49-300 Brzeg, Ipi.brzeg@opolskie.pl, (77)
444 17 78, (77) 444 12 02

6 | LPIw Brzezinach ul. Sienkiewicza 16, 95-060 Brzeziny, LPIBrzeziny@lodzkie.pl,
46 874 31 54, 46 816 68 17

7 LPI w Busku Zdroju al. Mickiewicza 15, 28-100 Busko-Zdr¢j, PIFE@sejmik.kielce.pl,
41378 12 06, 41 370 97 17

8 | GPl w Bydgoszczy ul. Jagiellonska 9, 85-950 Bydgoszcz, ue.bydgoszcz@kujawsko-
pomorskie.pl, 52 321 40 59, 52 327 68 84, 797 304 123

9 | LPI w Chelmie ul. Niepodlegtosci 1,22-100 Chetm, chelm@feu.lubelskie.pl, 82
565 19 21, 82 563 02 08

10 | LPI w Chojnicach ul. Wysoka 3/16, 89-600 Chojnice,,
punktinformacyjnychojnice@Ilgrmorenka.pl, 52 334 48 47, 52 334
3307

11 | LPI w Chrzanowie ul. Grunwaldzka 5, 32-500 Chrzandéw , fem chrzanow@umwm.pl,
32627 2310,32627 2311

12 | LPI w Ciechanowie ul. Plac Kosciuszki 5, 06-400 Ciechanow,
punkt ciechanow@mazowia.eu, 801 101 101 22 542 24 03 22
542 22 57

14 | LPI w Czgstochowie Aleja NMP 24, | klatka, lokal 1,4, 42-202 Czgstochowa,
Ipiczestochowa@arr.czestochowa.pl, Tel.34 3605687; 34 3245075

15 | LPI w Elblagu ul. Zacisze 18, 82-300 Elblag, Ipielblag@warmia.mazury.pl, 55
620-09-13, 55 620-09-14, 55 620-09-16

16 | LPIw Etku ul. Kajki 10, 19-300 EXk, Ipielk@warmia.mazury.pl, 87 610 07 77,
87 7341109, 87 73411 10

17 | GPI w Gdansku ul. Augustynskiego 2, 80-819 Gdansk,
punktinformacyjny@pomorskie.eu,
pomorskiewunii@pomorskie.eu, 58 326 81 52, 58 326 81 48, 58
326 81 47

18 | LPI w Gdansku ul. Arkonska 6/budynek A3, 80-387 Gdansk,

punktinformacyjnygdansk@arp.gda.pl, 58 323 31 06, 58 323 32
18
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LPI w Gnieznie

ul. Rynek 10/1, 62-200 Gniezno, gniezno.fe@wielkopolskie.pl, 61
425 02 90, 691 950 043

20 | LPI w Gorzowie ul. Lokietka 22, 66-400 Gorzow Wielkopolski, Ipi@Ilubuskie.pl,
Wielkopolskim 95 7390 377, 95 7390 378

21 | LPIw Grudziadzu ul. Sienkiewicza 22, 86-300 Grudziadz, ue.grudziadz@kujawsko-
pomorskie.pl, 56 462 45 15, 797 304 124

22 | LPl w Gryficach Plac Zwycigstwa 37, 72-300 Gryfice, Ipi@gryfice.pl, 91 384 64 50

23 | LPI w Inowroctawiu ul. Roosevelta 36-38, 36-38 Inowroclaw,
ue.inowroclaw@kujawsko-pomorskie.pl, 52 355 91 95, 797 304
125

24 | LP1 w Jarocinie Al. Niepodlegtosci 10-12, 63-200 Jarocin,
jarocin.fe@wielkopolskie.pl, 62 740 79 56, 62 747 81 83, 781
555 200

25 | LPI w Jeleniej Gorze PIl. Ratuszowy 32/32a, 58-500 Jelenia Gora,

pife.jeleniagora@dolnyslask.pl, 75 764 94 66, 75 752 49 42

26 | LPI w Kaliszu ul. Ruminskiego 2, 62-800 Kalisz, kalisz.fe@wielkopolskie.pl, 62
595 69 47, 62 766 40 22
27 | GPIl w Katowicach ul. Dagbrowskiego 23 (parter), 40-037 Katowice,

punktinformacyjny@slaskie.pl, 32 77 40 172, 32 77 40 193

28 | LPI w Kedzierzynie Kozlu ul. Damrota 30, 47-220 Kedzierzyn-Kozle, Ipi.kedzierzyn-
kozle@opolskie.pl, (77) 472 50 39, (77) 403 41 79

29 | GPl w Kielcach ul. Sw. Leonarda 1, 25-311 Kielce, gpi@sejmik.kielce.pl, 41 343
22 95 tel.: 41 340 30 25

30 | LPI w Kluczbhorku ul. Katowicka 1, 46-200 Kluczbork, Ipi.kluczbork@opolskie.pl,
(77) 418 52 18 wew. 180, 183

31 | LPI w Koninie ul. Zaktadowa 11, 62-510 Konin, konin.fe@wielkopolskie.pl, 63
246 88 12, 63 246 88 13

32 | LPI w Koszalinie Al. Monte Cassino 2, 75-412 Koszalin, Ipi-koszalin@wzp.pl, 94
317 74 07

33 | GPI w Krakowie ul. Wielicka 72B, 30-552 Krakow, fem@umwm.pl, 12 616 0 616,

12 616 0 626, 12 616 0 636

34 | LPI w Kroénie ul. Staszica 20, 38-400 Krosno, zapytaj@podkarpackie.pl,
798771192

35 | LPIw Legnicy ul. Rycerska 24, 59-220 Legnica, pife.legnica@dolnyslask.pl, 76
72354 80, 76 723 54 81

36 | LPI w Lesznie Plac Tadeusza Kosciuszki 4b, 64-100 Leszno,

leszno.fe@wielkopolskie.pl, 65 529 68 06, 65 525 69 66

37 | GPI w Lublinie ul. Stefczyka 3B/018,20-151 Lublin, kontakt@feu.lubelskie.pl,
081 441 68 65, 081 441 68 64

38 | LPIw Lomzy ul. M.C.Sktodowskiej 1, 18-400 Lomza, Ipi@podlaskie.org.pl, 86
216 33 26, 86 473 53 20

39 | LPI'w Lowiczu ul. Swigtojanska 1, 99-400 Lowicz, LPILowicz@Ilodzkie.pl, Tel.

46 837 52 67,46 837 72 29

40 | GPIw Lodzi ul. Moniuszki 7/9, 90-101 Lodz, GPILodz@lodzkie.pl, 42 663 31
07, 42 663 34 05, 42 291 97 60
41 | LPI w Malborku ul. Zeromskiego 11, 82-200 Malbork,

punktinformacyjnymalbork@pozytywneinicjatywy.pl, 668 530
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058, 728 486 436

42 | LPI w Mielcu ul. Kosciuszki 7, 39-300 Mielec, zapytaj@podkarpackie.pl, Tel.
798771414
43 | LPI w Nowym Saczu ul. Wazow 3, 33-300 Nowy Sacz , fem_nowysacz@umwm.pl,

Tel. 18 442 2578, 18 442 25 79

44 | LPI w Nowym Targu al. 1000-lecia 35, 34-400 Nowy Targ, fem_nowytarg@umwm.pl,
18 540 90 32, 18 540 90 33

45 | LPI w Nowym Tomyslu ul. Poznanska 33 budynek C, 64-300 Nowy Tomysl,
nowytomysl.fe@wielkopolskie.pl, infoue-
nowytomysl@warp.org.pl, 61 650 63 71 61 650 63 72

46 | LPI w Nysie ul. Stowianska 19, 48-300 Nysa
(siedziba Powiatowego Urzedu Pracy w Nysie),
Ipi.nysa@opolskie.pl, (77) 448 25 86 (77) 448 99 63

47 | GPI w Olsztynie ul. Kos$ciuszki 89/91, 10-554 Olsztyn,

gpiolsztyn@warmia.mazury.pl, 89 521 93 86, 89 521 93 85, 89
521 94 82

48 | GPlw Opolu ul. Barlickiego 17, 45-083 Opole, info@opolskie.pl, (77) 440 47
20,21,22

49 | LPI w Ostrotgce ul. Pitsudskiego 38, 07-410 Ostroteka,
punkt ostroleka@mazowia.eu, 801 101 101 22 542 27 65 22
542 27 32

50 | LPIw Pile ul. Grunwaldzka 2, 64-920 Pita, pila.fe@wielkopolskie.pl, infoue-
pila@warp.org.pl, Tel. 61 650 62 33, 61 650 62 35

51 | LPI w Ptocku ul. Kolegialna 19, 09-400 Ptock, punkt_plock@mazowia.eu, 801
101101 225422341 22542 24 57

52 | GPl w Poznaniu ul. Szyperska 14, 61-754 Poznan, info.wrpo@wielkopolskie.pl,

info.fe@wielkopolskie.pl, 61 626 61 93, 61 626 61 92, 61 626 61
90

53 | LPI w Przemyslu ul. Ko$ciuszki 2, 37-700 Przemysl, zapytaj@podkarpackie.pl, 16
678 56 32
54 | LPI w Putawach ul. Centralna 9, 24-100 Putawy, pulawy@feu.lubelskie.pl, 081 886

61 26, 081 886 61 27

95

LPI w Radomiu

ul. Kosciuszki 5a, 26-610 Radom, punkt _radom@mazowia.eu,
801101 101 225422471 225422252

56 | LPIw Rybniku ul. Powstancow Slaskich 34, 44-200 Rybnik,
Ipirybnik@oddzial.fundusz-silesia.pl, 32 431 50 25 32 423 70 32
57 | GPl w Rzeszowie ul. L. Cieplinskiego 4, 35-010 Rzeszow, zapytaj@podkarpackie.pl,

17 747 64 15, 17 747 64 82

58

LPI w Sandomierzu

ul. Mickiewicza 34, 28-600 Sandomierz, PIFE@sejmik.kielce.pl,
15832 33 54, 15664 20 74

59 | LPI w Sanoku ul. Rynek 18, 38-200 Sanok, zapytaj@podkarpackie.pl,
798771215
60 | LPI w Siedlcach ul. Pitsudskiego 7, 08-110 Siedlce, punkt_siedlce@mazowia.eu,

801101 101 225422708 22 542 23 07

61

LPI w Sieradzu

ul. Kosciuszki 6, 98-200 Sieradz, LPISieradz@Ilodzkie.pl, 43 678
40 80; 43 822 89 25
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62 | LPI w Stupsku ul. Portowa 13b, 76-200 Stupsk,
punktinformacyjnyslupsk@arp.gda.pl, 59 846 81 14, 59 846 81 15
63 | LPI w Sosnowcu ul. Kilinskiego 25, 41-200 Sosnowiec,

Ipisosnowiec@oddzial.fundusz-silesia.pl, (32) 263 50 37 (32) 360
70 62

64

LPI w Suwatkach

ul. Osiedle 11 6a, 16-400 Suwalki, Ipi@ares.suwalki.pl, 87 563 02
11 tel./fax: 87 563 02 76

65

GPI w Szczecinie

ul. Kusnierska 12b, 70-536 Szczecin, gpi@wzp.pl, 800 34 55 34

66

LPI w Szczecinku

ul. 28 lutego 16, 78-400 Szczecinek, Ipi@powiat.szczecinek.pl, 94
3729250

67 | LPIw Tarnobrzegu ul. Dabrowskiej 15, 39-400 Tarnobrzeg,
zapytaj@podkarpackie.pl , 15 823 61 46

68 | LPI w Tarnowie ul. Watowa 37, 33-100 Tarnéw , fem_tarnow@umwm.pl, 14 628
88 12, 14 628 88 13

69 | GPIlw Toruniu Plac Teatralny 2, 87-100 Torun, ue.konsultacje@kujawsko-

pomorskie.pl,, 56 62 18 409, 56 62 18 341, 56 62 18 486

70 | LPIw Walbrzychu PIl. Magistracki 1, 58-300 Watbrzych,
pife.walbrzych@dolnyslask.pl, Tel. 74 66 55 172, 74 66 55 173
71 | CPlw Warszawie ul. Zurawia 3/5, 00-503 Warszawa,

punktinformacyjny@cpe.qgov.pl, Tel. 22 626 06 32, 22 626 06 33

72

GPIl w Warszawie

ul. Jagiellonska 74, 03-301 Warszawa,
punkt kontaktowy@mazowia.eu, 801 101 101 22 542 22 73 22
542 24 38 22542 27 31

73

LPI w Wejherowie

ul. 3 Maja 4, 84-200 Wejherowo,
punktinformacyjnywejherowo@powiatwejherowski.pl, 58 572 94
52,58 572 94 54

74

LPI we Wloctawku

ul. Bechiego 2, 87-800 Wioctawek, ue.wloclawek@kujawsko-
pomorskie.pl, 54 235 67 12, 54 235 67 21,797 304 126

75

GPI we Wroctawiu

Wybrzeze J. Stowackiego 12-14, 50-411 Wroctaw,
pife@dolnyslask.pl, 71 776 95 01, 71 776 96 51

76

LPI w Zamosciu

ul. Partyzantow 94, 22-400 Zamos¢, zamosc@feu.lubelskie.pl, 84
638 02 67; 84 639 31 34

7

GPI w Zielonej Gorze

ul. Bolestawa Chrobrego 1-3-5, 65-043 Zielona Gora,
infoue@Ilubuskie.pl, Tel. 68 4565 454, 68 4565 480

Szczegdlowe informacje nt. Punktéw Informacyjnych Funduszy Europejskich znajdujg si¢ na stronie:
http://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/dzialaniapromocyjne/P1/Strony/Ogolne informacje mapa wo

jewodztw.aspx

43



mailto:punktinformacyjnyslupsk@arp.gda.pl
mailto:lpisosnowiec@oddzial.fundusz-silesia.pl
mailto:lpi@ares.suwalki.pl
mailto:gpi@wzp.pl
mailto:lpi@powiat.szczecinek.pl
mailto:fem_tarnow@umwm.pl
mailto:ue.konsultacje@kujawsko-pomorskie.pl
mailto:ue.konsultacje@kujawsko-pomorskie.pl
mailto:pife.walbrzych@dolnyslask.pl
mailto:punktinformacyjny@cpe.gov.pl
mailto:punkt_kontaktowy@mazowia.eu
mailto:punktinformacyjnywejherowo@powiatwejherowski.pl
mailto:ue.wloclawek@kujawsko-pomorskie.pl
mailto:ue.wloclawek@kujawsko-pomorskie.pl
mailto:pife@dolnyslask.pl
mailto:zamosc@feu.lubelskie.pl
mailto:infoue@lubuskie.pl
http://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/dzialaniapromocyjne/PI/Strony/Ogolne_informacje_mapa_wojewodztw.aspx
http://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/dzialaniapromocyjne/PI/Strony/Ogolne_informacje_mapa_wojewodztw.aspx

Ay

PUNKT :g‘;@% MINISTERSTWO UNIA EUROPEJSKA
) INFORMACYINY “igras INFRASTRUKTURY EUROPEJSKI FUNDUSZ
AT TROZWOJIU ROZWOJU REGIONALNEGO

s

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

Zatacznik nr 2 do OPZ

WYCIAG ZE STANDARDOW FUNKCJONOWANIA SIECI
PUNKTOW INFORMACYJNYCH

FUNDUSZY EUROPEJSKICH

44



PUNKT ] MINISTERSTWO UNIA EUROPEJSKA

= INFRASTRUKTURY EUROPEJSKI FUNDUSZ
|NFORMACYJNY ) [ ROZWOJU ROZWOJU REGIONALNEGO
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI ¢

SPIS TRESCI

A W N R

—
—
Bt

<

VI.

VII.

= O 00 N O Ul A W N B

UWAGI OGOLNE ...ttt sttt sas s e s s sas s tasessaseseasessasesssesssesssasssassasesssases 46
TECHNICZNE ASPEKTY FUNKCJONOWANIA PUNKTU INFORMACYJNEGO ......ccoooovvvvieiieeiinne 46
LOKAL T WYPOSAZENIE PUNKTU tituuiiitiiiiiiiiiiiiieiiiietiierieettessiersneessesessessseessnsersneessesessssrsseessnsernes 46
STANDARDY DOTYCZACE WYGLADU PRACOWNIKOW ivvvruriieieiiiiiieiiiiieeeeeieeessiiseeeeeeessssneeessseessens 47
GODZINY OTWARCIA PUNKTU INFORMACYJINEGO ottt 47
ZAPEWNIENIE KONTAKTU TELEFONICZNEGO iivuuiiiuniituiitniiitieraersueeesnterseesseesneersnessssesneessneessnsernns 47
FORMY SWIADCZENIA USEUG ..ottt ettt st s st s st s stassssassesastssassanas 48
UWAGT OGOLNE otittitttteeeeeeeetttrutesseeeettsasssessssssessasassessstssssassesssssssssmnsssssssssssmnssssssessssssssssssssens 48
WYKAZ FORM SWIADCZENIA USEUG weviiiiiiiiiinieeeeeeeieuisiieseeeesttssnnsessesssssmnssssssssssmmmsssessssssssmnnes 48
DIAGNOZA POTRZEB KLIENTA titttutiittueeereteertuieereriteeesesneesrsueersseessssnsesssseeersaeeersseeerrssneeersnnns 48
KONSULTACIA BEZPOSREDNIA ittttueeeeeeeiettttiieeeeeeeettssnessessssssssansessessssssssnssssssssssssmsessssssssssnsnnnss 48
KONSULTACIA TELEFONICZNA tuutiittiiittetttettteteeetteetsteratesteessusersesstsessessseesssersesssesessserseessnsernes 49
KONSULTACIA PISEMNA tuiiittetiettieeeietteeeretaeerttueeretaeeesesneersraeeresaeessssnsesssanetersaeeerssneersssseeersnnns 50
KONSULTACIA MAILOWA oeiiitiiiiiiieitttetttetteetuersteerstesantessessusersnesssesesstssteessnsersesssesesnserseessnsernns 50
INDYWIDUALNA KONSULTACIA U KLIENTA tttttttuiittieetnerteeritertersueesttersessseeesserseessesesserseessnnerans 51
SPOTKANIE INFORMACYJNE/SZKOLENIE wuuueiitetueiireeiieerrtieeerereeerssneerssneeerernneersssnsersssneeerssnseersnneens 52
.MOBILNY PUNKT INFORMAGCYJNY (MPI) tiiiitiittuuuieeieeeeittiuieasseeeeeennsiesseseeessesssaesssssssessmnnseessessssnnnns 53
ZAKRES SWIADCZONYCH USLUG ...ttt s et sss st ssesessasssssasssssssssassassassassassas 55
ZAKRES USEUG SWIADCZONYCH PRZEZ PIFE oottt e 55
INFORMOWANIE NT. MOZLIWOSCI UCZESTNICTWA W PROJEKTACH FINANSOWANYCH ZE
SRODKOW FUNDUSZY EUROPEJSKICH ettt et ettt ettt e et e et e e e e eae e 56
INFORMOWANIE NT. MOZLIWOSCI UZYSKANIA DOFINANSOWANIA I UDZIELANIE
OGOLNYCH INFORMACJI O FUNDUSZACH EUROPEJSKICH eveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeena 56
KONSULTACJA NA ETAPIE PRZYGOTOWANIA PROJEKTU tevuuriirrueiiieiieeertireerrieeerenneerssnnsesrssneeerennns 56
KONSULTACJA NA ETAPIE REALIZACIT PROJEKTU uuriieruiiiieiiiereiiieeeineeertnneerssneeerenneessssnsessssneeerennns 57
INFORMAGIA T PROMOGIA ...ttt v st s st ss s s s sssssasassssssasasassssssnsasassesasssasassosennsases 58
WIZUALIZACIA PUNKTU I STECT.uiiittuiiiiiinieieeiieeeeeteeeeeieeeesataseesaaaseseansesesssaseesssnnsesesnseesssnsserssnserees 58
PROWADZENIE DZIALAN PROMOCYINYCH turuueeeiiiiiiiiiiiieeieeeeeeettaieseeseseesssnnssesseessssnsesssesssssnnnns 59
STRONA INTERNETOWA PUNKTU cititttieeiiiiiieeeriiieeertiieeeretieeeereteeesssneeesssseeesssneesssssesessssseeersssneesssnneens 59
WYMOGI DOTYCZACE PERSONELU PIFE ...........oooeoeeeeee ettt snas 61
WYMAGANIA WOBEC PODMIOTU PROWADZACEGO PUNKT I PRACOWNIKOW ..uvuunnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnns 61
ZAKRES ZADAN PRACOWNIKOW PIFE ouuuuiiiii s 62
ETYKA PRACOWNIKOW SIECI PUNKTOW INFORMACYJNYCH ..ot sses s 64

45



II.

1.1.

1.

11.

1.2
1.3.

1.4.

1.5.

l.e6.

1.7.

PUNKT
INFORMACYINY

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

MINISTERSTWO UNIA EUROPEJSKA
INFRASTRUKTURY EUROPEJSKI FUNDUSZ
[ ROZWOJU ROZWOJU REGIONALNEGO

UWAGI OGOLNE

Niniejsze standardy maja charakter minimalnych wymagan.

TECHNICZNE ASPEKTY FUNKCJONOWANIA PUNKTU INFORMACYJNEGO

LOKAL I WYPOSAZENIE PUNKTU INFORMACYJNEGO

Siedziba Punktu musi znajdowaé sie w centrum miasta, badZ w takiej czesci miasta, ktora
posiada dogodne potaczenia komunikacyjne z centrum $rodkami transportu publicznego.

Wejscie do siedziby Punktu musi by¢ tatwo dostepne od strony ulicy.

Punkt musi zapewni¢ dostep dla os6b niepetnosprawnych, w szczegdlnosci poruszajacych sie na
wozkach inwalidzkich.

Punkt musi by¢ wyposazony w sprzet utatwiajacy styszenie osobom niedostyszacym, np. petle
indukcyjne.

Lokal Punktu musi posiada¢ powierzchnie umozliwiajgcg wiasciwe wykonywanie ustug
i komfortowa obstuge klientéw.

Lokal musi posiada¢ powierzchnie do ekspozycji materiatdw promocyjnych (np. stojaki na
publikacje).

Punkt musi dysponowac:

pomieszczeniem biurowym pracownikdéw PIFE o powierzchni dostosowanej do liczby
pracownikéw (zgodnie z wymogami przepiséw BHP), w ktérym znajduja sie stanowiska pracy w
liczbie dostosowanej do liczby personelu, wyposazone w niezbedne meble biurowe dla
pracownika Punktu, tj. minimum: biurko, miejsce siedzace dla pracownika, aparat telefoniczny,
sprzet komputerowy (sktadajacy sie z komputera wyposazonego w oprogramowanie
umozliwiajace prawidtowa realizacje zadan i wymiane danych, monitora, klawiatury, myszy, lub
komputera przenos$nego) ze statym dostepem do Internetu oraz do drukarki.

wydzielonym miejscem lub pomieszczeniem do przeprowadzania konsultacji, wyposazonym
w stolik/biurko i dwa miejsca siedzace dla klientow oraz zapewniajacym mozliwos¢ skorzystania
z komputera z dostepem do Internetu,

sala konferencyjna — na minimum 25 oséb w przypadku GPI/CPI lub 15 w przypadku LPI (w obu
przypadkach wystarczy zapewnienie dostepu na potrzeby spotkan/szkolen), wyposazona w
rzutnik multimedialny (kompatybilny ze sprzetem komputerowym bedacym w dyspozycji
Punktu), ekran i nagtosnienie, dostepna dla osdb z roznymi niepetnosprawnosciami. Spetnienie
ww. warunkow nalezy udokumentowad fotograficznie.

toaletami dla klientéw dostepnymi na tym samym pietrze, na ktérym znajduje sie punkt,

kacikiem dla dzieci, w ktérym znajduje sie odpowiedni dla dzieci stolik, krzesetka, dywanik,
kredki, kartki itp.,

urzadzeniem wielofunkcyjnym,

w przypadku GPI/CPI - magazynem o powierzchni min. 10 m*.
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1.8. Punkt Informacyjny musi posiada¢:

a. komputer dla klientéw z dostepem do Internetu?,
b. state tacze internetowe o predkosci minimum 2 Mb/s,
¢. dostepna dla klientéw urne na ankiety ewaluacyjne,

d. szafy aktowe w liczbie niezbednej do archiwizowania dokumentéw zgodnie z obowigzujacymi
zasadami (szafy musza znajdowac sie w budynku, w ktérym jest Punkt),

e. 0golna skrzynke e-mailowa dla Punktu, do ktérej dostep maja wszyscy specjalisci i koordynator,

f.  aparat fotograficzny przeznaczony do dokumentowania spotkan informacyjnych oraz MPL

2. STANDARDY DOTYCZACE WYGLADU PRACOWNIKOW

2.1 Pracownik PIFE musi dba¢ o wyglad i stréj w miejscu pracy oraz dostosowac go do charakteru
wykonywanej pracy oraz powagi reprezentowanej instytucji.

2.2. Pracownik PIFE musi wygladac schludnie i czysto.

2.3 Kolorystyka ubran pracownika PIFE musi by¢ stonowana, a styl klasyczny, elegancki, nie
sportowy.
2.4. Niedopuszczalny jest wyzywajacy makijaz i nadmierne eksponowanie bizuterii.

3. GODZINY OTWARCIA PUNKTU INFORMACYJNEGO

3.1. Punkt Informacyjny jest otwarty przez 5 dni w tygodniu, w dni robocze od poniedziatku do
piatku.
3.2. Przez 4 dni w tygodniu Punkt Informacyjny musi by¢ otwarty przez minimum 8 godzin dziennie

w godzinach pracy urzedu/instytucji prowadzacej Punkt. W poniedziatki Punkt musi by¢ otwarty
przez minimum 10 godzin.

4. ZAPEWNIENIE KONTAKTU TELEFONICZNEGO

4.1 Punkt Informacyjny musi zapewnia¢ kontakt telefoniczny dla klientow w postaci:
a.  GPI/CPI - minimum 3 numerdéw zewnetrznych dla klientow,
b. LPI- minimum 2 numeréw zewnetrznych dla klientéw,

¢. W przypadku funkcjonowania infolinii — GPI zapewnia minimum 3 numery wewnetrzne do
konsultantéw i minimum 1 odrebny zewnetrzny, a LPI — odpowiednio minimum 2i 1.

2 W uzasadnionych przypadkach - gdy warunki lokalowe nie pozwalaja na zapewnienie osobnych miejsc do
konsultacji i dostepu do Internetu, moze to by¢ to ten sam komputer, co wskazany w pkt. 1.5.a.
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FORMY SWIADCZENIA UStLUG
1. UWAGI OGOLNE

1.1 Ustugi PIFE Swiadczone sg bezptatnie.

1.2 Odpowiedz na pytanie udzielana jest w formie, w jakiej zostato zadane pytanie, chyba, ze osoba
zwracajaca sie do Punktu prosi o inna forme odpowiedzi lub zgodzi sie na nia.

2. WYKAZ FORM SWIADCZENIA USLUG

2.1. Konsultacja bezposrednia

2.2. Konsultacja telefoniczna

2.3. Konsultacja pisemna

24. Konsultacja mailowa

2.5. Indywidualna konsultacja u klienta
2.6. Spotkanie informacyjne/szkolenie

27. Mobilny Punkt Informacyjny
3. DIAGNOZA POTRZEB KLIENTA

3.1 Diagnoza stanowi punkt wyjscia do $wiadczenia ustug przez PIFE.

3.2. Diagnoza zmierza do rozpoznania rzeczywistych potrzeb informacyjnych oraz probleméw klienta
Punktu Informacyjnego zwiazanych z Funduszami Europejskimi w celu udzielenia rzetelnych,
dopasowanych i wyczerpujgcych informacgji.

3.3. Diagnoza potrzeb klienta musi by¢ przeprowadzona profesjonalnie i z nalezytg starannoscia,
z zachowaniem postawy petnej zaangazowania i indywidualnego podejscia do klienta.

34. W przypadku ustug specjalistycznych diagnoza przeprowadzana jest zgodnie z minimalnym
zakresem opisanym w zatgczniku nr 1 (karta diagnozy).

3.5. Karta diagnozy jest wypetniana przez klienta lub specjaliste ds. FE przed bezposrednia
konsultacja specjalistyczng i ma pozwoli¢ specjaliscie na przygotowanie sie do niej i przekazanie
klientowi wyczerpujacych informacji. W przypadku pozostatych ustug nie ma obowiagzku
wypetniania karty diagnozy.

4. KONSULTACJA BEZPOSREDNIA

4.1. Konsultacja bezposrednia ogélna nie wymaga wczeéniejszego umdwienia klienta.

4.2. Konsultacja specjalistyczna wymaga wczesniejszego umodwienia spotkania. Na prosbe klienta
mozna jednakze udzieli¢ konsultacji bez wczesniejszego umowienia.

4.3. W przypadku umawiania klienta, spotkanie musi odby¢ sie w ciaggu 5 dni roboczych od
otrzymania od klienta wymaganych informacji (chyba, ze klient preferuje pozniejszy termin).
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Rozpoczynajac konsultacje pracownik Punktu Informacyjnego przedstawia sie i zaprasza klienta

do miejsca konsultacji, przekazuje mu swojg wizytowke oraz informuje go, jak bedzie
przebiegata konsultacja.

Jezeli w trakcie konsultacji, po uzyskaniu dodatkowych informacji od klienta okaze sie, ze
pracownik nie jest pewny odpowiedzi, moze on poinformowac klienta, ze zweryfikuje dane
i udzieli odpowiedzi telefonicznie, mailowo lub w czasie kolejnej konsultacji bezposredniej
w pdzniejszym terminie, nie pozniej jednak niz w ciagu 3 dni roboczych.

W przypadku jesli pracownik Punktu Informacyjnego nie jest w stanie udzieli¢ klientowi
odpowiedzi w terminie okreslonym w pkt. 4.5 jest zobowigzany powiadomic¢ klienta o powodach
opdznienia oraz o terminie, w jakim udzieli informacji, nie dtuzszym jednak niz 7 dni roboczych
od dnia poinformowania klienta. W przypadku, gdy do udzielenia odpowiedzi wymagane jest
uzyskanie informagji z innej instytucji’, czas oczekiwania na odpowiedz moze sie wydtuzy¢, o
czym nalezy poinformowac klienta.

Jezeli w trakcie rozmowy z klientem okaze sie, ze klient zainteresowany jest réwniez innymi
ustugami PIFE, specjalista proponuje mu skorzystanie z innych ustug Sieci, np. spotkania
informacyjnego.

Po udzieleniu konsultacji, pracownik Punktu Informacyjnego musi upewni¢ sie, czy klient uzyskat
wyczerpujaca odpowiedz i czy nie ma zadnych dodatkowych pytan.

Na zakonczenie rozmowy nalezy zacheci¢ klienta do ponownego kontaktu, a jedli zajdzie taka
potrzeba - zaproponowac klientowi dodatkowe materiaty informacyjne w celu uzupetnienia
wiedzy.

Po udzielonej konsultacgji, pracownik Punktu musi poinformowac klienta o mozliwosci
wypetnienia ankiety ewaluacyjnej oraz wskazaé¢ klientowi urne na ankiety ewaluacyjne.
Wrzucenie ankiety do urny jest rowniez mozliwe przez specjaliste ds. FE, jezeli klient wyrazi taka
chec.

KONSULTACJA TELEFONICZNA

Pracownik Punktu odbiera telefon dzwonigcy w Punkcie bez zbednej zwtoki.
Podczas konsultacji telefonicznej nalezy:

przedstawi¢ sie imieniem i nazwiskiem oraz poinformowac klienta, gdzie sie dodzwonit
(z wyjatkiem instytucji, ktére posiadaja automatyczng zapowiedz informujaca o tym klienta),

przeprowadzi¢ rozmowe z klientem w celu zdiagnozowania jego potrzeb,

w zaleznosci od rezultatow przeprowadzonej diagnozy, pracownik PIFE udziela konsultacji,
proponuje klientowi inng ustuge PIFE (np. konsultacje bezposrednia) lub kieruje go do instytucji
wiasciwej kompetencyjnie.

W przypadku, jesli pracownik Punktu Informacyjnego nie jest w stanie udzieli¢ konsultacji od
razu, jest on zobowigzany poprosi¢ klienta o pozostawienie numeru telefonu kontaktowego,

?Tj. innej, niz komérka organizacyjna w ramach ktorej dziata Punkt.
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badZ adresu e-mail lub poprosi¢ o przestanie pytania droga mailowa. Pracownik PIFE jest
zobowiagzany do przekazania uzupetniajgcych informacji w ciggu 3 dni roboczych od rozmowy.

W przypadku jesli pracownik PIFE nie jest w stanie udzieli¢ klientowi odpowiedzi w ciggu 3 dni
roboczych od rozmowy, jest on zobligowany powiadomi¢ klienta o powodach opdZnienia oraz o
terminie, w jakim udzieli informacji.

Na koniec rozmowy nalezy upewnic sie, czy klient uzyskat wyczerpujaca odpowiedz i czy nie ma
zadnych dodatkowych pytan, podziekowac¢ za rozmowe, zacheci¢ do ponownego kontaktu
i pozegnac klienta.

KONSULTACJA PISEMNA

Pracownicy PIFE odpowiadaja na pytania zadane droga pisemna w trybie i formie zgodnymi z
przyjetymi w danej instytucji zasadami obiegu dokumentdw, jednakze termin odpowiedzi nie
moze przekraczac 14 dni kalendarzowych od wptywu pisma do instytucji prowadzacej PIFE.

Odpowiedz pisemna musi by¢ zindywidualizowana, a jej tres¢ dopasowana do kwestii
poruszanych przez klienta.

Korespondencja pisemna z klientami musi by¢ archiwizowana zgodnie z zasadami
obowiagzujacymi w urzedzie/instytucji prowadzacej Punkt oraz w sposodb umozliwiajacy jej
sprawne odszukanie i przegladanie oraz zweryfikowanie dat korespondencji i jej tresci.

KONSULTACJA MAILOWA

Zadaniem specjalisty ds. Funduszy Europejskich jest regularne sprawdzanie poczty elektronicznej
i udzielanie odpowiedzi na kazde pytanie na temat Funduszy Europejskich, ktére zostanie
przestane na adres mailowy Punktu, a w przypadku posiadania adresu imiennego — réwniez na
jego skrzynke imienna.

Odpowiedzi na pytania mailowe powinny by¢ udzielone w najkrotszym mozliwym terminie, nie
dtuzszym niz 3 dni robocze, liczac od kolejnego dnia roboczego po wptynieciu pytania na
skrzynke e-mailowa.

W przypadku, gdy pracownik Punktu Informacyjnego nie jest w stanie udzieli¢ klientowi
odpowiedzi w ciaggu 3 dni roboczych, jest zobowigzany powiadomi¢ klienta o powodach
opoznienia oraz o terminie, w jakim udzieli informacji.

Korespondencja prowadzona droga elektroniczng musi zawieral jej historie umozliwiajaca
zweryfikowanie dat korespondencji i jej tresci.

Odpowiedz mailowa musi by¢ zindywidualizowana, a jej tre$¢ dopasowana do kwestii
poruszanych przez klienta, a jezyk dostosowany do zidentyfikowanego profilu klienta.

Elementy, ktére musza znajdowac sie w merytorycznej odpowiedzi mailowej:

LZwrot grzecznosciowy,

odwotanie do kwestii poruszonej przez klienta
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tres¢ odpowiedzi

W przypadku dodatkowych pytan zapraszam do ponownego kontaktu.

Zwrot grzecznosciowy,

Imie i Nazwisko osoby odpowiadajgcej na pytanie

Dane teleadresowe Instytucji i Punktu Informacyjnego oraz godziny otwarcia Punktu

Punkt Informacyjny Funduszy Europejskich jest koordynowany przez Ministerstwo Infrastruktury i
Rozwoju.

Pod kazda odpowiedziag musi by¢ umieszczona uwaga o nastepujacej tresci:

Informacje udzielone przez pracownikéw Punktu Informacyjnego Funduszy Europejskich nie
stanowig oficjalnego stanowiska Instytucji Zarzgdzajgcych, Posredniczgcych [ Wdrazajgcych
poszczegdlne Programy Operacyjne [ nie mogg stanowi¢ podstawy do formutowania
Jjakichkolwiek roszczer, a takze nie stanowiq oferty w rozumieniu prawa polskiego. Punkt
Informacyjny Funduszy Europejskich ani jego pracownicy nie odpowiadajq za btedng
interpretacje udzielonych informacji, ani za nastepstwa czynnosci podjetych na ich podstawie.

Zachecamy réwniez do podzielenia sie Paristwa opiniami dotyczgcymi funkcjonowania Sieci -
poprzez wystanie maila na adres monitoringpunktow@MIR.gov.pl.

Korespondencja mailowa z klientami musi by¢ archiwizowana w sposdb umozliwiajacy jej
sprawne odszukanie i przegladanie. Maile musza by¢ posegregowane wedtug dat oraz zgrane
na nosnik (ptyta CD/DVD, pendrive) i przechowywane w siedzibie Punktu.

INDYWIDUALNA KONSULTACJA U KLIENTA

W przypadku, gdy klient jest osoba niepetnosprawng ruchowo i ma utrudnione mozliwosci
dotarcia do najblizszego Punktu, mozliwe jest przeprowadzenie przez pracownikdédw Punktu
indywidualnej konsultacji w miejscu uzgodnionym z klientem. Decyzje o przeprowadzeniu
indywidualnej konsultacji u klienta podejmuje koordynator.

Indywidualne konsultacje u klienta obejmuja peten zakres ustug swiadczonych przez PIFE.
Wymagania i spos6b dokumentowania realizacji indywidualnych konsultacji u klienta:
ustalenie terminu, zakresu i czasu trwania konsultagji,

przeprowadzenie konsultacji nie moze nastapi¢ pdzniej niz w terminie 7 dni roboczych od dnia
zgtoszenia potrzeby konsultacji przez klienta, chyba ze klient prosi o p6zniejszy termin,

specjalista jest zobligowany przeprowadzi¢ przed wizytg diagnoze klienta w zakresie opisanym w
pkt. IIL.3,

po odbyciu konsultacji, specjalista przygotowuje notatke stuzbowa zawierajaca informacje o:
terminie spotkania, temacie konsultacji, rodzaju $wiadczonej ustugi, uzasadnieniu odbycia
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konsultacji u klienta. Notatka jest podpisywana przez pracownika oraz koordynatora Sieci
w regionie.
Indywidualna konsultacja u klienta jest przeprowadzana przez dwoéch specjalistow, chyba ze
koordynator zdecyduje inaczej.

Wyjscie na indywidualng konsultacje traktowane jest jako wyjscie stuzbowe lub delegacja.

Po konsultacji, pracownik Punktu Informacyjnego musi poinformowac klienta o mozliwosci
przekazania dodatkowych opinii poprzez wystanie maila na adres
monitoringpunktow@MIR.gov.pl.

W przypadku, gdy sprawa klienta wymaga dalszych konsultacji, mozliwe jest przeprowadzenie
dodatkowej konsultacji po zdiagnozowaniu szczegdtowych potrzeb klienta.

SPOTKANIE INFORMACYJNE/SZKOLENIE

Spotkania informacyjne i szkolenia prowadzone sag przez pracownikéw PIFE. Dopuszczalne jest
bezptatne prowadzenie spotkan/szkolen przez pracownikdédw innych instytucji lub innych
komérek organizacyjnych w danej instytucji, w ktérej funkcjonuje Punkt. Dopuszczalne jest w
wyjatkowych przypadkach, wytacznie za zgoda MIR, odptatne prowadzenie szkoleh przez
zewnetrznych treneréw.

Przeprowadzone spotkanie informacyjne/szkolenie musi by¢ udokumentowane w nastepujacy
sposéb:

kopie ogtoszenia o spotkaniu/szkoleniu, screeny itp,4

notatka z przebiegu procesu rekrutacji’ lub materialy zgtoszeniowe (np. formularze
zgtoszeniowe zawierajgce zapytanie o specjalne potrzeby dla oséb niepetnosprawnych, e-

maile)®,

z kazdego spotkania/szkolenia musi byé sporzadzona lista obecnosci potwierdzajgca
uczestnictwo,

zestawienie z wynikdw ankiet wraz z oryginatami ankiet.
Spotkanie informacyjne

Spotkanie informacyjne ma na celu przekazanie uczestnikom szczegotowych i aktualnych
informacji o FE oraz ustugach swiadczonych przez Punkt.

Tematyka spotkania musi by¢ dostosowana do potrzeb klientow, jak rowniez do planowanych
naboréw wnioskow.

Wymagania dotyczace realizacji spotkania informacyjnego:

i. spotkanie informacyjne trwa minimum 3 godziny dydaktyczne (1 godzina dydaktyczna =
45 minut) i uczestniczy w nim minimum 10 oséb’,

* Nie dotyczy wyktadow na uczelniach wyzszych
W przypadku dopuszczenia zgloszen telefonicznych
® Nie dotyczy wyktadow na uczelniach wyzszych

52


mailto:monitoringpunktow@mrr.gov.pl

94.

PUNKT

Nyil7 MINISTERSTWO UNIA EUROPEJSKA

7 INFRASTRUKTURY EUROPEJSKI FUNDUSZ

|NFORMACYJNY ) [ ROZWOJU ROZWOJU REGIONALNEGO
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI ¢

i. informacja o organizacji spotkania musi by¢ zamieszczona na stronie internetowej portalu
FE oraz portalu RPO co najmniej 7 dni kalendarzowych przed planowana data spotkania,

iii. w celu dotarcia z informacja o spotkaniu do potencjalnych zainteresowanych, Punkt
promuje spotkania réznymi kanatami, nie tylko przez strone internetowa, ale réwniez np.
poprzez wspodtpracujace instytucje, plakaty, ogtoszenia, newsletter,

iv. Punkt Informacyjny jest zobowigzany do przygotowania, rozdania, zebrania
i podsumowania ankiet oceniajacych.
V. przy organizacji spotkan informacyjnych nalezy uwzglednia¢ potrzeby oséb

niepetnosprawnych (np. potrzebe zatrudnienia tlumacza jezyka migowego lub
udostepnienie sprzetu niezbednego dla oséb niedostyszacych).

Szkolenie

Szkolenie to dziatanie o charakterze wyktadowo-warsztatowym, ktére ma na celu podniesienie
wiedzy i kompetencji uczestnikow w dziedzinie zwigzanej z zakresem ustug $wiadczonych przez
Punkt.

Szkolenie odbywa sie w formie stacjonarnej lub e-learningowe;.
Wymagania dotyczace realizacji szkolen:

i. szkolenie jednodniowe® trwa minimum 8 godzin dydaktycznych (1 godzina dydaktyczna =
45 minut) a szkolenie dwudniowe min. 14 godz. dydaktycznych i odbywa sie dla minimum
10 oséb. Przeprowadzenie szkolenia dwudniowego wymaga zgody MIR,

il. informacja o szkoleniu musi by¢ zamieszczona na stronie internetowej portalu FE oraz
portalu RPO co najmniej 7 dni przed planowang datg szkolenia,

iii. w celu dotarcia z informacja o szkoleniu do potencjalnych zainteresowanych, Punkt
promuje szkolenia r6znymi kanatami, nie tylko przez strone internetows, ale rowniez np.
poprzez wspodtpracujace instytucje, plakaty, ogtoszenia, newsletter,

iv. Punkt Informacyjny jest zobowigzany do przygotowania, przekazania uczestnikom,
zebrania i podsumowania ankiet oceniajacych.

V. przy organizacji szkolen nalezy uwzglednia¢ potrzeby oséb niepetnosprawnych (np.
potrzebe zatrudnienia ttumacza jezyka migowego lub udostepnienie sprzetu niezbednego
dla 0séb niedostyszacych).

10. MOBILNY PUNKT INFORMACYJNY (MPI)

10.1.

10.2.

MPI to forma spotkan z klientami przeprowadzana poza siedzibg PIFE — w miejscowosciach,
w ktorych PIFE nie jest zlokalizowany i z uwzglednieniem zidentyfikowanych potrzeb
informacyjnych mieszkancow danego rejonu.

MPI organizowany jest we wspotpracy z lokalnym samorzadem lub z innymi instytucjami.

7 W przypadku gdy w spotkaniu uczestniczy¢ bedzie mniej 0s6b nie moze ono by¢ raportowane jako spotkanie,
ale jako konsultacje bezposrednie, dla takiej liczby osdb, ktéra w spotkaniu uczestniczyta.
& punkt dotyczy tylko szkolen stacjonarnych.
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MPI ma forme konsultacji bezposrednich. Za MPI uznaje sie wydarzenie, w czasie ktdrego
zostanie udzielonych min. 5 konsultadji®.

Ogtoszenie o organizowaniu MPI musi zosta¢ zamieszczone na stronie internetowej portalu
Funduszy Europejskich oraz portalu RPO co najmniej 7 dni przed planowang datg MPL.

W celu dotarcia z informacja do potencjalnych zainteresowanych, Punkt promuje spotkania
réznymi kanatami, nie tylko przez strone internetowa, ale réwniez np. poprzez strone
internetowa samorzadu, wspdtpracujace instytucje, plakaty, newsletter, media lokalne.

Nalezy dokumentowa¢ prowadzenie MPI sporzadzajac notatke stuzbowa dotyczaca
przeprowadzonego  MPI,  zawierajaca informacje o sposobie  organizacji MP],
wspétorganizatorach, terminie i miejscu oraz liczbie konsultacji.

9

W przypadku gdy w MPI uczestniczy¢ bedzie mniej osob, nie by¢ bedzie on raportowany jako MPI, ale jako

konsultacje bezposrednie, dla takiej liczby oso6b, ktéra w MPI uczestniczyta.
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ZAKRES SWIADCZONYCH USLUG

ZAKRES USLUG SWIADCZONYCH PRZEZ PIFE

Kazdy PIFE swiadczy ustugi w nastepujacym zakresie:
informowanie o projektach (ustuga o charakterze ogdlnym),

informowanie o mozliwosci uzyskania dofinansowania oraz ogdlne informacje o FE (ustuga
o charakterze ogélnym),

konsultacje na etapie przygotowania projektu (ustuga o charakterze ogdolnym lub
specjalistycznym)

konsultacje na etapie realizacji projektu (ustuga o charakterze ogéinym lub specjalistycznym).

Kazdy PIFE $wiadczy ustugi informacyjne zarowno o charakterze ogdlnym, jak i specjalistycznym
w odniesieniu do wszystkich Programoéw finansowanych z Europejskiego Funduszu Spotecznego
i Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego oraz Funduszu Spéjnosci.

W przypadku Programu Rozwoju Obszaréw Wiejskich 2007 — 2013 oraz Zréwnowazonego
rozwoju sektora rybotéwstwa i nadbrzeznych obszardéw rybackich 2007-2013, PIFE informuja o
nich jako uzupetnienie innych informacgji.

W przypadku Programéw Umowy Partnerstwa zarzadzanych przez Ministra Rolnictwa i Rozwoju
Wsi, PIFE $wiadczy ustugi informacyjne tylko o charakterze ogélnym.

W 2014 r. Punkty Informacyjne zobowigzane sg do $wiadczenia ustug o charakterze ogdinym
w odniesieniu do wszystkich Programéw perspektywy finansowej 2014 - 2020. Po uptywie pot
roku od przyjecia uszczegdtowienia danego Programu, Punkty zobowigzane sg do swiadczenia
w odniesieniu do nich takze ustug o charakterze specjalistycznym.

Ustugi o charakterze ogdélnym s$wiadczone sg przez wszystkich specjalistdbw zatrudnionych w
PIFE, natomiast ustugi o charakterze specjalistycznym przez poszczegdlnych wyspecjalizowanych
w danej dziedzinie pracownikéw PIFE.

Ustugi $wiadczone przez PIFE nie obejmuja wypetniania dokumentacji na rzecz klienta przez
specjalistow ds. funduszy europejskich.

Charakter przekazywanych informacji ma na celu przedstawienie w uporzadkowany sposéb
i z wiarygodnego zrédta informacji na temat FE, jak rowniez przeanalizowanie pomystu/projektu
klienta w odniesieniu do obowigzujgcych w danym Programie/Dziataniu/konkursie zasad, a
decyzje o ostatecznych dziataniach klienta podejmuje on sam.

Przekazywane przez specjaliste ds. funduszy europejskich informacje opieraja sie
o doswiadczenie i wiedze pracownika sieci PIFE, jednakze nie stanowig wyktadni IZ/IP/IW.

W celu uzyskania obiektywnej odpowiedzi od klienta nt. $wiadczonej ustugi, ankieta
ewaluacyjna:

musi by¢ anonimowa.
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musi by¢ wypetniana przez klienta bez obecnosci pracownika Punktu Informacyjnego.

po wypetnieniu, musi by¢ wrzucana przez klienta lub pracownika PIFE (na prosbe klienta) do
specjalnie utworzonej zamykanej urny.

W ankiecie musi sie znalezé informacja o mozliwosci przekazania opinii na temat
funkcjonowania Punktu poprzez wystania maila na adres: monitoringpunktow@MIR.gov.pl.

INFORMOWANIE NT. MOZLIWOSCI UCZESTNICTWA W PROJEKTACH FINANSOWANYCH ZE
SRODKOW FE

Celem ustugi jest utatwienie zainteresowanym osobom dostepu do informacji nt. mozliwosci
udzialu w projektach wspotfinansowanych ze srodkéw FE oraz pomoc w znalezieniu
odpowiedniego projektu.

W zaleznosci od poziomu wiedzy, potrzeb i mozliwosci klienta, pracownik Punktu musi:

korzystajagc z zasobdw baz danych projektéw FE oraz ogdlnodostepnych informagji nt.
realizowanych w regionie projektéow wspétfinansowanych z FE, przedstawi¢ klientowi adekwatna
do potrzeb, petng oraz aktualng informacje nt. mozliwosci skorzystania z ustug
wspdtfinansowanych z FE,

wskazac klientowi narzedzia do wyszukania interesujacych go projektow, np. internetowe bazy
projektéw.

Pracownicy Punktu weryfikuja aktualnos¢ przekazywanych informacji poprzez utrzymywanie
bezposredniego kontaktu z instytucjami realizujgcymi projekty z FE, w szczegdlnosci w
najbardziej popularnych projektach.

INFORMOWANIE NT. MOZLIWOSCI UZYSKANIA DOFINANSOWANIA I UDZIELANIE OGOLNYCH
INFORMACIJI O FE

Celem ustugi jest udzielenie klientowi ogdlnych informacji o FE, badz zakwalifikowanie pomystu
na projekt do konkretnego Priorytetu/Dziatania w Programie finansowanym z FE i przekazanie
klientowi w przystepny i zrozumiaty dla niego sposéb:

i. informacji nt. mozliwosci korzystania ze srodkéw w ramach FE,
il. informacji o konkursach i mozliwych zrédtach finansowania,
iii. informacji nt. warunkéw, kryteriéw oraz procedur przyznawania dotacji oraz zachecanie
go do aplikowania o srodki FE w ramach wtasciwego Programu,
iv. danych kontaktowych do witasciwych instytucji,
V. w razie potrzeby - ogdlnych informacji o systemie wdrazania FE.

KONSULTACJA NA ETAPIE PRZYGOTOWANIA PROJEKTU

Pomoc przy przygotowywaniu wnioskéw/projektow jest to proces, w ktérym specjalista ds.
funduszy europejskich pomaga klientowi zidentyfikowac kluczowe obszary projektu, a nastepnie
wspdlnie z klientem odnies¢ je do zasad i warunkdédw decydujacych o przyznaniu dotagji
z Funduszy Europejskich. Pomoc zmierza zatem do okredlenia cech, ktéorymi musi
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charakteryzowac sie konkretny projekt oraz sktadajacy go beneficjent, aby ubiegac sie
o dofinansowanie w konkretnym Programie/Dziataniu.

Pomoc ma charakter skonkretyzowanej porady odnoszacej sie do konkretnej sprawy, opartej na
danych i materiatach przekazanych przez klienta. Materiaty przekazywane przez klienta przed
konsultacja obejmuja minimum wypetniong karte diagnozy, stanowigca zatacznik nr 1.

Zakres ustugi obejmuje odniesienie projektu do:

generalnych zasad obowiagzujacych przy przygotowaniu projektéw dofinansowanych z FE np.
rzetelnosci, gospodarnosci, celowosci, zachowania wysokiej jakosci realizowanych dziatan,
uzytecznosci, efektywnosci oraz przejrzystosci dziatania,

kryteriéw formalnych, co bedzie polegato na poinformowaniu klienta o koniecznosci spetnienia
szeregu warunkéw decydujacych o skierowaniu wniosku do dalszej oceny np. aktualnosé
zataczanych zaswiadczen, zgodnosé z celami Programu i Dziatania, okres realizacji projektu,

wytycznych horyzontalnych w zakresie kwalifikowalnos$ci wydatkow,

odniesienie  projektu  do  kryteriow  merytorycznych  obowigzujagcych  w  danym
Programie/Dziataniu, w szczegdlnosci takich jak: innowacyjnos¢ projektu, dobdr wiasciwych
wskaznikow, niezbednos¢ wydatkéw do realizacji projektu i osiagniecia jego celdéw, opis grupy
docelowej,

wstepne okreslenie kwalifikowalnosci kosztow w odniesieniu do obowigzujacych wytycznych,

udzielenie wsparcia w zakresie metodyki wniosku oraz pracy z generatorem wnioskdéw poprzez
objasnienie instrukcji wypetniania i przygotowania wnioskéw o dofinansowanie.

KONSULTACJA NA ETAPIE REALIZACJI PROJEKTU

Pomoc w realizacji projektu jest procesem, w ktérym specjalista ds. funduszy europejskich
wspiera klienta na etapie wdrazania wspétfinansowanego przedsiewziecia oraz jego rozliczania.
Celem ustugi jest zapewnienie pomocy w poprawnej realizacji projektu.

Zakres ustugi obejmuje:

informowanie o procedurach obowiazujacych przy ponoszeniu wydatkéw z Funduszy
Europejskich, w szczegdlnosci w zakresie spetnienia zasady konkurencyjnosci,

informowanie o zasadach dokumentowania realizowanych przedsiewzig(,
informowanie o zasadach archiwizacji dokumentow,
informowanie o wymogach dotyczacych promogji projektow wspotfinansowanych z FE,

informowanie o zmianach w dokumentach zwigzanych z realizacjg projektu w danym
Programie/Dziataniu,

informowanie o etapach, procedurach, wymaganych dokumentach, terminach zwigzanych
z procesem rozliczania projektu,

informowanie o wymogach przy opisywaniu dokumentéw finansowo-ksiegowych,
w szczegdblnosci zasadach opisywania faktur, rachunkéw i innych dokumentéw réwnowaznych
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w odniesieniu do wymogdéw konkretnego Programu, jego Priorytetu/Dziatania oraz wniosku
o dofinansowanie,

informowanie o wymogach formalnych wnioskow o ptatnos¢ z uwzglednieniem etapdéw ich
przygotowania, zasad sporzadzania czesci finansowej i rzeczowej, udzielania upowaznien,
uwzgledniania prawidtowej wizualizacji,

informowanie na temat zasad kontroli projektow wspétfinansowanych z Funduszy Europejskich,
w tym o:

i. rodzajach kontroli,
il. instytucjach uprawnionych do kontroli,
iii. obowiazujacych procedurach i terminach kontroli,

iv. sposobach kompletowania i archiwizacji dokumentéw.

INFORMACJA I PROMOCJA

WIZUALIZACJA PUNKTU I SIECI

Wizualizacja Punktéw musi by¢ zgodna z Rozporzadzeniem Komisji (WE) nr 1828/2006 z dnia
8 grudnia 2006 r. oraz zasadami wizualizacji obowigzujacymi w sieci PIFE.

Gtéwny Punkt Informacyjny odpowiada za zgodno$¢ wizualizacji wszystkich Punktow
funkcjonujacych w sieci regionalne;j.

Wizualizacja siedziby Punktu Informacyjnego musi umozliwi¢ jego tatwa identyfikacje i musi
uwzgledniac:

oznakowanie budynku

oznakowanie wejscia do pomieszczen Punktu — informacja z nazwa Punktu i godzinami otwarcia
Punktu

W widocznym miejscu w siedzibie Punktu musi znajdowac sie informacja o mozliwosci wyrazenia
opinii na temat dziatania Punktu pod adresem monitoringpunktow@MIR.gov.pl.

Punkt musi zapewni¢ wizualizacje dziatan:
spotkania informacyjne/szkolenia:

v ogtoszenie o spotkaniu, lista obecnosci, ankiety musza zawiera¢ odpowiednie logotypy
zgodne z obowigzujacymi zasadami wizualizagji,

v w pomieszczeniu musi znajdowac sie roll-up Punktu oznakowany zgodnie z zasadami
wizualizacji obowigzujacymi w Sieci PIFE,
v" nadrzwiach i w korytarzu musi sie znajdowa¢ odpowiednia informacja (wraz z logotypami
zgodnymi  z  obowigzujagcymi  zasadami  wizualizacji) o  odbywajacym = sie
spotkaniu/szkoleniu,

v' przekazywane i wyswietlane materiaty musza mie¢ oznakowanie zgodne z zasadami
wizualizacji obowigzujacymi w Sieci PIFE,
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v" materiaty promujace spotkanie i przekazywane uczestnikom musza by¢ oznakowane
zgodnie z zasadami wizualizacji obowigzujgcymi w Sieci PIFE.

MPL:

v ogtoszenie o MPI musza zawiera¢ odpowiednie logotypy zgodne z obowigzujacymi
zasadami wizualizacji,

v'w pomieszczeniu musi znajdowac sie roll-up Punktu oznakowany zgodnie z zasadami
wizualizacji obowigzujacymi w Sieci PIFE,

v przekazywane materiaty musza mie¢ oznakowanie zgodne z zasadami wizualizacji
obowiagzujacymi w Sieci PIFE,

v' materialy promujace spotkanie i przekazywane uczestnikom musza by¢ oznakowane
zgodnie z zasadami wizualizacji obowigzujacymi w Sieci PIFE.

korespondencja mailowa/pisemna:

v' w stopce lub nagtéwku maila/pisma muszg znajdowac sie logotypy zgodne z zasadami
wizualizacji obowigzujacymi w Sieci PIFE.

materiaty informacyjne i promocyjne:

v' wszystkie materiaty wytwarzane, finansowane i dystrybuowane przez PIFE muszg miec
oznaczenia zgodne z zasadami wizualizacji obowiazujgcymi w Sieci PIFE.

W przypadku, gdy z obiektywnych przyczyn PIFE nie jest w stanie spetni¢ wszystkich wymogow
dotyczacych wizualizacji, konsultuje kwestie z MIR, ktére moze zgodzi¢ sie na odstepstwo.

PROWADZENIE DZIALAN PROMOCYJNYCH

Celem realizowanych przez Punkt dziatah promocyjnych jest:

poinformowanie o mozliwosci otrzymania bezptatnej, profesjonalnej i kompleksowej informagji
dotyczacej FE w Punktach Informacyjnych,

dostarczenie informacji o zakresie ustug oferowanych przez PIFE,
zachecenie klientow do skorzystania z ustug PIFE.

Punkt Informacyjny zobowiagzany jest planowac dziatania promocyjne oraz wskazaé je we
wniosku o dotacje na podstawie zalecen przygotowywanych przez DIP MIR.

W razie potrzeby publikacje informacyjno-promocyjne powinny byé w wersji audio lub w jezyku
Braille'a.

Dziatania promocyjne w regionie koordynowane s przez Koordynatora Sieci w regionie.

STRONA INTERNETOWA PUNKTU

PIFE nie prowadza odrebnych stron internetowych.
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Podstawowym miejscem aktywnosci PIFE w Internecie jest ogdlnopolski portal poswiecony
Funduszom Europejskim w czesci dedykowanej Punktom Informacyjnym Funduszy Europejskich.

Informacje dotyczace Sieci PIFE w wojewddztwie dostepne sg na stronie internetowej
Regionalnego Programu danego wojewddztwa w czesci poswieconej Sieci PIFE.

Na ogdlnopolskim portalu poswigconym Funduszom Europejskim oraz na stronie internetowej
Regionalnego Programu poszczeg6lnych wojewddztw znajduja sie dane teleadresowe
wszystkich Punktéw Informacyjnych Funduszy Europejskich, w szczegdlnosci zawierajace: nazwe
Punktu, adres, kod pocztowy i miejscowos¢, godziny pracy, numery telefondw, adres e-mail.

Koordynator Sieci PIFE w wojewddztwie wyznaczy specjaliste ds. funduszy europejskich, ktéry
bedzie dodatkowo petnit funkcje redaktora stron internetowych. Redaktor stron internetowych
odpowiada za:

przygotowanie i zamieszczanie informacji o przedsiewzieciach realizowanych przez Punkty
w wojewodztwie na ogdlnopolskim portalu poswieconym Funduszom Europejskim oraz na
stronie internetowej Regionalnego Programu danego wojewddztwa,

zamieszczenie i aktualizacje danych teleadresowych PIFE na ogodlnopolskim portalu
poswieconym Funduszom Europejskim oraz na stronie internetowej Regionalnego Programu
danego wojewddztwa,

Instytucje prowadzace Lokalne Punkty Informacyjne Funduszy Europejskich wybrane w
procedurze konkursowej zamieszczaja na swojej gtdwnej stronie internetowej logo ,Punkt
Informacyjny” z odestaniem do danych teleadresowych Punktu zawierajgcych w szczegdlnosci:
nazwe Punktu, adres, kod pocztowy i miejscowos¢, godziny pracy, numery telefondw, adres e-
mail. Poza danymi teleadresowymi na stronie internetowej umieszczona jest informacja o
wspétfinansowaniu Punktu ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Programu Operacyjnego
Pomoc Techniczna 2014 - 2020.
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WYMOGI DOTYCZACE PERSONELU PIFE

WYMAGANIA WOBEC PODMIOTU PROWADZACEGO PUNKT I PRACOWNIKOW

W sktad personelu PIFE wchodza osoby zajmujace nastepujace stanowiska:
W przypadku GPI/CPIL

i. koordynator Sieci Punktow w regionie/koordynator CPI — maksymalnie 1 etat - jest
przetozonym specjalistow ds. FE lub pracuje na samodzielnym stanowisku z
uprawnieniami do nadzoru merytorycznego i oceny specjalistbw (minimum 2 lata
doswiadczenia zawodowego w koordynowaniu projektéw),

ii. specjalista ds. funduszy europejskich: 5 - 8 etatow (minimum 2 lata doswiadczenia
zawodowego w realizowaniu projektow finansowanych z FE lub w udzielaniu informacji o
FE),

iii. personel administracyjny, w szczegdlnosci osoba rozliczajaca, osoba zajmujaca sie
sprawami kadrowymi lub finansowymi — maksymalnie tacznie 1 etat.

W przypadku LPL

i. specjalista ds. funduszy europejskich — 3 etaty, w tym lider zespotu w LPI (minimum 2 lata
doswiadczenia zawodowego w realizowaniu projektow finansowanych z FE lub w
udzielaniu informacji o FE oraz dodatkowo w przypadku lidera 2 lata doswiadczenia w
koordynowaniu projektow),

il. w LPI wybranym w drodze konkursu - personel administracyjny, w szczegélnosci osoba
rozliczajaca, osoba zajmujaca sie sprawami kadrowymi lub finansowymi — maksymalnie
tacznie 0,5 etatu.

W przypadkach uzgodnionych z MIR dopuszcza sie zatrudnienie innej liczby pracownikéw, pod
warunkiem $wiadczenia wszystkich rodzajéw ustug okreslonych w Standardach.

Mozliwe jest taczenie przez jednag osobe funkcji koordynatora i/lub specjalisty ds. FE z zadaniami
personelu administracyjnego.

W odniesieniu do ustug o charakterze specjalistycznym Punkt Informacyjny moze wprowadzié
specjalizacje pracownikéw. Specjalizacja dotyczy projektéw wspédtfinansowanych z EFS i EFRR.
Mozliwe sa takze dodatkowe podspecjalizacje, np. w zakresie wsparcia w przygotowaniu
projektu i wsparcia w realizacji projektu, badz w zakresie pomocy przedsiebiorcom i podmiotom
publicznym. Decyzja o liczbie oséb posiadajacych specjalizacje, jak réwniez o charakterze
specjalizacji nalezy do koordynatora i jest dostosowywana do realnego zapotrzebowania na
dane ustugi.

Nowo zatrudniani konsultanci zobowigzani sg do wypetnienia testu rekrutacyjnego.

W ciaggu 3 miesiecy od podpisania umowy wszyscy konsultanci beda mieli test wstepu, ktéry nie
bedzie czescia certyfikacji, a bedzie stuzyt planowaniu szkolen.

W przypadku zmiany na stanowisku specjalisty, koordynator PIFE zobowigzany jest niezwtocznie
poinformowac o tym fakcie DIP MIR.

61



1.8

1.9

1.10

2.

2.1

2.2.

PUNKT 274, MINISTERSTWO UNIA EUROPEJSKA
g INFRASTRUKTURY EUROPEJSKI FUNDUSZ
INFORMACYINY [ ROZWOJU ROZWOJU REGIONALNEGO
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI ¢

Kazdy pracownik PIFE jest zobowigzany do przestrzegania i stosowania Standardéw
funkcjonowania Sieci PIFE.

W przypadku zgody wszystkich pracownikow danego PIFE na rejestr dzwiekowy realizacji
badania Tajemniczy Klient, personel Punktu zobowigzany jest do ztozenia o$wiadczenia
o wyrazeniu tej zgody w terminie do 30 dni od podpisania Umowy w zakresie funkcjonowania
PIFE/umowy o prace w PIFE.

Oswiadczenie, o ktéorym mowa w pkt. 1.9 musi by¢ dotaczone do dokumentacji kadrowej
pracownika.

ZAKRES ZADAN PRACOWNIKOW PIFE

Koordynator odpowiada za:

kierowanie praca Gtéwnego Punktu Informacyjnego oraz koordynowanie dziatalnosci Lokalnych
Punktéw Informacyjnych w wojewddztwie,

odpowiedzialno$¢ za realizacje Porozumienia, w tym prawidtowa dziatalno$¢ GPI oraz LPI
w wojewodztwie, a w szczegdlnosci za zarzadzanie PIFE, dostosowywanie dziatan PIFE w regionie
do potrzeb klientow, terminowosc i jakos¢ Swiadczonych przez PIFE ustug oraz wykonanie
wskaznikéw przez PIFE,

przygotowywanie/przeprowadzanie konkurséw na wybor LPI — o ile taki model przyjeto w
regionie,

rozliczanie LPJ,
ustalanie zadan PIFE i harmonogramow ich realizacji (np. MPI, spotkania),

monitorowanie dziatalnosci GPI i LPI, wizytowanie lokalnych punktéw co najmniej raz na kwartat,
kontrola LPI raz do roku,

organizacja spotkan pracownikéw Sieci PIFE w regionie raz na pét roku,
koordynacja dziatah promocyjnych Sieci w wojewddztwie,
odpowiedzialnos¢ za wdrozenie planu naprawczego,

utrzymywanie statych kontaktow z opiekunem PIFE w MIR i CPE, informowanie na biezaco
o zaistniatych problemach w realizacji dziatan,

terminowe sporzadzanie i przesytanie wszystkich wymaganych dokumentéw i informacji, w tym
w szczegdlnosci: wniosku o dotacje, rozliczen finansowych i merytorycznych, dbanie
o przestrzeganie (przez caty zespdt) obowigzkéw i zalecen wynikajacych z realizacji umowy,
procedur, Standardéw oraz innych obowigzujacych dokumentow,

obecnos¢ w certyfikowanym Punkcie Informacyjnym podczas certyfikacji koordynowanych PIFE,
uzgadnianie kierunkow dziatan z MIR,

samoksztatcenie w zakresie niezbednym do wykonywania powierzonych zadan i w zakresie FE.

Specjalista ds. Funduszy Europejskich odpowiada za:
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$wiadczenie ustug informacyjnych na poziomie ogdlnym i ew. spegjalistycznym, zgodnie ze
Standardami dziatania Sieci PIFE,

organizacja i udziat w Mobilnych Punktach Informacyjnych,
organizacja i prowadzenie spotkan informacyjnych i szkolen,

udzielanie konsultacji nt. FE w formie bezposredniej, mailowej, pisemnej, telefonicznej i w czasie
konsultacji u klienta,

samoksztatcenie w zakresie niezbednym do wykonywania powierzonych zadan oraz udziat w
szkoleniach,

inne zadania zlecone przez koordynatora na potrzeby Sieci PIFE (np. udziat w festynach,
imprezach plenerowych itp.)
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ETYKA PRACOWNIKOW SIECI PUNKTOW INFORMACYJNYCH

1. Pracownik Punktu Informacyjnego wykonuje swoje obowigzki przestrzegajac przepisow
obowiagzujacego prawa krajowego i wspdlnotowego.

2. Traktuje rowno wszystkich wspotpracownikéw, klientow lub potencjalnych klientéw bez wzgledu na
rase, pte¢, stan cywilny, pochodzenie etniczne, narodowos$¢, cechy genetyczne, jezyk, religie,
Swiatopoglad, wiek, orientacje seksualna, niepetnosprawnosc i pozycje spoteczna.

3. W trakcie pracy nie swiadczy ustug innym pracownikom lub przedstawicielom wtadz instytucji
prowadzacej Punkt oraz jesli dotyczy - pracownikom lub przedstawicielom wtadz partnera organizacji
prowadzacej Punkt- dotyczy Punktow wybieranych w trybie konkursowym.

4. Pracownicy Punktu Informacyjnego nie moga przyjmowaé od klientdw wynagrodzenia ani
gratyfikacji za pomoc swiadczona w ramach wykonywanych zadan.

5. Pracownicy Punktu Informacyjnego nie moga bez zgody klienta lub potencjalnego klienta powiela¢
lub przekazywaé osobom trzecim jego koncepcji lub pomystu projektu, w przypadku zastosowania w
nim rozwigzan autorskich o charakterze nowatorskim czy zindywidualizowanym.

6. W przypadku nieegzekwowania lub niestosowania postanowien Kodeksu przez pracownikéw Punktu
Informacyjnego, MIR moze rekomendowac¢ Urzedowi Marszatkowskiemu zerwanie umowy na
prowadzenie Punktu Informacyjnego z danag instytucja (w przypadku wyboru Punktu w drodze
konkursu) lub tez zaprzestanie Swiadczenia ustug przez Gtéwny Punkt Informacyjny lub Lokalny Punkt
Informacyjny dziatajacy w strukturach Urzedu Marszatkowskiego.
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Zalacznik nr 3 do OPZ

OBSZARY BADANIA MYSTERY CLIENT W ODNIESIENIU DO
OBOWIAZUJACYCH W SIECI PIFE STANDARDOW

Wyodrebnione ponizej obszary badania dotycza realizacji standardow dziatania Sieci PIFE.

1. Zakres przedmiotowy — obszary badania Mystery Client — wizyta bezposrednia

Badanie metodg Mystery Client — wizyta bezposrednia bedzie prowadzona poprzez 3 bezposrednie
spotkania z pracownikami PIFE i bedzie realizowane zgodnie z profilami klientow i
zaproponowanymi scenariuszami, o ktérych mowa w punkcie 5. Metodologia badania.

W ramach badania ocenie podlega¢ beda minimum nastgpujace obszary:

I. Dostepnos¢: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- mozliwo$¢ odbycia spotkania w PIFE w godzinach jego pracy, w tym weryfikacja w ramach co
najmniej 1 pomiaru czy w poniedziatki kazdy Punkt jest czynny przez minimum 10 godzin — w tym
celu co najmniej 1 pomiar bedzie wykonany w poniedzialek, w wydluzonych popoludniowych
godzinach funkcjonowania punktow

.Punkt Informacyjny jest otwarty przez 5 dni w tygodniu, w dni robocze od poniedziatku do pigtku.

Przez 4 dni w tygodniu Punkt Informacyjny musi byc¢ otwarty przez minimum 8 godzin dziennie
w godzinach pracy urzedu/instytucji prowadzqgcej Punkt. W poniedziatki Punkt musi by¢ otwarty
przez minimum 10 godzin.”

- dogodno$¢ lokalizacji i tatwos$¢ zlokalizowania Punktu z perspektywy klienta

.Siedziba Punktu musi znajdowac sie w centrum miasta, bgdZ w takiej czesci miasta, ktéra posiada
dogodne potgczenia komunikacyjne z centrum srodkami transportu publicznego.

Wejscie do siedziby Punktu musi byc tatwo dostepne od strony ulicy.

Wizualizacja siedziby Punktu Informacyjnego musi umozliwic¢ jego tatwg identyfikacje { musi
uwzgledniac:
a) oznakowanie budynku

b) oznakowanie wejscia do pomieszczern Punktu — informacjq z nazwg Punktu [ godzinami
otwarcia Punktu.”

- zapewnienie dostepu dla 0sob z niepetnosprawnosciami, w szczegdlnosci poruszajacych si¢ na

wozkach inwalidzkich

.Punkt musi zapewnic dostep dla oséb niepetnosprawnych, w szczegélnosci poruszajgcych sie na
woézkach inwalidzkich.”
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I1. Bariera wejs$cia: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

w przypadku konsultacji ogoélnej: ocena czy konsultacja odbyta si¢ od razu, czy nalezato czekaé lub
umowié si¢ na inny termin/ponownie skontaktowaé, w przypadku konsultacji specjalistycznej: czy
umawiana konsultacja odbyla si¢ w ciagu 5 dni od wizyty w Punkcie

.Konsultacja bezposrednia ogdlna nie wymaga wczesniejszego umoéwienia klienta. Konsultacja
specjalistyczna wymaga wczesniejszego uméwienia spotkania. Na prosbe klienta mozna jednakze
udzielic¢ konsultacji bez wczesniejszego uméwienia.

W przypadku umawiania klienta, spotkanie musi odbyc sie w ciggu 5 dni roboczych od otrzymania
od klienta wymaganych informagji (chyba, Ze klient preferuje pézniejszy termin).”

ocena komfortu miejsca udzielania konsultacji, czy istniala mozliwo$¢ skorzystania z komputera i
Internetu i czy skorzystano w trakcie wizyty z komputera i Internetu (w przypadku kiedy jest to
uzasadnione przebiegiem rozmowy)

JLokal Punktu musi posiadac powierzchnie umozliwiajgcg wtasciwe wykonywanie ustug
i komfortowg obstuge klientéw. Punkt musi dysponowac: wydzielonym miejscem lub
pomieszczeniem do przeprowadzania konsultacji, wyposazonym w stolik/biurko { dwa miejsca
siedzgce dla klientéw oraz zapewniajgcym mozliwos¢ skorzystania z komputera z dostepem do
Internetu.”

przedstawienie si¢ przedstawicicla PIFE prowadzacego spotkanie z klientem
.Rozpoczynajqc konsultacje pracownik Punktu Informacyjnego przedstawia sie i zaprasza klienta
do miejsca konsultacji, przekazuje mu swojq wizytéwke oraz informuje go, jak bedzie przebiegata
konsultacja.”

ocena czy przedstawiciel PIFE wreczyt klientowi wizytowke
.Rozpoczynajgc konsultacje pracownik Punktu Informacyjnego przedstawia sie i zaprasza klienta
do miejsca konsultacji, przekazuje mu swojq wizytéwke oraz informuje go, jak bedzie przebiegata
konsultacja.”

ocena czy klient zostat poinformowany o przebiegu konsultacji
.Rozpoczynajgc konsultacje pracownik Punktu Informacyjnego przedstawia sie i zaprasza klienta
do miejsca konsultacji, przekazuje mu swojg wizytéwke oraz informuje go, jak bedzie przebiegata
konsultacja.”

I11. Diagnoza: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

ocena na ile przedstawiciel PIFE przeprowadzit kompleksowy wywiad pozwalajacy na ustalenie
sytuacji i rzeczywistych potrzeb informacyjnych klienta,

.Diagnoza musi byc¢ stanowi punkt wyjscia do swiadczenia ustug przez PIFE.

Diagnoza zmierza do rozpoznania rzeczywistych potrzeb informacyjnych oraz probleméw klienta
Punktu Informacyjnego zwigzanych z Funduszami Europejskimi w celu udzielenia rzetelnych,
dopasowanych i wyczerpujgcych informacji.
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Diagnoza potrzeb klienta musi byc¢ przeprowadzona profesjonalnie { z nalezytg starannoscig,
z zachowaniem postawy petnej zaangazowania i indywidualnego podejscia do klienta.”

ocena czy zadawane pytania byty adekwatne do przedstawionego problemu klienta

.Diagnoza zmierza do rozpoznania rzeczywistych potrzeb informacyjnych oraz probleméw klienta
Punktu Informacyjnego zwigzanych z Funduszami Europejskimi w celu udzielenia rzetelnych,
dopasowanych i wyczerpujgcych informacji.

Diagnoza potrzeb klienta musi byc¢ przeprowadzona profesjonalnie { z nalezytg starannoscig,
z zachowaniem postawy petnej zaangazowania i indywidualnego podejscia do klienta.”

IV: Komunikatywno$¢: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

ocena, na ile przedstawiciel PIFE zadaje pytania otwarte (w przypadku kiedy jest to uzasadnione
przebiegiem rozmowy) (w nawigzaniu do ogoélnie przyjetych zasad obstugi klienta),

ocena, czy przedstawiciel PIFE parafrazuje wypowiedzi klienta, werbalnie lub niewerbalnie potwierdza
zrozumienie komunikatow klienta (w przypadku kiedy jest to uzasadnione przebiegiem rozmowy) (w
nawigzaniu do obowigzujacych Standardow oraz ogoblnie przyjetych zasad obstugi klienta),
.Diagnoza zmierza do rozpoznania rzeczywistych potrzeb informacyjnych oraz probleméw klienta
Punktu Informacyjnego zwigzanych z Funduszami Europejskimi w celu udzielenia rzetelnych,
dopasowanych i wyczerpujgcych informacji.

Po udzieleniu konsultacji, pracownik Punktu Informacyjnego musi upewnic sie, czy klient uzyskat
wyczerpujgcg odpowiedZ i czy nie ma zadnych dodatkowych pytan.”

ocena, czy przedstawiciel PIFE uzywa prostego jezyka, a w razie potrzeby ttumaczy skroty i pojecia
specjalistyczne, ktore moglyby by¢ niezrozumiate dla klienta (w nawiazaniu do obowigzujacych
Standardéw oraz ogodlnie przyjetych zasad obstugi klienta),

.Po udzieleniu konsultacji, pracownik Punktu Informacyjnego musi upewnic sie, czy klient uzyskat
wyczerpujgcg odpowiedZ i czy nie ma zadnych dodatkowych pytan.”

ocena czy odpowiedz jest zindywidualizowana, a jej tre$¢ dostosowana do kwestii poruszanych przez
klienta (w nawiazaniu do obowiazujacych Standardow oraz ogélnie przyjetych zasad obstugi klienta),

.Diagnoza potrzeb klienta musi byc¢ przeprowadzona profesjonalnie i z nalezytq starannoscig,
z zachowaniem postawy petnej zaangazowania i indywidualnego podejscia do klienta.”

ocena, czy postawa przedstawiciela PIFE byla przyjazna i zyczliwa tj. czy postugiwatl si¢ uprzejmym
dla klienta tonem glosu, (w nawigzaniu do ogdlnie przyjetych zasad obstugi klienta),

ocena jakosci obstugi (ocena zaspokojenia potrzeb informacyjnych) (w nawigzaniu do obowigzujacych
Standardow oraz ogdlnie przyjetych zasad obstugi klienta i celéw dziatania Sieci).

JJezeli w trakcie rozmowy z klientem okaze sie, ze klient zainteresowany jest réwniez innymi
ustugami PIFE, specjalista proponuje mu skorzystanie z innych ustug Sieci, np. spotkania
informacyjnego.
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Po udzieleniu konsultacji, pracownik Punktu Informacyjnego musi upewnic sie, czy klient uzyskat
wyczerpujgcg odpowiedZ i czy nie ma zadnych dodatkowych pytan.

Na zakoriczenie rozmowy nalezy zacheci¢ klienta do ponownego kontaktu, a jesli zajdzie taka
potrzeba - zaproponowac klientowi dodatkowe materiaty informacyjne w celu uzupetnienia
wiedzy.”

V. Wiedza: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- liczba i obszerno$¢ udzielonych informacji oraz ich poprawnos$¢ (zgodno$¢ z aktualnym stanem
dokumentow) w stosunku do liczby i treéci zadanych pytan (w nawigzaniu do obowigzujacych
Standardow),

.Kazdy PIFE swiadczy ustugi w nastepujgcym zakresie:
a) informowanie o projektach (ustuga o charakterze ogolnym),

b) informowanie o mozliwosci uzyskania dofinansowania oraz ogdlne informacje o FE (ustuga
o charakterze ogdlnym),

¢) konsultacje na etapie przygotowania projektu (ustuga o charakterze ogdélnym lub
specjalistycznym)

d) konsultacje na etapie realizacji projektu (ustuga o charakterze ogélnym lub specjalistycznym).

Kazdy PIFE swiadczy ustugi informacyjne zaréwno o charakterze ogolnym, jak i specjalistycznym
w odniesieniu do wszystkich Programéw finansowanych z Europejskiego Funduszu Spotecznego
[ Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego oraz Funduszu Spéjnosci.

W przypadku Programu Rozwoju Obszaréw Wiejskich 2007 — 2013 oraz Zrdbwnowazonego rozwoju
sektora rybotowstwa i nadbrzeznych obszaréw rybackich 2007-2013, PIFE informujq o nich jako
uzupetnienie innych informagji.

W przypadku Programéw Umowy Partnerstwa zarzqdzanych przez Ministra Rolnictwa i Rozwoju

Wsi, PIFE swiadczy ustugi informacyjne tylko o charakterze ogdlnym.

Ustugi o charakterze ogdlnym swiadczone sq przez wszystkich specjalistow zatrudnionych w PIFE,
natomiast ustugi o charakterze specjalistycznym przez poszczegélnych wyspecjalizowanych w
danej dziedzinie pracownikéw PIFE.

Ustugi swiadczone przez PIFE nie obejmujg wypetniania dokumentacji na rzecz klienta przez
specjalistow ds. funduszy europejskich.

Charakter przekazywanych informacji ma na celu przedstawienie w uporzgdkowany sposéb
{ z wiarygodnego Zrédta informagji na temat FE, jak réwniez przeanalizowanie pomystu/projektu
klienta w odniesieniu do obowigzujgcych w danym Programie/Dziataniu/konkursie zasad, a
decyzje o ostatecznych dziataniach klienta podejmuje on sam.

W zaleznosci od poziomu wiedzy, potrzeb i mozliwosci klienta, pracownik Punktu musi:

a) korzystajgc z zasobéw baz danych projektéow FE oraz ogélnodostepnych informacji nt.
realizowanych w regionie projektow wspétfinansowanych z FE, przedstawic klientowi

68

%
*

@ MINISTERSTW Unia Europejska
Fundusze  MOUSTERTNO. Ny U2 EUTOpS
Europejskie q® | ROZWOIU EUROPESSKICH uropejskie Fundusze k
ohrd F Strukturalne i Inwestycyjne . of




adekwatng do potrzeb, petng oraz aktualng informacje nt. mozliwosci skorzystania z ustug
wspétfinansowanych z FE,

b) wskazac klientowi narzedzia do wyszukania interesujgcych go projektow, np. internetowe bazy
projektow.”

VI: Postawa w stosunku do klienta: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- ocena, na ile przedstawiciel PIFE proponuje uméwienie si¢ na kolejne spotkanie lub udzial w
szkoleniu/spotkaniu informacyjnym lub kontakt mailowy lub kontakt telefoniczny (w nawigzaniu do
obowiazujacych Standardow),

.Jezeli w trakcie rozmowy z klientem okaze sie, ze klient zainteresowany jest rowniez innymi
ustugami PIFE, specjalista proponuje mu skorzystanie z innych ustug Sieci np. spotkania
informacyjnego.

Po udzieleniu konsultacji, pracownik Punktu Informacyjnego musi upewnic sie, czy klient uzyskat
wyczerpujgcg odpowiedZ i czy nie ma zadnych dodatkowych pytan.

Na zakoriczenie rozmowy nalezy zacheci¢ klienta do ponownego kontaktu, a jesli zajdzie taka
potrzeba - zaproponowac klientowi dodatkowe materiaty informacyjne w celu uzupetnienia
wiedzy.”

- ocena, na ile przedstawiciel PIFE, jesli taka potrzeba wynika z rozmowy, wskazuje uzyteczne strony
internetowe, dokumenty programowe lub materiaty informacyjne oraz omawia ich zawarto$¢ (w tym
sposdb  poruszania sie po rekomendowanych stronach internetowych) (w nawigzaniu do
obowigzujacych Standardéw oraz ogdlnie przyjetych zasad obstugi klienta),

,Ustugi o charakterze ogélnym swiadczone sq przez wszystkich specjalistéw zatrudnionych w PIFE,
natomiast ustugi o charakterze specjalistycznym przez poszczegdlnych wyspecjalizowanych w
danej dziedzinie pracownikéw PIFE.

Ustugi swiadczone przez PIFE nie obejmujg wypetniania dokumentacji na rzecz klienta przez
spegjalistéw ds. funduszy europejskich.

Charakter przekazywanych informacji ma na celu przedstawienie w uporzgdkowany sposéb
{ z wiarygodnego Zrédta informacji na temat FE, jak rowniez przeanalizowanie pomystu/projektu
klienta w odniesieniu do obowigzujgcych w danym Programie/Dziataniu/konkursie zasad, a
decyzje o ostatecznych dziataniach klienta podejmuje on sam.

W zaleznosci od poziomu wiedzy, potrzeb i mozliwosci klienta, pracownik Punktu musi:

a) korzystajgc z zasobéw baz danych projektéow FE oraz ogélnodostepnych informacji nt.
realizowanych w regionie projektow wspétfinansowanych z FE, przedstawic klientowi
adekwatng do potrzeb, petng oraz aktualng informacje nt. mozliwosci skorzystania z ustug
wspétfinansowanych z FE,

b) wskazac klientowi narzedzia do wyszukania interesujgcych go projektow, np. internetowe bazy
projektéw.
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- ocena, na ile przedstawiciel PIFE informuje klienta o mozliwo$ci wypelnienia ankiety po udzielonej
konsultacji, wrecza ankiete oraz wskazuje klientowi urng na ankiety (w nawiagzaniu obowigzujacych
Standardow).

.Po udzielonej konsultacgji, pracownik Punktu musi poinformowac klienta o mozliwosci
wypetnienia ankiety ewaluacyjnej oraz wskazac klientowi urne na ankiety ewaluacyjne. Wrzucenie
ankiety do urny jest rowniez mozliwe przez specjaliste ds. FE, jezeli klient wyrazi takg chec.”

VII: Etyka: w ramach tego obszaru ocenie powinien podlega¢ min. taki element jak:

- ocena czy pracownik PIFE stosuje si¢ do zasad Etyki Pracownikow Sieci Punktow Informacyjnych (w
nawigzaniu do obowiazujacych Standardow).

.Pracownik Punktu Informacyjnego wykonuje swoje obowigzki przestrzegajgc przepiséw
obowigzujgcego  prawa  krajowego ([ wspdlnotowego.  Traktuje  rowno  wszystkich
wspotpracownikéw, klientow lub potencjalnych klientow bez wzgledu na rase, ptec, stan cywilny,
pochodzenie etniczne, narodowosc, cechy genetyczne, jezyk, religie, swiatopoglgd, wiek, orientacje
seksualng, niepetnosprawnosc i pozycje spoteczng. W trakcie pracy nie swiadczy ustug innym
pracownikom lub przedstawicielom wtadz instytucji prowadzgcej Punkt oraz jesli dotyczy -
pracownikom lub przedstawicielom wtadz partnera organizacji prowadzgcej Punkt- dotyczy
Punktéw wybieranych w trybie konkursowym. Pracownicy Punktu Informacyjnego nie mogg
przyjmowac od klientéw wynagrodzenia ani gratyfikacji za pomoc swiadczong w ramach
projektu.”

VIII: Techniczne aspekty funkcjonowania Punktu:

- dostepnos¢ urny na ankiety — sprawdzenie czy jest ona ustawiona w widocznym dla klienta
miejscu (w nawigzaniu do obowigzujgcych Standardow).

.Punkt Informacyjny musi posiadac:

g. dostepng dla klientéw urne na ankiety ewaluacyjne.”

- umieszczenie w widocznym miejscu dla klienta informacji o mozliwosci wyrazenia opinii na
temat dziatania Punktu pod adresem monitoringpunktow@MIR.gov.pl (w nawigzaniu do
obowigzujacych Standardow).

W widocznym miejscu w siedzibie Punktu musi znajdowac sie informacja o mozliwosci wyrazenia
opinii na temat dziatania Punktu pod adresem monitoringpunktow@MIR.gov.pl. Informacja ta
musi znajdowac sie rdwniez w ulotkach informacyjnych Punktu.”

2. Zakres przedmiotowy — obszary badania Mystery Client — kontakt telefoniczny

Badanie metoda Mystery Client — kontakt telefoniczny bedzie prowadzone poprzez 3 kontakty
telefoniczne z pracownikami PIFE i bedzie realizowane zgodnie z profilami klientow i
zaproponowanymi scenariuszami, o ktérych mowa w punkcie 6 Metodologia badania.

W ramach badania ocenie podlega¢ beda minimum nastgpujace obszary:
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|. Dostepnos¢: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

mozliwo$¢ dodzwonienia si¢ do PIFE w godzinach jego pracy, w tym weryfikacja w ramach co
najmniej 1 pomiaru czy w poniedziatki kazdy Punkt jest czynny minimum 10 godzin- w tym celu co
najmniej 1 pomiar bedzie wykonany w poniedziatek, w wydtuzonych popoludniowych godzinach
funkcjonowania na maksimum 1 godzing przed koncem pracy (w nawigzaniu do obowigzujacych
Standardow),

LPunkt Informacyjny jest otwarty przez 5 dni w tygodniu, w dni robocze od poniedziatku do pigtku.

Przez 4 dni w tygodniu Punkt Informacyjny musi by¢ otwarty przez minimum 8 godzin dziennie
w godzinach pracy urzedu/instytucji prowadzqgcej Punkt. W poniedziatki Punkt musi by¢ otwarty
przez minimum 10 godzin.”

jesli dodzwonienie si¢ nie bedzie od razu mozliwe, ocena ile prob nalezalo wykonaé przed uzyskaniem
polaczenia (w nawigzaniu do obowigzujacych Standardow).

.Pracownik Punktu odbiera telefon dzwonigcy w Punkcie bez zbednej zwtoki.”

I1. Bariera wej$cia: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

ocena czy konsultacja- rozmowa telefoniczna odbyla sie od razu, czy nalezato czekaé¢ lub umowié si¢ na
inny termin/ponownie skontaktowa¢ (w nawigzaniu do obowigzujacych Standardow).

W przypadku, jesli pracownik Punktu Informacyjnego nie jest w stanie udzielic konsultacji od
razu, jest on zobowigzany poprosic klienta o pozostawienie numeru telefonu kontaktowego, bgdz
adresu e-mail lub poprosic¢ o przestanie pytania drogqg mailowg. Pracownik PIFE jest zobowigzany
do przekazania uzupetniajgcych informacji w ciggu 3 dni roboczych od rozmowy. W przypadku
Jjesli pracownik PIFE nie jest w stanie udzieli¢ klientowi odpowiedzi w ciggu 3 dni roboczych od
rozmowy, jest on zobligowany powiadomic klienta o powodach opdéznienia oraz o terminie,
w jakim udzieli informagji”.

przedstawienie si¢ przedstawiciela PIFE prowadzacego rozmowe z klientem (w nawigzaniu do
obowigzujacych Standardow).
.Podczas konsultacji telefonicznej nalezy: przedstawic sie imieniem [ nazwiskiem oraz
poinformowac klienta, gdzie sie dodzwonit
(z wyjgtkiem instytucji, ktdre posiadajg automatyczng zapowiedz informujgcg o tym klienta)”.

I1l. Diagnoza: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

ocena na ile przedstawiciel PIFE przeprowadzit kompleksowy wywiad pozwalajacy na ustalenie
sytuacji i rzeczywistych potrzeb informacyjnych klienta (w nawigzaniu do obowigzujacych
Standardow).

.Diagnoza musi byc¢ stanowi punkt wyjscia do swiadczenia ustug przez PIFE.

Diagnoza zmierza do rozpoznania rzeczywistych potrzeb informacyjnych oraz probleméw klienta
Punktu Informacyjnego zwigzanych z Funduszami Europejskimi w celu udzielenia rzetelnych,
dopasowanych i wyczerpujqcych informacji.
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Diagnoza potrzeb klienta musi by¢ przeprowadzona profesjonalnie i z nalezytg starannoscig,
z zachowaniem postawy petnej zaangazowania i indywidualnego podejscia do klienta. Podczas
konsultagji telefonicznej nalezy: przeprowadzi¢ rozmowe z klientem w celu zdiagnozowania jego
potrzeb.”

ocena czy zadawane pytania byty adekwatne do przedstawionego problemu klienta ((w nawigzaniu do
obowigzujacych Standardow).

.Diagnoza zmierza do rozpoznania rzeczywistych potrzeb informacyjnych oraz probleméw
klienta Punktu Informacyjnego zwigzanych z Funduszami Europejskimi w celu udzielenia
rzetelnych, dopasowanych i wyczerpujgcych informacji.
Diagnoza potrzeb klienta musi byc¢ przeprowadzona profesjonalnie i z nalezytq starannoscig,
z zachowaniem postawy petnej zaangazowania i indywidualnego podejscia do klienta.”

IV: Komunikatywnos$¢é: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

ocena na ile przedstawiciel PIFE: zadaje pytania otwarte (w przypadku kiedy jest to uzasadnione
przebiegiem rozmowy) (w nawigzaniu do ogoélnie przyjetych zasad obstugi klienta),

ocena, czy przedstawiciel PIFE parafrazuje wypowiedzi klienta lub werbalnie potwierdza zrozumienie
komunikatow klienta (w przypadku kiedy jest to uzasadnione przebiegiem rozmowy) (w nawigzaniu do
obowigzujacych Standardéw oraz ogdlnie przyjetych zasad obshugi klienta),

.Diagnoza zmierza do rozpoznania rzeczywistych potrzeb informacyjnych oraz probleméw klienta
Punktu Informacyjnego zwigzanych z Funduszami Europejskimi w celu udzielenia rzetelnych,
dopasowanych i wyczerpujgcych informacji. Na koniec rozmowy nalezy upewnic sie, czy klient
uzyskat wyczerpujgcqg odpowiedz i czy nie ma zadnych dodatkowych pytan, podziekowac za
rozmowe, zachecic¢ do ponownego kontaktu { pozegnac klienta.”

ocena, czy przedstawiciel PIFE uzywa prostego jezyka, a w razie potrzeby ttumaczy skroty i pojecia
specjalistyczne, ktore moglyby byé niezrozumiate dla klienta (w nawiazaniu do obowigzujacych
Standardow oraz ogdlnie przyjetych zasad obshugi klienta),

.Na koniec rozmowy nalezy upewnic sie, czy klient uzyskat wyczerpujgcg odpowiedzZ i czy nie ma
zadnych dodatkowych pytan. ,

ocena czy odpowiedz jest zindywidualizowana, a jej tre$§¢ dostosowana do kwestii poruszanych przez
klienta (w nawigzaniu do obowigzujgcych Standardow oraz ogdlnie przyjetych zasad obstugi klienta),

.Diagnoza potrzeb klienta musi byc¢ przeprowadzona profesjonalnie i z nalezytg starannoscig,
z zachowaniem postawy petnej zaangazowania i indywidualnego podejscia do klienta. Podczas
konsultacji telefonicznej nalezy przeprowadzi¢ rozmowe z klientem w celu zdiagnozowania jego
potrzeb.”
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- ocena, czy postawa przedstawiciela PIFE byla przyjazna i zyczliwa tj. czy postugiwat si¢ uprzejmym
dla klienta tonem glosu (w nawigzaniu do obowigzujacych Standardow oraz ogdlnie przyjetych zasad
obstugi klienta),

.Na koniec rozmowy nalezy podziekowac za rozmowe, zachecic do ponownego kontaktu
i pozegnac klienta.”

- ocena jakosci obstugi (ocena zaspokojenia potrzeb informacyjnych klienta) (w nawigzaniu do
obowigzujacych Standardéw oraz ogdlnie przyjetych zasad obshugi klienta).
.Jezeli w trakcie rozmowy z klientem okaze sie, ze klient zainteresowany jest réwniez innymi
ustugami PIFE, specjalista proponuje mu skorzystanie z innych ustug Sieci, np. spotkania
informacyjnego.

Po udzieleniu konsultacji, pracownik Punktu Informacyjnego musi upewnic sie, czy klient uzyskat
wyczerpujgcg odpowiedZ i czy nie ma zadnych dodatkowych pytan.

Na zakoriczenie rozmowy nalezy zachecic¢ klienta do ponownego kontaktu, a jesli zajdzie taka
potrzeba - zaproponowac klientowi dodatkowe materiaty informacyjne w celu uzupetnienia
wiedzy.”

V. Wiedza: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- liczba i obszerno$¢ udzielonych informacji oraz ich poprawno$¢ (zgodno$¢ z aktualnym stanem
dokumentow) w stosunku do liczby i tresci zadanych pytan (w nawigzaniu do obowigzujacych
Standardow).

.Kazdy PIFE swiadczy ustugi w nastepujgcym zakresie:
e) informowanie o projektach (ustuga o charakterze ogélnym),

f) informowanie o mozliwosci uzyskania dofinansowania oraz ogélne informacje o FE (ustuga
o charakterze ogélnym),

g) konsultagje na etapie przygotowania projektu (ustuga o charakterze ogdlnym lub
specjalistycznym)

h) konsultacje na etapie realizacji projektu (ustuga o charakterze ogdlnym lub specjalistycznym).

Kazdy PIFE swiadczy ustugi informacyjne zaréwno o charakterze ogdlnym, jak i specjalistycznym
w odniesieniu do wszystkich Programéw finansowanych z Europejskiego Funduszu Spotecznego
[ Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego oraz Funduszu Spdjnosci.

W przypadku Programu Rozwoju Obszaréw Wiejskich 2007 — 2013 oraz Zréwnowazonego rozwoju
sektora rybotowstwa i nadbrzeznych obszaréw rybackich 2007-2013, PIFE informujq o nich jako
uzupetnienie innych informagji.

W przypadku Programéw Umowy Partnerstwa zarzgdzanych przez Ministra Rolnictwa { Rozwoju
Wsi, PIFE swiadczy ustugi informacyjne tylko o charakterze ogélnym.
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Ustugi o charakterze ogdlnym swiadczone sq przez wszystkich specjalistow zatrudnionych w PIFE,
natomiast ustugi o charakterze specjalistycznym przez poszczegélnych wyspecjalizowanych w
danej dziedzinie pracownikow PIFE.

Ustugi swiadczone przez PIFE nie obejmujg wypetniania dokumentacji na rzecz klienta przez
specjalistéw ds. funduszy europejskich.

Charakter przekazywanych informacji ma na celu przedstawienie w uporzgdkowany sposéb
{ z wiarygodnego Zrédta informacji na temat FE, jak rowniez przeanalizowanie pomystu/projektu
klienta w odniesieniu do obowigzujgcych w danym Programie/Dziataniu/konkursie zasad, a
decyzje o ostatecznych dziataniach klienta podejmuje on sam.

W zaleznosci od poziomu wiedzy, potrzeb i mozliwosci klienta, pracownik Punktu musi:

¢) korzystajgc z zasobéw baz danych projektéow FE oraz ogdlnodostepnych informacji nt.
realizowanych w regionie projektow wspétfinansowanych z FE, przedstawic¢ klientowi
adekwatng do potrzeb, petng oraz aktualng informacje nt. mozliwosci skorzystania z ustug
wspétfinansowanych z FE,

d) wskazac klientowi narzedzia do wyszukania interesujgcych go projektow, np. internetowe bazy
projektow.”

VI: Postawa w stosunku do klienta: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- ocena na ile przedstawiciel PIFE proponuje uméwienie si¢ na spotkanie lub kontakt mailowy lub
kolejny kontakt telefoniczny lub udziat w szkoleniu/spotkaniu informacyjnym (w nawigzaniu do
obowigzujacych Standardéw oraz ogdlnych zasad obstugi klienta),

W zaleznosci od rezultatéw przeprowadzonej diagnozy, pracownik PIFE udziela konsultadji,
proponuje klientowi inng ustuge PIFE (np. konsultacje bezposredniqg) lub kieruje go do instytucji
wtasciwej kompetencyjnie.”

- ocena na ile przedstawiciel PIFE wskazuje uzyteczne strony internetowe, dokumenty programowe lub

materiaty informacyjne oraz omawia ich zawarto$¢ (w tym sposdb poruszania si¢ po rekomendowanych
stronach internetowych) (w nawigzaniu do obowigzujacych Standardow).

LUstugi o charakterze ogélnym swiadczone sq przez wszystkich specjalistow zatrudnionych w
PIFE, natomiast ustugi o charakterze specjalistycznym przez poszczegdlnych wyspecjalizowanych
w danej dziedzinie pracownikéw PIFE.

Ustugi swiadczone przez PIFE nie obejmujg wypetniania dokumentacji na rzecz klienta przez

specjalistow ds. funduszy europejskich.

Charakter przekazywanych informacji ma na celu przedstawienie w uporzgdkowany sposéb
{ z wiarygodnego Zrédta informacji na temat FE, jak rowniez przeanalizowanie pomystu/projektu
klienta w odniesieniu do obowigzujgcych w danym Programie/Dziataniu/konkursie zasad, a
decyzje o ostatecznych dziataniach klienta podejmuje on sam.

W zaleznosci od poziomu wiedzy, potrzeb i mozliwosci klienta, pracownik Punktu musi:

¢) korzystajgc z zasobéw baz danych projektéow FE oraz ogdlnodostepnych informacji nt.
realizowanych w regionie projektow wspétfinansowanych z FE, przedstawi¢ klientowi
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adekwatng do potrzeb, petng oraz aktualng informacje nt. mozliwosci skorzystania z ustug
wspétfinansowanych z FE,

d) wskazac klientowi narzedzia do wyszukania interesujgcych go projektow, np. internetowe bazy
projektéw.

VII: Etyka: w ramach tego obszaru ocenie powinien podlega¢ min. taki element jak:

- ocena czy pracownik PIFE stosuje si¢ do zasad Etyki Pracownikow Sieci Punktow Informacyjnych (w
nawigzaniu do obowiazujacych Standardow).

.Pracownik Punktu Informacyjnego wykonuje swoje obowigzki przestrzegajgc przepiséw
obowigzujgcego  prawa  krajowego ([ wspdlnotowego.  Traktuje  rowno  wszystkich
wspotpracownikéw, klientow lub potencjalnych klientow bez wzgledu na rase, ptec, stan cywilny,
pochodzenie etniczne, narodowosc, cechy genetyczne, jezyk, religie, swiatopoglgd, wiek, orientacje
seksualng, niepetnosprawnosc i pozycje spoteczng. W trakcie pracy nie swiadczy ustug innym
pracownikom lub przedstawicielom wtadz instytucji prowadzgcej Punkt oraz jesli dotyczy -
pracownikom lub przedstawicielom wtadz partnera organizacji prowadzgcej Punkt- dotyczy
Punktéw wybieranych w trybie konkursowym. Pracownicy Punktu Informacyjnego nie mogg
przyjmowac od klientéw wynagrodzenia ani gratyfikacji za pomoc swiadczong w ramach
projektu.”

3. Zakres przedmiotowy — obszary badania Mystery Client — kontakt e-mailowy

Badanie metoda Mystery Client bedzie prowadzone poprzez 3 kontakty mailowe z pracownikami
PIFE i bedzie realizowane zgodnie z profilami klientéw i zaproponowanymi scenariuszami, o ktoérych
mowa w punkcie 5. Metodologia badania.

W ramach badania ocenie podlega¢ b¢da minimum nastgpujace obszary:

I. Dostepnos$¢: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- ocena mozliwosci uzyskania odpowiedzi na pytania w terminie 3 dni roboczych od przestania pytania
oraz ocena czy w przypadku braku takiej mozliwosci klient zostal poinformowany o przyczynach
op6znienia i terminie jej udzielenia, a odpowiedz zostata ostatecznie udzielona we wskazanym terminie
(w nawigzaniu do obowigzujacych Standardow).

.Odpowiedzi na pytania mailowe powinny by¢ udzielone w najkrétszym mozliwym terminie, nie
dtuzszym niz 3 dni robocze. W przypadku, gdy pracownik Punktu Informacyjnego nie jest w stanie

udzieli¢ klientowi odpowiedzi w ciggu 3 dni roboczych, jest zobowigzany powiadomic klienta
0 powodach opdéZnienia oraz o terminie, w jakim udzieli informacji.”

- dostepno$¢ adresu e-mail na stronie internetowej Regionalnego Programu danego wojewddztwa oraz na
ogolnopolskim portalu poswieconym Funduszom Europejskim (w nawigzaniu do obowigzujgcych
Standardow).

LPodstawowym miejscem aktywnosci PIFE w Internecie jest ogdlnopolski portal poswiecony
Funduszom Europejskim w czesci dedykowanej Punktom Informacyjnym Funduszy Europejskich.
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Informacje dotyczgce Sieci PIFE w wojewddztwie dostepne sq na stronie internetowej
Regionalnego Programu danego wojewddztwa w czesci poswieconej Sieci PIFE.
Na ogdlnopolskim portalu poswieconym Funduszom Europejskim oraz na stronie internetowej
Regionalnego Programu poszczegélnych wojewddztw znajdujg sie dane teleadresowe wszystkich
Punktéw Informacyjnych Funduszy Europejskich, w szczegdlnosci zawierajgce: nazwe Punktu,
adres, kod pocztowy i miejscowosc, godziny pracy, numery telefonéw, adres e-mail.”

Il. Techniczne aspekty funkcjonowania Punktu: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie
elementy jak:

- ocena, czy korespondencja zawiera informacj¢ o nastgpujacej tresci: Informacje udzielone
przez pracownikow Punktu Informacyjnego Funduszy Europejskich nie stanowig oficjalnego
stanowiska Instytucji Zarzadzajacych, Pos$redniczacych i Wdrazajacych poszczegolne
Programy Operacyjne i nie moga stanowi¢ podstawy do formulowania jakichkolwiek
roszczen, a takze nie stanowig oferty w rozumieniu prawa polskiego. Punkt Informacyjny
Funduszy FEuropejskich ani jego pracownicy nie odpowiadaja za bledng interpretacje
udzielonych informacji, ani za nastepstwa czynnosci podjetych na ich podstawie.

Zachgcamy rowniez do podzielenia si¢ Panstwa opiniami dotyczacymi funkcjonowania Sieci -
poprzez wystanie maila na adres monitoringpunktow@MIR.gov.pl.”

.Pod kazdg odpowiedzig musi by¢ umieszczona uwaga o nastepujgcej tresci:

Informacje udzielone przez pracownikéw Punktu Informacyjnego Funduszy Europejskich nie
stanowiqg oficjalnego stanowiska Instytucji Zarzgdzajgcych, Posredniczgcych i Wdrazajgcych
poszczegdlne Programy Operacyjne i nie mogg stanowic podstawy do formutowania jakichkolwiek
roszczen, a takze nie stanowiq oferty w rozumieniu prawa polskiego. Punkt Informacyjny Funduszy
Europejskich ani jego pracownicy nie odpowiadajq za btedng interpretacje udzielonych informagji,
ani za nastepstwa czynnosci podjetych na ich podstawie.

Zachecamy réwniez do podzielenia sie Parstwa opiniami dotyczgcymi funkcjonowania Sieci -
poprzez wystanie maila na adres monitoringpunktow@MIR.gov.pl.”

- ocena czy odpowiedZ zawiera histori¢ korespondencji z klientem (w nawigzaniu do obowigzujacych
Standardow).

.Korespondencja prowadzona drogq elektroniczng musi zawierac jej historie umoZzliwiajgcq
zweryfikowanie dat korespondencji i jej tresci.”

- odpowiedZ jest oznaczona zgodnie z zasadami wizualizacji obowigzujacymi w Sieci PIFE (w
nawigzaniu do obowigzujacych Standardow).

W stopce lub nagtéwku maila/pisma muszg znajdowac sie logotypy zgodne z zasadami
wizualizacji obowigzujgcymi w Sieci PIFE.”
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I11. Diagnoza: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- ocena na ile przedstawiciel PIFE przeprowadzit kompleksowy wywiad pozwalajacy na ustalenie
sytuacji i rzeczywistych potrzeb informacyjnych klienta (w nawigzaniu do obowigzujacych
Standardow).

.Diagnoza musi byc¢ stanowi punkt wyjscia do swiadczenia ustug przez PIFE.

Diagnoza zmierza do rozpoznania rzeczywistych potrzeb informacyjnych oraz probleméw klienta
Punktu Informacyjnego zwigzanych z Funduszami Europejskimi w celu udzielenia rzetelnych,
dopasowanych i wyczerpujqcych informacji.

Diagnoza potrzeb klienta musi byc¢ przeprowadzona profesjonalnie i z nalezytq starannoscig,
z zachowaniem postawy petnej zaangazowania i indywidualnego podejscia do klienta. Podczas
konsultacji telefonicznej nalezy: przeprowadzic rozmowe z klientem w celu zdiagnozowania jego
potrzeb.”

- ocena czy zadawane pytania byly adekwatne do przedstawionego problemu klienta (w nawigzaniu do
obowigzujacych Standardow).

.Diagnoza zmierza do rozpoznania rzeczywistych potrzeb informacyjnych oraz probleméw
klienta Punktu Informacyjnego zwigzanych z Funduszami Europejskimi w celu udzielenia
rzetelnych, dopasowanych i wyczerpujgcych informacji.

Diagnoza potrzeb klienta musi byc¢ przeprowadzona profesjonalnie i z nalezytg starannoscig,
z zachowaniem postawy petnej zaangazowania i indywidualnego podejscia do klienta.”

IV: Komunikatywnos$¢: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- ocena, czy przedstawiciel PIFE uzywa w korespondencji prostego jezyka oraz wyjasnia ewentualne
skroty 1 pojecia specjalistyczne, ktore moglyby by¢ niezrozumiate dla klienta (w nawigzaniu do
obowiazujacych Standardow).

,OdpowiedZ mailowa musi by¢ zindywidualizowana, a jej tres¢ dopasowana do kwestii
poruszanych przez klienta, a jezyk dostosowany do zidentyfikowanego profilu klienta.”

- ocena czy odpowiedz jest zindywidualizowana, a jej tre$¢ dostosowana do kwestii poruszanych przez
klienta (w nawigzaniu do obowigzujgcych Standardow).

,OdpowiedZ pisemna musi byc¢ zindywidualizowana, a jej tres¢ dopasowana do kwestii
poruszanych przez klienta, a jezyk dostosowany do zidentyfikowanego profilu klienta.”

V. Wiedza: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:

- liczba i obszerno$¢ udzielonych informacji oraz ich poprawno$¢ (zgodno$¢ z aktualnym stanem
dokumentoéw) w stosunku do liczby i treSci zadanych pytan (w nawigzaniu do obowigzujacych
Standardow).

.Kazdy PIFE swiadczy ustugi w nastepujgcym zakresie:

) informowanie o projektach (ustuga o charakterze ogélnym),

) informowanie o mozliwosci uzyskania dofinansowania oraz ogélne informacje o FE (ustuga
o charakterze ogdlnym),
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k) konsultacje na etapie przygotowania projektu (ustuga o charakterze ogdélnym lub
specjalistycznym)

) konsultacje na etapie realizacji projektu (ustuga o charakterze ogélnym lub specjalistycznym).

Kazdy PIFE swiadczy ustugi informacyjne zaréwno o charakterze ogdélnym, jak i specjalistycznym
w odniesieniu do wszystkich Programéw finansowanych z Europejskiego Funduszu Spotecznego
[ Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego oraz Funduszu Spdjnosci.

W przypadku Programu Rozwoju Obszarow Wiejskich 2007 — 2013 oraz Zrdwnowazonego rozwoju
sektora rybotowstwa i nadbrzeznych obszaréw rybackich 2007-2013, PIFE informujg o nich jako
uzupetnienie innych informacdji.

W przypadku Programéw Umowy Partnerstwa zarzqdzanych przez Ministra Rolnictwa { Rozwoju
Wsi, PIFE swiadczy ustugi informacyjne tylko o charakterze ogolnym.

Ustugi o charakterze ogdlnym swiadczone sq przez wszystkich specjalistow zatrudnionych w PIFE,
natomiast ustugi o charakterze specjalistycznym przez poszczegélnych wyspecjalizowanych w
danej dziedzinie pracownikéw PIFE.

Ustugi swiadczone przez PIFE nie obejmujg wypetniania dokumentacji na rzecz klienta przez
spegjalistéw ds. funduszy europejskich.

Charakter przekazywanych informacji ma na celu przedstawienie w uporzgdkowany sposéb
{ z wiarygodnego Zrédta informacji na temat FE, jak rowniez przeanalizowanie pomystu/projektu
klienta w odniesieniu do obowigzujgcych w danym Programie/Dziataniu/konkursie zasad, a
decyzje o ostatecznych dziataniach klienta podejmuje on sam.

W zaleznosci od poziomu wiedzy, potrzeb i mozliwosci klienta, pracownik Punktu musi:

e) korzystajgc z zasobéw baz danych projektéow FE oraz ogédlnodostepnych informacji nt.
realizowanych w regionie projektow wspétfinansowanych z FE, przedstawic¢ klientowi
adekwatng do potrzeb, petng oraz aktualng informacje nt. mozliwosci skorzystania z ustug
wspétfinansowanych z FE,

f) wskazac klientowi narzedzia do wyszukania interesujgcych go projektéw, np. internetowe bazy
projektow.”

VI: Postawa w stosunku do klienta: w ramach tego obszaru ocenie powinny podlega¢ min. takie elementy jak:
- ocena, czy przedstawiciel PIFE uzywa w korespondencji zwrotéw grzeczno$ciowych oraz podpisuje
korespondencj¢ imieniem i nazwiskiem, czy korespondencja zawiera stopke¢ zgodnag ze Standardami
funkcjonowania Sieci PIFE (w nawigzaniu do obowigzujacych Standardow).
.Elementy, ktére muszqg znajdowac sie w merytorycznej odpowiedzi mailowej:

Zwrot grzecznosciowy,

odwotanie do kwestii poruszonej przez klienta
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tres¢ odpowiedzi

W przypadku dodatkowych pytan zapraszam do ponownego kontaktu.

Zwrot grzecznosciowy,
Imie i Nazwisko osoby odpowiadajgcej na pytanie
Dane teleadresowe Instytucji i Punktu Informacyjnego oraz godziny otwarcia Punktu

Punkt Informacyjny Funduszy Europejskich jest koordynowany przez Ministerstwo Infrastruktury i
Rozwoju.”

ocena, na ile przedstawiciel PIFE zachgca klienta do ponownego kontaktu z Punktem, proponuje
umowienie si¢ na spotkanie lub kontakt mailowy lub kontakt telefoniczny Ilub wudziat w
szkoleniu/spotkaniu informacyjnym (w nawigzaniu do obowiazujacych Standardow).

.Elementy, ktére muszq znajdowac sie w merytorycznej odpowiedzi mailowej:

LZwrot grzecznosciowy,
odwotanie do kwestii poruszonej przez klienta
tres¢ odpowiedzi

W przypadku dodatkowych pytar zapraszam do ponownego kontaktu.”

ocena, na ile przedstawiciel PIFE wskazuje uzyteczne strony internetowe, dokumenty programowe lub
materiaty informacyjne oraz omawia ich zawarto$¢ (w tym sposdb poruszania si¢ po rekomendowanych
stronach internetowych) (w nawigzaniu do obowigzujacych Standardow).

LUstugi o charakterze ogdlnym swiadczone sq przez wszystkich specjalistéw zatrudnionych w
PIFE, natomiast ustugi o charakterze specjalistycznym przez poszczegdlnych wyspecjalizowanych
w danej dziedzinie pracownikéw PIFE.
Ustugi swiadczone przez PIFE nie obejmujg wypetniania dokumentacji na rzecz klienta przez
specjalistow ds. funduszy europejskich.

Charakter przekazywanych informacji ma na celu przedstawienie w uporzgdkowany sposéb
i z wiarygodnego zrddta informacji na temat FE, jak rowniez przeanalizowanie pomystu/projektu
klienta w odniesieniu do obowigzujgcych w danym Programie/Dziataniu/konkursie zasad, a
decyzje o ostatecznych dziataniach klienta podejmuje on sam.

W zaleznosci od poziomu wiedzy, potrzeb i mozliwosci klienta, pracownik Punktu musi:

e) korzystajgc z zasoboéw baz danych projektéow FE oraz ogdlnodostepnych informacji nt.
realizowanych w regionie projektow wspotfinansowanych z FE, przedstawi¢ klientowi
adekwatng do potrzeb, petng oraz aktualng informacje nt. mozliwosci skorzystania z ustug
wspétfinansowanych z FE,

f) wskazac klientowi narzedzia do wyszukania interesujgcych go projektéw, np. internetowe bazy
projektow.”
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- ocena, na ile odpowiedz mailowa jest estetyczna pod wzgledem wizualnym (w tym jednolita czcionka)
(w nawiazaniu do ogdlnie przyjetych zasad obstugi klienta w korespondencji mailowej),

- ocena, na ile odpowiedz mailowa jest poprawna pod wzgledem jezykowym tj. nie zawiera
btedow jezykowych i ortograficznych (w nawigzaniu do ogodlnie przyjetych zasad obslugi klienta w
korespondencji mailowej).

VII: Etyka: w ramach tego obszaru ocenie powinien podlega¢ min. taki element jak:

- ocena czy pracownik PIFE stosuje si¢ do zasad Etyki Pracownikow Sieci Punktow Informacyjnych (w
nawigzaniu do obowiazujacych Standardow oraz ogdlnych zasad obstugi klienta).

.Pracownik Punktu Informacyjnego wykonuje swoje obowigzki przestrzegajgc przepisow
obowigzujgcego  prawa  krajowego [ wspdlnotowego.  Traktuje  rowno  wszystkich
wspotpracownikéw, klientéw lub potencjalnych klientéw bez wzgledu na rase, ptec, stan cywilny,
pochodzenie etniczne, narodowosc, cechy genetyczne, jezyk, religie, swiatopoglad, wiek, orientacje
seksualng, niepetnosprawnosc i pozycje spoteczng. W trakcie pracy nie swiadczy ustug innym
pracownikom lub przedstawicielom wtadz instytucji prowadzgcej Punkt oraz jesli dotyczy -
pracownikom lub przedstawicielom wtadz partnera organizacji prowadzgcej Punkt- dotyczy
Punktow wybieranych w trybie konkursowym. Pracownicy Punktu Informacyjnego nie mogg
przyjmowac od klientéw wynagrodzenia ani gratyfikacji za pomoc swiadczong w ramach
projektu.”
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Harmonogram realizacji badania Tajemniczy Klient

Zatacznik nr 4 do OPZ

Lp. Zadanie do wykonania Czas realizacji
1. | Przygotowanie RAPORTU 20 dni kalendarzowych/15 dni
METODOLOGICZNEGO (w tym wzor roboczych od podpisania umowy z
kwestionariusza, scenariusze) Wykonawcg
2. | Zgtaszanie uwag do Raportu przez 5 dni kalendarzowych
Zamawiajgcego
3. | Uzgodnienie Raportu i uwag 2 dni robocze
4. | Poprawa Raportu przez Wykonawce 3 dni kalendarzowe
5. | Akceptacja Raportu przez Zamawiajgcego 5 dni kalendarzowych
6. | SZKOLENIE dla badaczy (w tym przygotowanie w ciggu 4 dni kalendarzowych od
materiatow) akceptacji Raportu
metodologicznego
7. | TERENOWA REALIZACJA BADANIA w tym: 55 dni kalendarzowych po
zakonczeniu szkolenia badaczy
- przekazywanie kart ocen wraz z nagraniami w terminie do 3 dni
kalendarzowych od pomiaru
- zgtaszanie uwag przez Zamawiajgcego do kart | do 10 dni kalendarzowych
ocen - sukcesywnie po otrzymaniu
poszczegdblnych kart
- biezgce przekazywanie raportéw czastkowych | do 5 dni kalendarzowych od
Zamawiajacemu otrzymania kart ocen z uwagami w
danym PIFE
8. | Zgtaszanie uwag do raportéw czgstkowych przez | w terminie do 8 dni
Zamawiajgcego kalendarzowych od otrzymania
raportu czastkowego
9. | Poprawa raportéw czgstkowych przez w terminie 5 dni kalendarzowych
Wykonawce
10. | REKLAMACIE regiondéw do raportow

czgstkowych i AKCEPTACJA raportéow
czgstkowych, w tym:

- zgtaszanie przez poszczeg. PIFE uwag do
raportow czgstkowych;

16 dni kalendarzowych

- ponowna weryfikacja raportéw czgstkowych
przez Zamawiajgcego i ewentualne ponowne

16 dni kalendarzowych/12 dni
roboczych
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poprawki

- dokonanie poprawek przez Wykonawce-
ostateczne wersje raportdéw czgstkowych

w terminie 6 dni kalendarzowych
od korekty ostatniego raportu

11. | RAPORT KONCOWY - 1 WERSJA 14 dni kalendarzowych od
akceptacji ostatniego raportu
czgstkowego

12. | Zgtaszanie uwag przez Zamawiajgcego do 7 dni kalendarzowych od

Raportu Korncowego otrzymania Raportu Koncowego

13. | Naniesienie poprawek przez Wykonawce 3 dni kalendarzowe

14. | AKCEPTACJA RAPORTU KONCOWEGO przez 5 dni kalendarzowych

Zamawiajgcego
15. | PREZENTACIJE wynikow - spotkanie Wykonawcy | do 7 dni kalendarzowych od

z Zamawiajacym i DIP MIR akceptacji Raportu Koricowego
16. | Prezentacja wynikéw przez Wykonawce na w terminie 7 dni kalendarzowych

spotkaniu z udziatem DIP MIR, CPE i
koordynatoréw sieci PIFE

od spotkania Wykonawcy z
Zamawiajgcym prezentujgcego
wyniki

RAPORT KONCOWY- WERSJA OSTATECZNA
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Fundusze  MOUSTERTNO. Ny U2 EUTOpS
Europejskie q® | ROZWOIU EUROPESSKICH uropejskie Fundusze k
ohrd F Strukturalne i Inwestycyjne . of

82

%

ek




PUNKT 7@ MINISTERSTWO UNIA EUROPEJSKA
s> INFRASTRUKTURY EUROPEJSKI FUNDUSZ
INFORMACYINY A 1 ROZWOIU ROZWOJU REGIONALNEGO

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

Zatgcznik nr 5 do OPZ

ZAKRES ZADAN ZWIAZANYCH Z PROWADZENIEM

SIECI PUNKTOW INFORMACYJNYCH FUNDUSZY EUROPEJSKICH

W WOJEWODZTWIE .....ooeeeeveeeennnnnn.

Zadanie ogoélne:

Wojewddztwo zapewnia funkcjonowanie Sieci Punktow Informacyjnych Funduszy Europejskich

zajmujgcej sie dystrybucjg informacji z zakresu Narodowej Strategii Spéjnosci, Umowy

Partnerstwa oraz krajowych i regionalnych Programoéw Operacyjnych w ramach danego

wojewodztwa.

1. Zadania szczegoétowe GPI:

a) zadaniainformacyjne:

Diagnoza potencjalnego beneficjenta i udzielanie informacji o mozliwosciach uzyskania
pomocy z odpowiedniego programu Narodowej Strategii Spéjnosci, Umowy Partnerstwa,
a takze - jako informacje uzupeiniajagce - z Europejskiego Funduszu Morskiego
i Rybackiego oraz Europejskiego Funduszu Rolnego Rozwoju Obszaréw Wiejskich
poprzez: kontakt bezposredni z beneficjentem, rozmowe telefoniczng, poczte tradycyjng
i elektroniczng, indywidualne konsultacje u klienta (ustuga kierowana w szczegdlnosci
do oséb niepetnosprawnych);

Informowanie o realizowanych projektach dofinansowanych z Funduszy Europejskich;
Gromadzenie i upowszechnianie informacji o dostepnych projektach realizowanych
na terenie wojewddztwa;

Przeprowadzanie konsultacji na etapie przygotowywania wnioskéw/projektow;
Przeprowadzanie konsultacji na etapie realizacji projektéw, w tym udzielanie wstepne;j
pomocy w rozliczaniu projektow;

Organizacja minimum 12 spotkan informacyjnych dla beneficjentow i potencjalnych
beneficjentéw w ciggu roku;

Organizacja szkolen dla beneficjentdw i potencjalnych beneficjentéw;

Organizacja Mobilnych Punktéw Informacyjnych, zgodnie z nastepujgcymi zatozeniami:
a) objecie ustugg catego podregionu,
b) podjecie wspoipracy z samorzgdami lokalnymi,
c) zapewnienie réwnego dostepu do ustugi poprzez odpowiednig promocje,

d) podanie do wiadomosci termindw i miejsc spotkan w odpowiednim
wyprzedzeniem,
Przygotowanie, druk i dystrybucja materiatdbw informacyjnych dla beneficjentow

i potencjalnych beneficjentéw;
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e Przeprowadzanie innych dziatan informacyjnych zgodnie z Whnioskiem o przyznanie
dotacji (np. spotkania na uczelniach wyzszych);

e Informowanie o mozliwosciach realizacji projektow wspdéifinansowanych z Funduszy
Europejskich w formule partnerstwa publiczno — prywatnego; Podnoszenie wiedzy
uczestnikow Sieci poprzez udziat w szkoleniach.

b) zadania promocyjne:

e Promowanie Sieci Punktéw Informacyjnych Funduszy Europejskich w wojewddztwie oraz
Swiadczonych przez nie ustug zgodnie z zasadami przekazywanymi przez MIR do dnia
1 pazdziernika danego roku;

e Udziat w festynach i innych imprezach plenerowych;

e Zakup i dystrybucja materiatdw informacyjno-promocyjnych na potrzeby Punktow

Informacyjnych Funduszy Europejskich w wojewddztwie.

c) zadania koordynacyjne:

o Koordynacja dziatalnosci Lokalnych Punktéw Informacyjnych Funduszy Europejskich
w wojewddztwie i wymiana informacji pomiedzy uczestnikami Sieci;

e Podnoszenie wiedzy uczestnikow Sieci Punktow Informacyjnych Funduszy Europejskich
w wojewddztwie poprzez organizacje szkolen, atakze uczestnictwo w szkoleniach
organizowanych przez Centrum Projektéw Europejskich i Ministerstwo Infrastruktury
i Rozwoju;

o Kontrolowanie i monitoring dziatania Lokalnych Punktéw Informacyjnych, w szczegdlno$ci
poprzez:

- przeprowadzenie kontroli planowej kazdego punktu przynajmniej jeden raz w roku oraz —
w przypadku zaistnienia przestanek o nieprawidtowosciach — kontroli doraznych;

- przeprowadzenie monitoringu telefonicznego i/lub e-mailowego minimum raz na kwartat;

- wizytowanie lokalnych punktéw co najmniej raz na kwartat; Ocena dziatania Lokalnych
Punktéw Informacyjnych poprzez wspétprace z wykonawcami badan realizowanych
na zlecenie Ministerstwa Infrastruktury i Rozwoju i/lub Centrum Projektéw Europejskich;

o Wspdtpraca z innymi sieciami informacyjnymi, samorzadem terytorialnym, instytucjami
publicznymi w dziedzinie rozpowszechniania informacji o Funduszach Europejskich;

e Rozliczanie dotacji celowej udzielonej przez MIR na realizacje zadan okreslonych
w Umowie;

e Rozliczanie dotacji celowej udzielonej podmiotom wybranym w konkursie na prowadzenie
LPI*;

e Dystrybucja materiatéw informacyjnych do LPI;

e Ocena pracownikéw GPI i LPI.

10 Dotyczy wojewddztw, w ktorych LPI sg wybierane w drodze konkursu
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2. Zadania szczegé6towe LPI:

a) zadania informacyjne:

Diagnoza potencjalnego beneficjenta i udzielanie informacji o mozliwosciach uzyskania
pomocy z odpowiedniego programu Narodowej Strategii Spéjnosci, Umowy Partnerstwa,
a takze - jako informacje uzupeiniajagce - z Europejskiego Funduszu Morskiego
i Rybackiego oraz Europejskiego Funduszu Rolnego Rozwoju Obszaréow Wiejskich
poprzez: kontakt bezposredni z beneficjentem, rozmowe telefoniczng, poczte tradycyjng
i elektroniczng, indywidualne konsultacje u klienta (ustuga kierowana w szczegdlno$ci
do oséb niepetnosprawnych);

Informowanie o realizowanych projektach dofinansowanych z Funduszy Europejskich,
Przeprowadzanie konsultacji na etapie przygotowywania wnioskéw/projektéw;
Przeprowadzanie konsultacji na etapie realizacji projektéw, w tym udzielanie wstepne;j
pomocy w rozliczaniu projektow;

Gromadzenie i upowszechnianie informacji o dostepnych projektach realizowanych
na terenie wojewoédztwa,;

Organizacja minimum 8 spotkan informacyjnych/szkolen dla beneficjentéw i potencjalnych

beneficjentéw w ciggu roku;

Organizacja Mobilnych Punktow Informacyjnych, zgodnie z nastepujgcymi zatozeniami:
a) objecie ustugg catego podregionu,
b) podjecie wspdtpracy z samorzadami lokalnymi,
c) zapewnienie réwnego dostepu do ustugi poprzez odpowiednig promocje,

d) podanie do wiadomosci terminéw i miejsc spotkah w odpowiednim
wyprzedzeniem, zgodnie z zapisami czesci 1ll.10  Standardow
funkcjonowania Sieci Punktéw Informacyjnych Funduszy Europejskich,
stanowigcych Zatgcznik nr 7 do Umowy

Przeprowadzanie innych dziatan informacyjnych zgodnie z Wnioskiem o przyznanie

dotacji;

Informowanie o mozliwosciach realizacji projektéw wspétfinansowanych z Funduszy
Europejskich w formule partnerstwa publiczno — prywatnego,

Udziat w wymianie informacji pomiedzy wszystkimi punktami informacyjnymi dziatajgcymi
na terenie wojewddztwa;

Podnoszenie wiedzy uczestnikow Sieci poprzez udziat w szkoleniach.

b) zadania promocyjne:

Promowanie $wiadczonych ustug zgodnie z zasadami przekazywanymi przez MIR
do pazdziernika danego roku;
Dystrybucja materiatéw informacyjno-promocyjnych

Udziat w festynach i innych imprezach plenerowych.
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Zalacznik nr 4 do umowy

Protokol odbioru wykonania zaméwienia - wzor

sporzadzony W dniul ........ccceeeieeiiienieeniieniens w Warszawie
w  sprawie odbioru  przedmiotu zamdwienia/ czgSci zamoOwienia z  dnia

1. Wykonawca przekazat wykonany przedmiot zamoOwienia/czes§¢
3340 1S 11 - P
.................... a Zamawiajacy przyjal je bez zastrzezen stwierdzajac, ze

zamoOwienie/ jego cze$¢ zostalo wykonane zgodnie z zawartag umow3 (tj. rzetelnie i
nalezycie) . x/
2. Zamawiajacy zglosil nastepujace zastrzezenia i uwagi do wykonanej pracy:

3. Wykonawca w
BEIMINIE. .ot
uzupelni 1 poprawi wykonang prac¢ zgodnie z zastrzezeniami 1 uwagami
wymienionymi w pkt. 2 niniejszego protokotu. x/

Ze strony Zamawiajacego Ze strony Wykonawcy

x/ - niepotrzebne skresli¢
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Zatgcznik nr 5 do umowy- Zakres danych osobowych powierzonych do przetwarzania

dane pracownikéw Punktow Informacyjnych Funduszy Europejskich:

—
o

Nazwa

Imie

Nazwisko

Stanowisko

Adres e-mail

Telefon

OO W N

Miejsce pracy
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Zalgcznik nr 6 do umowy- Wzér upowaznienia do przetwarzania danych osobowych

UPOWAZNIENIE Nr
DO PRZETWARZANIA DANYCH OSOBOWYCH

Z dniem [ ] r., na podstawie art. 37 w zwiazku z art. 31
ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. z 2014 poz. 1182 z
pozn. zm.), upowazniam [ ]

do przetwarzania danych osobowych specjalistow ds. Funduszy Europejskich i
koordynatorow PIFE w zakresie utrwalania, przechowywania, opracowywania, udostepniania.
Upowaznienie obowigzuje do dnia odwotania, nie pézniej jednak niz do dnia 31 marca 2016r.

Czytelny podpis Administratora Danych Osobowych
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Zatgcznik nr 7 do umowy- Wzér odwotania upowaznienia do przetwarzania danych

osobowych
ODWOLANIE UPOWAZNIENIA Nr
DO PRZETWARZANIA DANYCH OSOBOWYCH
Z dniem [ ] r., na podstawie art. 37 w zwiazku z art. 31
ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. z 2014 poz. 1182 z
pozn.  zm.), odwotuje  upowaznienie [ ]

do przetwarzania danych osobowych specjalistow ds. Funduszy Europejskich i
koordynatorow PIFE w zakresie utrwalania, przechowywania, opracowywania, udostepniania.

Czytelny podpis osoby Administratora Danych Osobowych
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CPE-11-261-48/KB/15 ZALACZNIK NR 2 do SIWZ
OFERTA
(piecze¢ Wykonawcy)
Ja nizej podpisany/My nizej podpisani

w odpowiedzi na ,,Publiczne ogtoszenie o zamoéwieniu nr CPE-11-261-48/KB/15” dotyczace
postgpowania prowadzonego przez Centrum Projektow Europejskich w trybie przetargu
nieograniczonego na przeprowadzenie badania Punktéw Informacyjnych Funduszy
Europejskich metoda Tajemniczy Klient,

sktadam/sktadamy niniejsza oferte:

CZESC I - PROPOZYCJA FINANSOWA

Oferujemy za wykonanie zaméwienia

catkowitg cene brutto .....................

(STOWMIE: ztotych),

zgodnie z ponizszg tabela:

Cena Koszt Koszt
jednostkowa 1 wykonania 3 wykonania 3
Typ badania pomiaru pomiarow w | pomiarow w 77
jednym Punkcie Punktach
(brutto)
(brutto) (brutto)

A A X3 AX3XT77
Mystery Client — wizyta bezposrednia
Mystery Client — kontakt telefoniczny

Mystery Client — kontakt mailowy
L.aczna cena brutto
w tym za przeniesienie autorskich praw majatkowych kwote............. PLN brutto (stownie:

...................... zlotych).

CZESC I1 - METODOLOGIA BADANIA

90




W tej czesci Wykonawca zobowigzany jest przedstawic¢ nastepujgce elementy:

A. Dla badania Mystery Client — wizyta bezposrednia Wykonawca zaproponuje 2 scenariusze
wizyty dotyczace profilu ,,organizacja pozarzagdowa” dla konsultacji w zakresie ogolnym.

Projekt scenariusza dla badania metodg Mystery Client — wizyta bezposrednia powinien
zawiera¢: ogolny opis problemu/ pomystu na projekt z jakim zglasza si¢ klient, sposob
zachowania si¢, rozmowy oraz co najmniej 5 pytan dot. zagadnien merytorycznych
poruszanych podczas rozmowy. Wykonawca dostosuje scenariusze w zakresie tresci i czasu
realizacji do mozliwosci dofinansowania uzyskania wsparcia ze $rodkow Funduszy
Europejskich w perspektywie finansowej 2014-2020. Scenariusz begdzie takze zawieraé
szczegdlowy opis profilu, informacj¢ o rodzaju dziatalnosci.. Scenariusze muszg umozliwiaé
realizacj¢ badania w kazdym wojewodztwie.

B. Dla badania Mystery Client — kontakt telefoniczny Wykonawca zaproponuje 2 scenariusze
dotyczace profilu ,,osoba fizyczna”.

Projekt scenariusza dla badania metodg Mystery Client — rozmowa telefoniczna powinien
zawiera¢: 0golny opis problemu/ pomystu na projekt z jakim zglasza si¢ klient, sposob
zachowania si¢, rozmowy oraz co najmniej 3 pytania dot. zagadnien merytorycznych
poruszanych podczas rozmowy. Wykonawca dostosuje scenariusze w zakresie tresci i czasu
realizacji do mozliwo$ci dofinansowania uzyskania wsparcia ze srodkow Funduszy
Europejskich w perspektywie finansowej 2014-2020. Scenariusz bgdzie takze zawieraé
szczegOtowy opis profilu oraz opis statusu na rynku pracy. Scenariusze musza umozliwia¢
realizacje¢ badania w kazdym wojewodztwie.

C. Dla badania Mystery Client — kontakt mailowy Wykonawca zaproponuje 2 scenariusze
dotyczace profilu ,,mikroprzedsigbiorca”.

Projekt scenariusza dla badania metodg Mystery Client — kontakt e-mailowy powinien
zawiera¢ ogllny opis problemu/ pomystu na projekt z jakim zglasza si¢ klient, sposob
zachowania si¢, rozmowy oraz co Nhajmniej 3 pytania dot. zagadnien merytorycznych
poruszanych podczas rozmowy. Wykonawca dostosuje scenariusze w zakresie tresci 1 czasu
realizacji do mozliwosci dofinansowania uzyskania wsparcia ze $rodkéw Funduszy
Europejskich w perspektywie finansowej 2014-2020. Scenariusz begdzie takze zawieraé
szczegotowy opis profilu, informacje o rodzaju dzialalnosci. Scenariusze muszg umozliwiac¢
realizacj¢ badania w kazdym wojewodztwie.

Scenariusze, niezaleznie od formy badania, powinny by¢ dopasowane do profili klientow i
zakresu ustug $wiadczonych przez PIFE, zgodnie z Wyciggiem ze Standardow
funkcjonowania sieci PIFE oraz powinny pozwoli¢ na przeprowadzenie oceny zgodnie z
przyjetymi obszarami badania oraz zgodnie z kartami i kryteriami oceny wskazanymi przez
Zamawiajacego, o ktorych mowa w czgéci 6 OPZ. Kazdy scenariusz powinien by¢ tak
skonstruowany, aby nie zawieral wszystkich niezbgednych informacji koniecznych do
udzielania odpowiedzi i wymagat od pracownika Punktu przeprowadzenia diagnozy klienta.

D. Zarys metodologiczny badania i sposéb kontroli jakosci badania, zawierajacy m.in.:

— kryteria oceny dla wszystkich obszarow badania tj. szczegétowe warunki konieczne
do spetnienia przy ocenie danego obszaru,
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— skale oceny dla kazdego obszaru badania,
— sposdb oceny obszaréw badania (zgodnie z obowigzujgcymi w Sieci standardami) ,

— 0pis sposobu zapewnienia rzetelno$ci i zgodno$ci opisow zawartych w kartach oceny
z przeprowadzonymi pomiarami,

— 0pis sposobu zapewnienia rzetelnosci i zgodnosci opiséw zawartych w kartach ocen z
przeprowadzonymi pomiarami w sytuacji braku nagran,

— 0pis sposobu zapewnienia rzetelnoSci realizacji badania przez badaczy i sposob
zapewnienia kontroli ich pracy.

OSWIADCZENIA:

1.

3.

Przedmiotowe zamowienie zobowigzuj¢/emy si¢ wykona¢ zgodnie z wymaganiami
okreslonymi w ,,Specyfikacji Istotnych Warunkow Zamowienia nr CPE-11-261-48/KB/15”.
Oswiadczam/y, ze w cenie naszej oferty zostaly uwzglednione wszystkie koszty
wykonania zamowienia.
Oswiadczam/y, ze zamowienie bedzie realizowane samodzielnie, badz przy wspotudziale
podwykonawcow, ktoérzy beda realizowali nastgpujacag czes¢ zamowienia:

Lp. Zakres prac
1.
2.

Oswiadczam/y, ze zapoznatem/liSmy si¢ ze ,Specyfikacja Istotnych Warunkow
Zamoéwienia nr CPE-11-261-48/KB/15”, udostgpniong przez Zamawiajacego 1 nie
wnosze/my do niej zadnych zastrzezen.

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

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

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

Zatacznikami do niniejszego formularza stanowigcymi integralng czes$¢ oferty sa:

(podpis/y osoby/os6b uprawnionej/ych)
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CPE-11-261-48/KB/15 ZALACZNIK NR 3 do SIWZ

OSWIADCZENIE O SPEENIANIU WARUNKOW UDZIALU
W POSTEPOWANIU

(pieczg¢ Wykonawcy)

Ja nizej podpisany/My nizej podpisani

przystepujac do udzialu w postepowaniu o udzielenie zaméwienia publicznego prowadzonego
przez Centrum Projektow Europejskich w trybie przetargu nieograniczonego na
przeprowadzenie badania Punktéw Informacyjnych Funduszy Europejskich metoda
Tajemniczy Klient,

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

Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2013 r. poz. 907

Z poZn. zm.):

WYKONAWCA

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

2) posiada wiedzg i doswiadczenie;

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

4) spelnia warunki dotyczace sytuacji ekonomicznej i finansowe;j.

(podpis/y osoby/osob uprawnionej/ych)
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CPE-11-261-48/KB/15 ZALACZNIK NR 4 do SIWZ

OSWIADCZENIE O BRAKU PODSTAW DO WYKLUCZENIA

(piecze¢ Wykonawcy)

Ja nizej podpisany/My nizej podpisani

przystepujac do postgpowania o udzielenie zamoéwienia publicznego prowadzonego przez
Centrum Projektéw Europejskich w trybie przetargu nieograniczonego na przeprowadzenie

badania Punktéw Informacyjnych Funduszy Europejskich metoda Tajemniczy Klient,
oSwiadczam/y, ze nie ma podstaw do wykluczenia Wykonawcy z powyzszego
postepowania z powodu nie spelnienia warunkow, o ktorych mowa w art. 24 ust. 1

ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. — Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2013 r. poz.

907 z p6zn. zm.).

(podpis/y osoby/os6b uprawnionej/ych)
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CPE-11-261-48/KB/15 ZALACZNIK NR 5 do SIWZ

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

(piecze¢ Wykonawcey)

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 Punktéw Informacyjnych Funduszy Europejskich metoda Tajemniczy Klient,

oswiadczam/y/, ze:

® naleze/ymy

e nie naleze/ymy™

do grupy kapitalowej, w rozumieniu ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0 ochronie

konkurencji i konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz. 331, z p6Zn. zm.)**

* niewtasciwe skresli¢

** w_sytuacji gdy Wykonawca nalezy do grupy kapitalowej sklada liste podmiotow do niej

nalezacych, zgodnie z art. 26 ust. 2d ustawy Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2013 r. poz. 907

zpbdzn. zm.)

(podpis/y osoby/osob uprawnionej/ych)
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CPE-11-261-48/KB/15 ZALACZNIK NR 6 do SIWZ

OSWIADCZENIE O BEZSTRONNOSCI LIDERA PROJEKTU/ CZLONKA
ZESPOLU BADAWCZEGO/ EKSPERTA DS. FUNDUSZY EUROPEJSKICH/

BADACZA TERENOWEGO11

oswiadczam, ze:

nie zachodzg zadne okolicznosci mogace budzi¢ uzasadnione watpliwosci, co do mojej
bezstronnosci  wzgledem podmiotu prowadzacego Punkt Informacyjny Funduszy
Europejskich, ktory jest objety badaniem Mystery Shopping, w tym, ze:

a) Z 0soba/osobami zatrudnionymi w Punkcie Informacyjnym Funduszy Europejskich:

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

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

b) nie jestem i w okresie roku poprzedzajacego dzien ztozenia niniejszego oswiadczenia nie
bylem/am zwigzany/a stosunkiem pracy z podmiotem prowadzacym Punkt Informacyjny
Funduszy Europejskich, objetym badaniem Mystery Shopping,

c) nie $wiadcze i w okresie roku poprzedzajacego dzien ztozenia niniejszego oswiadczenia nie
$wiadczytem/am pracy na podstawie stosunkéw cywilnoprawnych dla podmiotu
prowadzacego Punkt Informacyjny Funduszy Europejskich, objetego badaniem Mystery
Shopping,

d) nie jestem i w okresie roku poprzedzajacego dzien ztozenia niniejszego oswiadczenia nie
bytem/am czlonkiem organdéw zarzadzajacych i nadzorczych podmiotu prowadzacego Punkt
Informacyjny Funduszy Europejskich, objetego badaniem Mystery Shopping.

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

Podpis/y osoby wchodzacej w sktad Zespotu
Badawczego/ Lidera projektu/ Cztonka zespotu
badawczego/ Eksperta ds. funduszy europejskich/

Badacza terenowego

! Niepotrzebne skresli¢.
12 Niepotrzebne skresli¢.
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CPE-11-261-48/KB/15

ZALACZNIK NR 7 do SIWZ

WYKAZ USLUG

(w ciagu trzech ostatnich lat przed uplywem terminu skladania ofert, a jezeli okres

prowadzenia dzialalnoSci jest krotszy — w tym okresie)

Lp. | Wykonawca Zamawiajacy Adres, Wartos¢ Data (dzien, Opis (tematyka projektu, zastosowane metody
(petna nazwa)®® (petna nazwa) telefon | zaméwienia | miesiac, rok) | badawcze, odbiorcy wynikow projektu, zakres projektu)
okreslona w wykonania
umowie zamowienia
1.
2.
3.

(imig, nazwisko, stanowisko, pieczqtka firmowa, podpis osoby lub 0sob
uprawnionych do reprezentowania Wykonawcy)

W przypadku, gdy wykonawcy wspélnie ubiegaja si¢ o udzielenie zamowienia a ustugi wykazaé zamierza wiecej niz jeden spoéréd nich, kazdy z tych wykonawcow wypelnia odrebny wykaz dotyczacy wykonanych

przez niego ushug.
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CPE-11-261-48/KB/15 ZALACZNIK NR 8 do SIWZ

WYKAZ OSOB, KTORE BEDA UCZESTNICZYC W REALIZACJI ZAMOWIENIA

Lp. Imie Nazwisko Rola w projekcie

X N|o|g|M WM

(imig, nazwisko, stanowisko, pieczgtka firmowa, podpis osoby lub 0sob
uprawnionych do reprezentowania Wykonawcy)
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CPE-11-261-48/KB/15 ZALACZNIK NR 8a do SIWZ

DOSWIADCZENIE ZAWODOWE OSOB, KTORE BEDA UCZESTNICZYC W
REALIZACJI ZAMOWIENIA

LIDER PROJEKTU
1. Imig i Nazwisko: .......cooooiiiiiiiiii,

2. Dos$wiadczenie zawodowe w zakresie kierowania® realizacja min. 3 badaf typu Mystery Shopping
i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciggu ostatnich 3 lat od ogloszenia niniejszego
przetargu:

L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (petna (petna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamOwienia

(dzien,
miesigc,
rok)

1,

2.

3.

CZL.ONEK ZESPOLU BADAWCZEGO
1. Imig¢iNazwisko: .......oooiiiiiiiiii

2. Doswiadczenie zawodowe w zakresie realizacji2 min. 3 zakonczonych badan typu Mystery Shopping
i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing:

L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (petna (petna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamoOwienia

(dzien,
miesiac,
rok)

1,

2.

3.

! Poprzez kierowanie rozumie si¢ organizacje, koordynacje¢ i nadzor merytoryczny nad zespotem badawczym.

Poprzez udziat rozumie si¢ opracowywanie koncepcji i metodologii badan, realizacj¢ badan, analiz¢ wynikéw i opracowywanie wnioskow z badania.
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EKSPERT DS. FUNDUSZY EUROPEJSKICH

1. Imig 1 Nazwisko: ...oooviiiiiii e,

2. Dwuletnie oswiadczenie zawodowe w_$wiadczeniu ustug szkoleniowych/ doradczych z zakresu
przygotowywania, zarzadzania i rozliczania projektéw w ramach Funduszy FEuropejskich z

programéw NSRO (minimum 200 godzin szkoleniowych i /lub doradczych z w/w zakresu):

Laczna liczba godzin szkoleniowych i /lub doradczych z w/w zakresu: .................................

3. Doswiadczenie zawodowe w realizacji co najmniej 2 projektow wspotfinansowanych ze srodkoéw

L.p. Nazwa Zamawiajacy Czas trwania Data
szkolenia (petna szkolenia realizacji
(opisac nazwa) (liczba godzin szkolenia
moduty dydaktycznych) (dzien,
szkoleniowe miesigc,
sktadajace rok)
si¢ na
program
szkoleniowy)

1.

2.

3.

L.p. Zakres Zamawiajacy Czas trwania Data

doradztwa (petna doradztwa realizacji
( nazwa) (liczba doradztwa
godzin) (dzien,
miesigc,
rok)

1.

2.

3.

Funduszy Europejskich jako cztonek kadry zarzadzajacej projektu:

L.p. Nazwa Beneficjent Stanowisko Data
projektu Programu/ projektu w realizacji

Dziatania, (petna projekcie projektu
w ramach nazwa) (dzien,
ktorego miesiac,
realizowano rok)
projekt

1.

2.
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BADACZ TERENOWY NR 1

1. Imig i Nazwisko: .......cooooiiiiiiiii,

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciggu ostatnich 3 lat od

dnia ogtoszenia niniejszego przetargu:

L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (petna (petna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamowienia

(dzien,
miesigc,
rok)

1.

2.

3.

BADACZ TERENOWY NR 2

1. Imi¢ i Nazwisko: .......cooiiiiiiiiiiiiis

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciggu ostatnich 3 lat od

dnia ogtoszenia niniejszego przetargu:

L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (petna (petna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamoOwienia

(dzien,
miesiac,
rok)

1,

2.

3.

BADACZ TERENOWY NR 3

1. Imig 1 Nazwisko: .......cooiiiiiiiiiii,

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciagu ostatnich 3 lat od
dnia ogloszenia niniejszego przetargu:
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L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (petna (petna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamoOwienia

(dzien,
miesigc,
rok)

1,

2.

3.

BADACZ TERENOWY NR 4

1. Imi¢ i Nazwisko: .......cocooiiiiiiiiii,

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciagu ostatnich 3 lat od

dnia ogtoszenia niniejszego przetargu:

L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (petna (petna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamoOwienia

(dzien,
miesigc,
rok)

1.

2.

3.

BADACZ TERENOWY NR 5

1. Imig i Nazwisko: .......cooviiiiiiiiii,

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciggu ostatnich 3 lat od

dnia ogtoszenia niniejszego przetargu:

L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (pelna (pelna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamoOwienia

(dzien,
miesiac,
rok)

1,

2.

3.
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BADACZ TERENOWY NR 6

1. Imi¢ i Nazwisko: .......coooviiiiiiiiiii s

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciagu ostatnich 3 lat od

dnia ogloszenia niniejszego przetargu:

L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (petna (petna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamOwienia

(dzien,
miesigc,
rok)

1,

2.

3.

BADACZ TERENOWY NR 7

1. Imi¢ i Nazwisko: .......cooooiiiiiiiiiiii,

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciagu ostatnich 3 lat od

dnia ogtoszenia niniejszego przetargu:

L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (petna (petna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamoOwienia

(dzien,
miesiac,
rok)

1,

2.

3.

BADACZ TERENOWY NR 8

1. Imig 1 Nazwisko: .......cooviiiiiiiiiiiiii,

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciggu ostatnich 3 lat od

dnia ogtoszenia niniejszego przetargu:
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L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (petna (petna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamoOwienia

(dzien,
miesigc,
rok)

1,

2.

3.

BADACZ TERENOWY NR 9

1. Imi¢ i Nazwisko: .......cocooiiiiiiiiii,

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciagu ostatnich 3 lat od

dnia ogtoszenia niniejszego przetargu:

L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (petna (petna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamoOwienia

(dzien,
miesigc,
rok)

1,

2.

3.

BADACZ TERENOWY NR 10

1. Imig i Nazwisko: .......cooviiiiiiiiii,

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciggu ostatnich 3 lat od

dnia ogtoszenia niniejszego przetargu:

L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (pelna (pelna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamoOwienia

(dzien,
miesiac,
rok)

1,

2.

3.
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BADACZ TERENOWY NR 11

1. Imig i Nazwisko: .......cooooiiiiiiiii,

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciggu ostatnich 3 lat od

dnia ogtoszenia niniejszego przetargu:

L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (petna (petna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamowienia

(dzien,
miesigc,
rok)

1.

2.

3.

BADACZ TERENOWY NR 12

1. Imi¢ i Nazwisko: .......cooiiiiiiiiiiiiis

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciggu ostatnich 3 lat od

dnia ogtoszenia niniejszego przetargu:

L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (petna (petna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamoOwienia

(dzien,
miesiac,
rok)

1,

2.

3.

BADACZ TERENOWY NR 13

1. Imig 1 Nazwisko: ..o,

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciagu ostatnich 3 lat od
dnia ogloszenia niniejszego przetargu:
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L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (petna (petna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamoOwienia

(dzien,
miesigc,
rok)

1,

2.

3.

BADACZ TERENOWY NR 14

1. Imi¢ i Nazwisko: .......cocooiiiiiiiiii,

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciagu ostatnich 3 lat od

dnia ogtoszenia niniejszego przetargu:

L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (petna (petna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamoOwienia

(dzien,
miesigc,
rok)

1,

2.

3.

BADACZ TERENOWY NR 15

1. Imig i Nazwisko: .......cooviiiiiiiiii,

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciggu ostatnich 3 lat od

dnia ogtoszenia niniejszego przetargu:

L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (pelna (pelna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamoOwienia

(dzien,
miesiac,
rok)

1,

2.

3.
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BADACZ TERENOWY NR ...

1. Imig i Nazwisko: .......cooooiiiiiiiii,

2. Doswiadczenie zawodowe w realizacji zadan badaczy/audytoréw w przynajmniej 3 zakonczonych
badaniach Mystery Shopping i/lub Mystery Calling i/lub Mystery Mailing w ciggu ostatnich 3 lat od

dnia ogtoszenia niniejszego przetargu:

L.p. Nazwa Zamawiajacy Wykonawca Rola w Data
badania (petna (petna badaniu realizacji
nazwa) nazwa) zamowienia

(dzien,
miesigc,
rok)

1.

2.

3.

(imig, nazwisko, stanowisko, pieczgtka firmowa, podpis osoby lub 0sob
uprawnionych do reprezentowania Wykonawcy)
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