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

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

SPECYFIKACJA
ISTOTNYCH WARUNKOW ZAMOWIENIA
(zwana dalej ,SIWZ")

Dotyczy:

post powania o udzielenie zamoOwienia publicznego prowadzonego w trybie przetargu
nieograniczonego na podstawie art. 39, w zwi zku z art. 10 ustawy z dnia 29 stycznia 2004
r. Prawo zamowie publicznych (Dz. U. z 2007 r. Nr 223, poz. 1655 z p6 n. zm.), zwanej
dalej ,ustaw ", na badanie Region alnych O rodkéw Europejskiego Funduszu
Spotecznego metod  Mystery Calling i Mystery Shopping

Kody CPV:
79315000-5 ustugi bada spotecznych
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2.

ROZDZIAL I.
Postanowienia ogolne

U yte w niniejszej specyfikacji stowo ,Ustawa” oznacza Ustaw z dnia 29 stycznia 2004
r. Prawo zamowie publicznych (Dz. U. z 2007 r. Nr 233 poz. 1655 z p6 n. Zm.),
natomiast ,SIWZ” niniejsza Specyfikacj Istotnych Warunkéw Zamdwienia.

Zamawiaj cym jest Centrum Projektow Europejskich z siedzib - ul. Domaniewska
39A, 02-672 Warszawa.

Post powanie prowadzone jest w trybie przetargu nieograniczonego o warto Ci
szacunkowej poni ej 125 000 euro.

Ka dy Wykonawca mo e zto y jedn ofert .
Zamawiaj cy nie wyra a zgody na sktadanie ofert cz ciowych.

Zamawiaj cy nie przewiduje udzielania zaméwie uzupetniaj cych, o ktérych mowa w
art. 67 ust. 1 pkt. 6 Ustawy.

Zamawiaj cy nie dopuszcza mo liwo ci zto enia oferty wariantowe].

Zamawiaj cy dopuszcza mo liwo powierzenia przez Wykonawc cz ci zamowienia
podwykonawcom. Zgodnie z art. 36 ust. 4 ustawy Zamawiaj cy da, aby Wykonawca
wskazat w ofercie cz  ci zamowienia, ktérych wykonanie powierzy podwykonawcom.

ROZDZIAL II.
Opis przedmiotu zamoéwienia

Przedmiotem zamowienia jest badanie Regionalnych O rodkéw Europejskiego
Funduszu Spotecznego metod Mystery Calling i Mystery Shopping.

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

79315000-5 ustugi bada spotecznych

3.

4.

Opis przedmiotu zamédwienia znajduje si  w zat czonym Szczego6towym Opisie
Przedmiotu Zaméwienia (zat cznik nr 1 do SIWZ).

Celem zamowienia jest:

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

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

1. Oferta musi by zlo ona pod rygorem niewa no ci, w formie pisemnej, w formie
oryginatu, w j zyku polskim. Wzor oferty okre lony jest w zat czniku nr 3 do SIWZ.
Tre oferty musi odpowiada tre ci SIWZ.

2. Wykonawca przedstawi w Formularzu oferty, ktéry stanowi zat cznik nr 3 do SIWZ
zarys metodologiczny dotycz cy sposobu przeprowadzenia badania zawieraj cy co
najmniej nast puj ce elementy:

2.1 Opis sposobu organizacji badania, w tym:

a) opis sposobu przeprowadzenia badania metod Mystery Shopping oraz metod
Mystery Calling, zawieraj cy wszystkie etapy jego realizacji,

b) opis sposobu wspoélpracy z Zamawiaj cym, w tym zapewnienia sprawnego
przeptywu informacji pomi dzy Wykonawc a Zamawiaj cym oraz zapewnienia
terminowego przekazywania raportéw Zamawiaj cemu,

c) wzor karty oceny Regionalnych O rodkow EFS, odzwierciedlaj cej przebieg procesu
badania,

d) propozycje obszaréw rekomendacji dla Regionalnych O rodkow EFS.

Opis musi zawiera wskazanie realizowanych zada 2z przyporz dkowanymi osobami
odpowiedzialnymi/wykonuj cymi.

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

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

2.4 Opis potencjatu kadrowego Wykonawcy, wskazuj cy wykorzystanie do realizaciji
badania wi cej oséb ni wymagany sktad Zespotu Badawczego.

2.5 Wskazanie prac, ktére powierzone zostan podwykonawcom.

3. Dokumenty sporz dzane w | zyku obcym s skfadane wraz z ttumaczeniem na j zyk
polski.

4. Oferta wraz z wymaganymi o wiadczeniami powinna by podpisana przez osob
(osoby) maj ce prawo do statego reprezentowania Wykonawcy na zewn trz, skltadania
w jego imieniu o wiadcze woli i zaci gania zobowi za maj tkowych. Ofert mog
podpisa tak e inne o0soby posiadaj ce petnomocnictwo do reprezentowania
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Wykonawcy w danym zamowieniu publicznym, dot czone do oferty w formie oryginatu
lub notarialnie po wiadczonej kopii.

5. Ka da zapisana strona oferty wraz z zat cznikami powinna by ponumerowana i
podpisana lub parafowana.

6. Wszelkie poprawki i zmiany w tek cie oferty musz by parafowane i datowane przez
osob podpisuj ¢ ofert .

7. Dokumenty w ofercie, stanowi ce informacj zastrze on dla innych uczestnikéw
post powania, tj. stanowi ¢ tajemnic przedsi biorstwa w rozumieniu art. 11 ust. 4
ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz. U. z 2003 r. Nr 153 poz. 1503 z pé n.
zm.), powinny znajdowa si w oddzielnej zamkni tej kopercie opatrzonej napisem
,DOKUMENTY ZASTRZE ONE".

8. Wszystkie dokumenty tworz ce ofert powinny by spi te (zszyte) w sposob trwaty
uniemo liwiaj cy swobodne wysuni cie lub wyj cie kartek.

9. Wykonawcy wspolnie ubiegaj cy si 0 udzielenie zamdwienia, musz ustanowi
petnomocnika do reprezentowania ich w post powaniu o0 udzielenie niniejszego
zamowienia lub do reprezentowania ich w post powaniu oraz do zawarcia umowy 0
udzielenie przedmiotowego zamoéwienia publicznego. W takim przypadku, wraz z ofert
naley ziloy stosowne pelnomocnictwo okre laj ce sposob wspotdziatania
Wykonawcow wspdlnie ubiegaj cych si o zamoOwienie. W przypadku wyboru oferty
Wykonawcow wspadlnie ubiegaj cych si 0 udzielenie zamowienia, Zamawiaj cy przed
zawarciem umowy w sprawie zamoéwienia publicznego za da umowy reguluj cej
wspotprac  tych Wykonawcow. Przepisy ustawy dotycz ce Wykonawcy stosuje si
odpowiednio do Wykonawcéw wspdlnie ubiegaj cych si 0 udzielenie zamdwienia.

10. Wykonawca ponosi wszelkie koszty zwi zane z przygotowaniem i zto eniem oferty.

ROZDZIAL V.
Termin wykonania zamoéwienia

1. Termin wykonania zamoéwienia: do 90 dni od dnia zawarcia umowy, nie pé niej ni do
dnia 15.12.2010 .

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

1. O udzielenie zaméwienia mog ubiega si Wykonawcy, ktorzy:

1.1. posiadaj uprawnienia do wykonywania okre lonej dziatalno ci lub czynno ci, je eli
przepisy naktadaj obowi zek posiadania takich uprawnie ;

1.2. posiadaj niezb dn wiedz ido wiadczenie oraz dysponuj potencjalem technicznym
i kadrowym zdolnym do wykonania zaméwienia, tj.:
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1.2.1. wykonali nale ycie, a w przypadku wiadcze okresowych lub ci gtych rownie
wykonuj nale ycie, w okresie ostatnich trzech lat przed uptywem terminu sktadania
ofert, a je eli okres prowadzenia dziatalno ci jest krétszy - w tym okresie: 3 ustugi
polegaj ce na przeprowadzeniu badania obstugi klientow przy u yciu techniki
Mystery Shopping i/lub Mystery Calling, o warto ci minimum 30 000 zt brutto ka da.
W  przypadku wykonawcéw wyst puj cych wspdllnie warunek musi spetnia
przynajmniej jeden z wykonawcow lub wszyscy wykonawcy t cznie;

1.2.2. wyznacz do realizacji przedmiotu zamdwienia Zespot Badawczy sktadaj cy si z:

1.2.2.1. lidera projektu - osoba posiadaj ca minimum 2 letnie do wiadczenie w
zakresie realizacji bada jako ciowych oraz wiedz =z zakresu EFS (uko czenie
szkolenie z zakresu PO KL lub/i do wiadczenie w realizacji minimum 1 projektu
wspoffinansowanego ze rodkéw PO KL/ SPO RZL). Lider projektu musi zto y
0 wiadczenie o bezstronno ci, b d ce zat cznikiem nr 4d do SIWZ.

1.2.2.2. minimum 5 o0soOb, ktore wykonywaly zadania badaczy terenowych w
przynamniej jednym zako czonym projekcie Mystery Shopping i/lub Mystery Calling
oraz posiadaj podstawow wiedz w zakresie EFS (uko czenie szkolenie z
zakresu PO KL lub/i do wiadczenie w realizacji minimum 1 projektu
wspoffinansowanego ze rodkow PO KL/ SPO RZL). Cztonkowie zespotu musz
zlo y o wiadczenie o bezstronno ci, b d ce zat cznikiem nr 4d do SIWZ.

1.3. znajduj si w sytuacji ekonomicznej i finansowej zapewniaj cej wykonanie
zamowienia;

2. Dla wykazania spetniania powy szych warunkow Wykonawca jest obowi zany zio y
wszystkie o wiadczenia i dokumenty wymienione w Rozdziale VI SIWZ. Wymagane
dokumenty powinny by przedstawione w formie oryginatu lub kserokopii potwierdzonej
za zgodno z oryginatem przez osob lub osoby uprawnione do reprezentowania
Wykonawcy.

ROZDZIAL VI.
Wykaz o wiadcze idokumentéw wymaganych dla wykazania spetnienia w arunkow
udziatlu w post powaniu, o ktdérych mowa w art. 22 ust. 1 ustawy

1. Wraz z ofert Wykonawca zio y o wiadczenie o spetnieniu warunkow udzialu w
post powaniu, o ktérych mowa w art. 22 ust. 1 ustawy. O wiadczenie zostanie
podpisane przez osob /y/ upowa nione do reprezentowania Wykonawcy. Wzor
0 wiadczenia okre lony jest w zat czniku nr 4 do SIWZ .

2. Wykonawca ma obowi zek zto y wykaz wykonanych, w okresie ostatnich 3 lat przed
dniem wszcz cia post powania 0 udzielenie zamoOwienia, a je eli okres prowadzenia
dziatalno ci jest krotszy — w tym okresie, co najmniej trzech ustug polegaj cych na
przeprowadzeniu badania obstugi klientéw przy u yciu techniki Mystery Shopping i/lub
Mystery Calling, o warto ci minimum 30 000 zt brutto ka da, z podaniem ich warto ci,
przedmiotu, dat wykonania i odbiorcéw, sporz dzony wedtug wzoru, ktéry stanowi
zat cznik nr 4a do SIWZ wraz z dokumentami potwierdzaj cymi, e ustugi te zostaty
wykonane nale ycie. Je eli Wykonawcy wspolnie ubiegaj si o udzielenie zamowienia
dokument ten sktada przynajmniej jeden z nich.
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3. Wykonawca przedstawia wykaz oséb, ktére b d uczestniczy w realizacji zamowienia
sporz dzony wedtug wzoru okre lonego w Zat czniku nr 4b do SIWZ , informacje na
temat kwalifikacji i do wiadczenia tych oséb sporz dzone wedlug wzorow, ktore
stanowi Zat cznik nr 4c do SIWZ oraz o wiadczenie o bezstronno ci, b d ce
zat cznikiem nr 4d do SIWZ. Je eli Wykonawcy wspdlnie ubiegaj si o udzielenie
zamowienia dokument ten skfada przynajmniej jeden z nich.

4. Wykonawca mo e polega na wiedzy i do wiadczeniu, potencjale technicznym,
osobach zdolnych do wykonania zamdéwienia lub zdolno ciach finansowych innych
podmiotow, niezale nie od charakteru prawnego t cz cych go z nimi stosunkow.
Wykonawca w takiej sytuacji jest zobowi zany udowodni Zamawiaj cemu, i b dzie
dysponowat zasobami niezb dnymi do realizacji zamoOwienia, w szczegdlno ci
przedstawiaj ¢ w tym celu pisemne zobowi zanie innych podmiotow do oddania mu
do dyspozycji niezb dnych zasobéw na okres korzystania z nich przy wykonywaniu
zamowienia, o ktorych mowa w art. 26 ust. 2b ustawy, podpisane przez osoby
upowa nione do reprezentacji tego podmiotu.

ROZDZIAL VII.

Wykluczenie Wykonawcy z post  powania — niespetnienie warunkéw okre lonych
w art. 24 ust. 1 ustawy

1. Wykonawca ubiegaj cy si 0 zamOwienie jest zobowi zany wykaza ,i nie ma podstaw
do wykluczenia go z post powania z powodéw okre lonych w art. 24 ust. 1 ustawy. Dla
wykazania braku podstaw do wykluczenia Wykonawcy z post powania, Zamawiaj cy

da zto enia przez Wykonawc poni szych dokumentéw Je eli Wykonawcy wspdlnie
ubiegaj si o0 udzielenie zamowienia dokumenty te sktada ka dy z nich:

1) o wiadczenie o braku podstaw do wykluczenia z post powania, podpisane przez
osoby upowa nione do reprezentacji Wykonawcy, ktorego wzor okre lony jest
w zat czniku nr 5 do SIWZ ;

2) aktualny odpis z wila ciwego rejestru, je eli odr bne przepisy wymagaj wpisu do
rejestru, w celu wykazania braku podstaw do wykluczenia na podstawie art. 24 ust. 1
pkt 2 ustawy, wystawiony nie wcze niej ni 6 miesi cy przed terminem uptywu
skfadania ofert , a w stosunku do osob fizycznych o wiadczenie w zakresie art. 24
ust. 1 pkt 2 ustawy (wzor o wiadczenia okre lony jest w zat czniku nr 6 do SIWZ );

2. Je eli Wykonawca wykazuj c spetnianie warunkéw udziatu w post powaniu, o ktérych
mowa w art. 22 ust. 1 ustawy, polega na zasobach innych podmiotow i podmioty te
b d braly udziat w realizacji cz ci zamowienia, jako podwykonawcy , to dla
wykazania, e w stosunku do tych podmiotéw nie zachodz okoliczno ci wykluczenia z
post powania z powodow wskazanych w art. 24 ust. 1 ustawy — nale y rownie zio y
dokumenty dotycz ce innych podmiotéw, o ktérych mowa w ust. 1

3. Z post powania zostan wykluczeni Wykonawcy tak e z powodéw okre lonych w art.
24 ust. 2 ustawy.
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4. Je eli Wykonawca ma siedzib lub miejsce zamieszkania poza terytorium
Rzeczypospolitej Polski, zamiast dokumentu, o ktérym mowa w ust. 1 pkt 2 sktada
dokument wystawiony w kraju, w ktorym ma siedzib Ilub miejsce zamieszkania,
potwierdzaj ce odpowiednio, e nie otwarto jego likwidacji ani nie ogtoszono upadto ci.

5. Je eli w miejscu zamieszkania osoby lub w kraju, w ktéorym Wykonawca ma siedzib lub
miejsce zamieszkania, nie wydaje si dokumentu, o ktérym mowa w ust. 4, zast puje
si go dokumentem zawieraj cym o wiadczenie zio one przed notariuszem, wta ciwym
organem s dowym, administracyjnym albo organem samorz du zawodowego lub
gospodarczego odpowiednio miejsca zamieszkania osoby Ilub kraju, w ktérym
Wykonawca ma siedzib lub miejsce zamieszkania. Termin wa no ci dokumentow
zawieraj cych o wiadczenie stosuje si  odpowiednio.

Zamawiaj cy wezwie Wykonawcow, ktérzy w okre lonym terminie nie zto wy e€j
wymaganych przez Zamawiaj cego o wiadcze Ilub dokumentow lub ktérzy nie zto
petnomocnictw, albo ktérzy zto dokumenty zawieraj ce bt dy lub ktérzy zio vyli

wadliwe petnomocnictwa, do ich zto enia w wyznaczonym przez siebie terminie,
chyba e mimo ich zto enia oferta Wykonawcy podlega odrzuceniu albo konie czne
bytoby uniewa nienie post powania.

ROZDZIAL VIII.
Informacja 0 sposobie porozumiewania Si Zamawiaj _ceqo z Wykonawcami oraz
sposobie przekazywania o wiadcze i dokumentdw oraz wskazanie 0séb
uprawnionych do porozumiewania si z Wykonawcami

1. W niniejszym post powaniu wszelkie o wiadczenia, wnioski, zawiadomienia oraz
informacje Zamawiaj cy i Wykonawcy przekazuj w j zyku polskim, za pomoc faksu
lub drog elektroniczn , z zastrze eniem postanowie ust. 2.

2. O wiadczenia i dokumenty dla wykazania spetniania warunkéw udzialu w
post powaniu, o ktérych mowa w Rozdziale VI oraz VII SIWZ, uzupelniane przez
Wykonawc na skutek wezwania Zamawiaj cego, ha podstawie art. 26 ust. 3 ustawy,
zostan zto one w formie pisemnej. Mog by te przez Wykonawc przestane w
pierwszej kolejno ci faksem i nast pnie niezwtocznie w formie pisemnej. Zamawiaj cy
uzna te dokumenty i 0 wiadczenia za zlo one w wyznaczonym terminie, je eli ich tre
w formie pisemnej dotrze do Zamawiaj cego przed uptywem wyznaczonego terminu.

3. Zamawiaj cy na swojej stronie internetowej www.cpe.gov.pl opublikowat ogtoszenie o
zamowieniu oraz niniejsz  SIWZ.

4. Na stronie tej Zamawiaj cy b dzie tak e publikowat:

1) zawiadomienia oraz informacje zwi zane z prowadzonym post powaniem, w tym
zwhaszcza: zapytania Wykonawcdw o wyja nienie tre ci SIWZ wraz z wyja nieniami
Zamawiaj cego do tych zapyta ; zawiadomienia 0 zmianie tre ci SIWZ;
zawiadomienia o przediu eniu terminu sktadania ofert; zawiadomienie o wyborze
oferty, o ktdrym mowa w art. 92 ust. 2 ustawy;

2) tre ci odwota dotycz cych tre ci ogtoszenia o zamdwieniu lub tre ci SIWZ wraz z
wezwaniem Wykonawcow do wzi cia udzialu w post powaniu tocz cym si w
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5.

wyniku wniesienia odwotania; rozstrzygni cia odwota dotycz cych tre ci ogtoszenia
0 zamowieniu lub tre ci SIWZ.

Porozumiewanie si z Zamawiaj cym w zwi zku z prowadzonym post powaniem:

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

- osoba uprawniona ze strony Zamawiaj cego do kontaktow z Wykonawcami w
sprawach procedur przetargowych: tukasz Dmowski, tel. 22 378 31 05;

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

- korespondencja pisemna za po rednictwem poczty, kuriera lub sktadana osobi cie w
sekretariacie Centrum Projektéw Europejskich, 01-494 Warszawa, ul. Domaniewska
39a, p. lll, pok. 2, od poniedziatku do pi tku w godz. 8.15-16.15.

Wykonawca mo e zwrOci si do Zamawiaj cego 0 wyja nienie tre ci SIWZ.
Zamawiaj cy udzieli wyja nie niezwiocznie, jednak nie p6 niej ni na 2 dni przed
uptywem terminu skladania ofert, pod warunkiem, e wniosek o wyja nienie SIWZ
wplynie do Zamawiaj cego nie pd niej ni do ko ca dnia, w ktérym uptywa potowa
wyznaczonego terminu sktadania ofert.

ROZDZIAL IX.
Wadium

Zamawiaj cy nie da od Wykonawcow wniesienia wadium.

1.

2.

1.

ROZDZIAL X.
Termin zwi zania ofert

Skladaj cy ofert jest ni zwi zany przez okres 30 dni od ostatecznego terminu
sktadania ofert.

Wykonawca samodzielnie lub na wniosek Zamawiaj cego mo e przediu y termin
zZwi zania ofert .

Zamawiaj cy mo e tylko raz, co najmniej na 3 dni przed uptywem terminy zwi zania
ofert , zwréci si do Wykonawcow o wyra enie zgody na przediu enie tego terminu o
oznaczony okres, nie dtu szy jednak ni 60 dni.

ROZDZIAL XI.
Skiadanie ofert

Ka dy Wykonawca mo e zto y tylko jedn ofert .

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

www.cpe.gov.pl

NARODOWA | \ CENTRUM PROJEKTOW UNIA
tel. (022) 398 97 60 STRATEGIA SPOINOSCI ) EUROPEJSKICH EUROPEJSKA
fax. (022) 201 97 25




. Ofert nale y umie ci w zamkni tej kopercie uniemo liwiaj cej zapoznanie si z jej
tre ci bez naruszenia koperty, opatrzonej nazw i adresem Wykonawcy oraz
oznaczonej w nast puj cy sposob:

Centrum Projektow Europejskich
pa stwowa jednostka bud etowa
ul. Domaniewska 39a, 02-672 Warszawa
,Oferta w post powaniu znak: CPEzpIX-SI-15-54a-AK/2010 - Badanie Regionalnych
O rodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego metod Mystery Calling i Mystery
Shopping”.

. Ofert nale y przesta poczt lub zlo y w sekretariacie w siedzibie
Zamawiaj cego w Warszawie przy ul. Domaniewskiej 39a, w term  inie do dnia 6
lipca 2010 r. do godz. 10:00.

. Oferty przestane faksem nieb d rozpatrywane.

ROZDZIAL XII.
Zmiana i wycofanie ofert

. Przed uptywem terminu sktadania ofert, Wykonawca mo e zmieni lub wycofa ofert .

adna z ofert nie mo e by zmieniona ani wycofana po uptywie wyznaczonego terminu
skfadania ofert.

. Zmiana oferty mo e nast pi , tylko poprzez zto enie zmienionej, pisemnej oferty wedtug
takich samych zasad jak wcze niej sktadana oferta. Oferta, zmieniaj ca wcze niej
zto on ofert musi jednoznacznie wskazywa , ktére postanowienia oferty s
zmieniane.

. Wykonawca mo e wycofa ju zto on ofert , tylko przed uptywem terminu sktadania

ofert. Zamawiaj cy mo e wyda ofert Wykonawcy, tylko na podstawie pisemnego
dania zwrotu oferty, zto onego przez osob upowa nion ze strony Wykonawcy do

wykonania tej czynno ci. Upowa nienie do wycofania oferty, musi by zal czone do
dania zwrotu oferty.

ROZDZIAL XIlI.
Otwarcie ofert

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

. Przed otwarciem ofert Zamawiaj cy poda kwot , jak zamierza przeznaczy
na sfinansowanie zamdowienia.

. Otwarcie ofert jest jawne. Podczas otwarcia ofert Zamawiaj cy poda nazwy (firmy) oraz
adresy Wykonawcow, a tak e informacje dotycz ce ceny.
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4. Wykonawcy mog uczestniczy w publicznej sesji otwarcia ofert. W przypadku
nieobecno ci Wykonawcy przy otwieraniu ofert, Zamawiaj cy prze le na pisemny
wniosek Wykonawcy, informacj dotycz ¢ kwoty, jak zamierza przeznaczy na
sfinansowanie zamowienia oraz informacje podane podczas otwarcia ofert.

5. Na podstawie art. 96 ust. 3 ustawy oferty udost pnia si od chwili ich otwarcia.

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

1. Wykonawca okre li cen oferty z VAT w ziotych, z doktadno ci do drugiego miejsca

po przecinku, w formularzu ofertowym (zat cznik nr 3 do SIWZ), z zastrze eniem
postanowie ust. 2.

2. Je eli zostanie zto ona oferta, ktorej wybor prowadzitby do powstania obowi zku
podatkowego Zamawiaj cego zgodnie z przepisami o podatku od towarow i ustug
(podatek VAT) w zakresie dotycz cym wewn trz wspolnotowego nabycia towaréw,
Zamawiaj cy w celu oceny takiej oferty doliczy do przedstawionej w niej ceny podatek
od towaréw i ustug, ktory miatby obowi zek wptaci zgodnie z obowi zuj cymi
przepisami.

3. Zamawiaj cy nie przewiduje mo liwo ci prowadzenia rozlicze w walutach obcych.
Rozliczenia mi dzy Wykonawc , a Zamawiaj cym b d dokonywane w ziotych
polskich.

ROZDZIAL XV.
Kryteria oceny ofert

1. Oceniane b d wylt cznie oferty nie odrzucone.

2. Kryterium wyboru najkorzystniejszej oferty s

1. | Cena (kwota PLN brutto) 65%

2. | Sposob realizacji zaméwienia | 35%

Zamawiaj cy dokona oceny ofert na podstawie wyniku osi gni tej liczby punktow
przyznanych przez ka dego dokonuj cego oceny cztonka Komisji przetargowej w oparciu o
nast puj ce kryteria i ustalon punktacj do 100 (100% = 100 pkt):

3. Punkty za kryterium ,cena” zostan obliczone wg nast puj cego wzoru:
Cena brutto oferty najta szej

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

Cena brutto oferty ocenianej
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Wszystkie obliczenia b d dokonywane z doktadno ci do jednego miejsca po przecinku.
Do poréwnania cen ofert wedlug powy szego wzoru zostanie przyj ta podana w ofertach
} czna cena brutto za wykonanie niniejszego zamowienia.

4. W ocenie kryterium ,sposOb realizacji zaméwienia’ pod uwag b d brane
nast puj ce elementy:

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

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

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

B. Jako  zaproponowanych projektow scenariuszy wizyt tajemn iczych klientow (Mystery
Shopping) w odniesieniu do pkt. 5.1 Zat. nr 7do SI WZ
(maksymalnie 8 pkt)

Stopie adekwatno ci projektow scenariuszy w odniesieniu do pracy doradcy | (do 8 pkt)
kluczowego oraz wyczerpania poszczegélnych obszaréw badawczych
zapewniaj cych kompleksow ocen ustug doradcy kluczowego

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

Stopie adekwatno ci projektéw scenariuszy w odniesieniu do pracy specjalisty | (do 8 pkt)
ds. informacji i promocji oraz wyczerpania poszczegOllnych obszaréw
badawczych zapewniaj cych kompleksow ocen ustug specjalisty ds. informaciji
i promaciji

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

Opis sposobu przeprowadzenia badania, zawieraj cy wszystkie etapy jego | (do 3 pkt)
realizacji w spos6b zapewniaj cy terminow i prawidlow realizacj wszystkich
celéw badania

Opis sposobu zapewnienia sprawnego przeptywu informacji pomi dzy | (do 3 pkt)
Wykonawc a Zamawiaj cym oraz terminowego przekazywania raportéw
Zamawiaj cemu

Ocena zawarto ci karty oceny odzwierciedlaj cej przebieg procesu badania | (do 3 pkt)
Mystery Shopping oraz Mystery Calling oraz stopie , w jakim zaproponowane
obszary rekomendacji s adekwatne do przedmiotu badania i przyczyni si do
optymalizacji funkcjonowania Regionalnych O rodkéw EFS

E. Potencjat kadrowy (maksymalnie 4pkt)

Dodatkowe punkty zostan przyznane Wykonawcy, Kktory zaproponuje | (do 4 pkt)
wykorzystanie w realizacji bada wi cej oséb ni wymagany skfad Zespotu
Badawczego, o ktorym mowa w rozdziale V, pkt. 1.2.2. Za ka d dodatkow
osob przyznane zostan 2 pkt, jednak e nie wi cej ni 4 punkty. Od
dodatkowych czionkéw zespotu réwnie wymaga si  spetnienia wymogow
okre lonych w rozdziale V punkcie 1.2.2.2 SIWZ.
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5. Liczba punktéw za poszczegdblne kryteria, zostanie zsumowana i b dzie stanowi
ko cow ocen oferty.

ROZDZIAL XVI.
Wybér najkorzystniejszej oferty

1. Najkorzystniejsz spo réd zio onych wa nych i niepodlegaj cych odrzuceniu ofert
b dzie oferta 0 najwy szejilo ci zdobytych punktéw.

2. W toku oceny ofert Zamawiaj cy mo e da udzielenia przez Wykonawcow pisemnych
wyja nie dotycz cych tre ci zto onej oferty.

3. W toku oceny ofert Zamawiaj cy poprawi oczywiste omyiki pisarskie i oczywiste omyiki
rachunkowe, z uwzgl dnieniem konsekwencji rachunkowych dokonanych poprawek
oraz inne omyiki polegaj ce na niezgodno ci ofert z SIWZ, niepowoduj ce istotnych
zmian w tre ci oferty, niezwlocznie zawiadamiaj ¢ o tym Wykonawc , ktdérego oferta
zostala poprawiona. Je eli Wykonawca w terminie 3 dni od dnia otrzymania
zawiadomienia nie zgodzi si na poprawienie omyiki polegaj cej na niezgodno ci oferty
z SIWZ, niepowoduj cej istotnych zmian w tre ci oferty, Zamawiaj cy odrzuci ofert
tego Wykonawcy.

4. Je eli Zamawiaj cy nie b dzie mégt dokona wyboru oferty najkorzystniejszej z uwagi
na to, e zostan zio one oferty o takiej same] cenie, Zamawiaj cy wezwie
Wykonawcow, ktorzy zio yli te oferty, do zio enia w terminie okre lonym przez
Zamawiaj cego ofert dodatkowych. Oferty dodatkowe musz speilnia wszystkie
konieczne wymagania formalne okre lone w Rozdziale Il SIWZ. Wykonawcy, sktadaj c
oferty dodatkowe, nie mog zaoferowa cen wy szych ni zaoferowane w zio onych
ofertach.

ROZDZIAL XVII.
Zabezpieczenie nale ytego wykonania umowy

Zamawiaj cy nie da od Wykonawcdw wniesienia zabezpieczenia nale ytego wykonania
umowy.

ROZDZIAL XVIII.
Zawarcie umowy

1. Zamawiaj cy zawrze umow z Wykonawc , ktérego oferta zostanie uznana
za najkorzystniejsz  w terminie nie kroétszym ni 5 dni od dnia przekazania
zawiadomienia o wyborze oferty faksem lub drog elektroniczn .

2. Je eli w post powaniu o udzielenie zamowienia zajd okoliczno ci, o ktérych mowa w
art. 94 ust. 2 ustawy, Zamawiaj cy mo e zawrze umow przed uptywem terminu, 0
ktérym mowa w ust. 1.

i ]
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3. Je eli Wykonawca, ktérego oferta zostata wybrana, uchyla si od zawarcia umowy,
Zamawiaj cy wybierze ofert najkorzystniejsz  spo réd pozostatych ofert, bez
przeprowadzenia ich ponownej oceny, chyba e zachodz przestanki okre lone w art.
93 ust. 1 ustawy.

ROZDZIAE XIX
Zasady dokonywania ptatno  Ci

Wykonawca uprawniony jest do wystawienia faktury proforma w wysoko ci 30%
warto ci zamoOwienia w terminie 14 dni od daty podpisania umowy. Po prawidtowym
wykonaniu zamowienia i akceptacji protokotu odbioru wykonania zamdéwienia przez
Naczelnika Krajowego O rodka EFS, p. lzabel Grabowsk , Wykonawca b dzie
uprawniony do wystawienia faktury VAT uwzgl dniaj cej wptat 30% warto ci
wynagrodzenia na podstawie faktury proforma.

ROZDZIAE XX.
rodki ochrony prawnej przystuguij ce Wykonawcy w toku post  powania

1. Wykonawcom i innym podmiotom przystuguj rodki ochrony prawnej opisane w Dziale
VI ustawy, w wyniku naruszenia przez Zamawiaj cego przepisow ustawy.

2. rodki ochrony prawnej przystuguj rownie organizacjom wpisanym na list
organizacji uprawnionych do wnoszenia rodkéw ochrony prawnej, prowadzon przez
Prezesa Urz du Zaméwie Publicznych.

ROZDZIAE XXI.
Informacja o mo liwo ciiwarunkach zmiany zawartej umowy

1. Niedopuszczalne s zmiany istotnych postanowie niniejszej umowy w stosunku do
tre ci oferty, na podstawie ktorej dokonano wyboru Wykonawcy, za wyj tkiem
przewidzianych przez Zamawiaj cego w niniejszej SIWZ mo liwo ci dokonania takich
zmian.

2. Oprocz mo liwo ci dokonania zmian do umowy, przewidzianych w postanowieniach
zat czonego projektu umowy, nie wymagaj cych sporz dzenia aneksu do umowy,
Zamawiaj cy przewiduje tak e mo liwo ci zmiany postanowie umowy w przypadkach

gdy:

1) nast pi zmiana powszechnie obowi zuj cych przepiséw prawa w zakresie maj cym
istotny wptyw na realizacj przedmiotu umowy,

2) termin realizacji zamowienia ulegnie przesuni ciu, je eli przesuni cie terminu nast pi
Z przyczyn niezale nych od Wykonawcy.

ROZDZIAL XXII.
Postanowienia ko cowe
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1. Oferty, opinie biegtych, o wiadczenia, zawiadomienia, wnioski, inne dokumenty
i informacje skladane przez Zamawiaj cego i WykonawcOw oraz umowa Stanowi
zat czniki do protokotu post powania.

2. Protokot wraz z zat cznikami jest jawny. Zat czniki do protokotu udost pnia si  po
dokonaniu wyboru najkorzystniejszej oferty lub uniewa nieniu post powania, z tym, e
oferty mog zosta udost pnione po uptywie terminu ich otwarcia.

3. Nie ujawnia si informacji stanowi cych tajemnic przedsi biorstwa w rozumieniu
przepisOw o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, je eli Wykonawca, nie pé niej ni w
terminie sktadania ofert, zastrzegt, e nie mog one by udost pniane. Wykonawca nie
mo e zastrzec informacji o ktérych mowa w art. 86 ust. 4 ustawy.

4. Ujawnianie tre ci protokotu, zat cznikdéw do protokétu, w tym ofert, odbywa si b dzie
na wniosek, wedtug nast puj cych zasad:

1) udost pnienie protokotu lub zat cznikbw mo e nast pi poprzez:
a) wgl d w miejscu i czasie wyznaczonym przez Zamawiaj cego,

b) przestanie kopii poczt , faksem lub drog elektroniczn , zgodnie z wyborem
wskazanym we wniosku;

2) bez zgody Zamawiaj cego wnioskodawca w trakcie wgl du do protokotu Iub
zal cznikdw, nie mo e samodzielnie kopiowa lub utrwala tre ci zto onych ofert,
za pomoc urz dze Ilubinnych rodkow technicznych stu cych utrwalaniu obrazu;

3) Zamawiaj cy ustali, z uwzgl dnieniem zto onego w ofercie zastrze enia o tajemnicy
przedsi biorstwa, zakres informacji, ktére mog by udost pnione;

4) Zamawiaj cy wyznaczy czas, miejsce i osob , w obecno ci ktorej dokonana
zostanie czynno  udost pnienia dokumentéw;

5) udost pnienie nast pi w siedzibie Zamawiaj cego i mo e mie miejsce wyt cznie w
dni robocze, w godzinach od 9.00 do 15.00;

6) je eli przestanie kopii zat cznikow, w tym ofert, zgodnie z wyborem Wykonawcy
b dzie znacz co utrudnione z przyczyn technicznych, w szczegolno ci ze wzgl du
na ilo dokumentow danych do przestania, Zamawiaj cy poinformuje o tym
wnioskodawc iwska e sposéb ich udost pnienia.
5. Wykonawca ponosi koszty zwi zane z przygotowaniem i zto eniem oferty.
6. Przywotane w SIWZ zat czniki stanowi jejintegraln cz 4.
1) zat cznik nr 1 — Szczego6towy Opis Przedmiotu Zamowienia

2) zat cznik nr 2 — Projekt umowy;

3) zat cznik nr 3 — Formularz oferty;
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4) zat cznik nr4 — O wiadczenie o spetnianiu warunkoéw udziatu w post powaniu;

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

6) zat cznik nr 4b — Wykaz 0s6b uczestnicz cych w realizacji zaméwienia
7) zat cznik nr4c —-Wzér yciorysu cztonkdéw zespotu badawczego

8) zat cznik nr4d — O wiadczenie o bezstronno ci

9) zat cznik nr5 — O wiadczenie o braku podstaw do wykluczenia,

10)zat cznik nr 6 — O wiadczenie wykonawcy b d cego osob fizyczn w zakresie
art. 24 ust. 1 pkt 2 ustawy.

11)zat cznik nr 7 - Standardy Dziatania Sieci Regionalnych O rodkéw Europejskiego
Funduszu Spotecznego
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Zat cznik 1. SOPZ Badania Regionalnych Osrodkéw EFS metodg Mystery Calling i Mystery Shopping

Karta Oceny Procesu i Wynikow Badania

! Wg klasyfikacji sformutowanej przez KJO w dokumencie ,System ewaluacji Narodowego Planu Rozwoju na lata 2004-2006 i Narodowych
Strategicznych Ram Odniesienia na lata 2007-2013", KJO, Warszawa wrzesien 2007: rozwdj regionalny | terytorialny, budowa potencjatu
administracji publicznej i realizacja zasady "good governance", rozw6j zasobéw ludzkich, wplyw NPR i NSRO na rozwdj
spoteczno-ekonomiczny, rodowisko (SEA - Strategic Environmental Assessment), innowacyjno  gospodarki, rozw6j | modernizacja
infrastruktury.

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




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

FORMULARZ OCENY BADANIA

Tytut badania:

Uwagi/

Kryteria oceny badania
Uzasadnienie

Niedostatecznie
Stabo
Dostatecznie
Dobrze
Celuj co

TRAFNO
Czy tre odpowiada zidentyfikowanym potrzebom
informacyjnym?

UWZGL DNIENIE STANU WIEDZY NAUKOWEJ
Czy w trakcie realizacji badania (na wszystkich
etapach) wykonawca odnosit si  do istniej cego stanu
wiedzy dot. przedmiotu badania?

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

WIARYGODNO  DANYCH
Czy zebrane dane s adekwatne do zamierzonego
u ycia i czy ich wiarygodno zostata sprawdzona?

JAKO  ANALIZY | WNIOSKOW
Czy dane ilo ciowe i jako ciowe s poddawane
analizie w prawidtowy sposob?

PRZEJRZYSTO RAPORTU
Czy raport jest dobrze skonstruowany, prawidtowo
skomponowany (harmonijny) oraz napisany w
zrozumialy i przyst pny sposéb?

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

OCENA REKOMENDACJI
Czy sformutowane rekomendacje s trafne, u yteczne
i obiektywne?

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

OCENA WSPOLPRACY Z WYKONAWC BADANIA
Kwestie zwi zane z bie cym kontaktem w trakcie
badania, konsultowanie i uwzgl dnianie ewentualnych

uwag Zamawiaj cego, terminowo , elastyczno
w przypadku zaistnienia nieprzewidzianych czynnikéw
kontekstowych.

OCENA WSPOLPRACY Z INNYMI PODMIOTAMI
W TRAKCIE REALIZACJI BADANIA
Jak wygl data wspétpraca (Zamawiaj cego)
Z innymi podmiotami zewn trznymi (w zale no ci
specyfiki badania — Grupy Steruj ce, Komitety
Monitoruj ce, kluczowi interesariusze)?
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CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZAt CZNIKNR 1

SZCZEGOLOWY OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA (SOPZ)

WYKONANIE BADANIA
pod tytutem

.Badanie Regionalnych O rodkdéw Europejskiego Funduszu Spotecznego metod
Mystery Calling i Mystery Shopping ”

1. KONTEKST | UZASADNIENIE BADANIA

Plan komunikacji Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki 2007-2013, b d cy
podstaw prowadzenia dziata dziata informacyjnych i promocyjnych w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki wt cza Krajowy O rodek EFS oraz Regionalne O rodki EFS
w realizacj procesu informaciji i promocji PO KL.

Celem dziatania sieci Regionalnych O rodkow EFS jest wspieranie potencjalnych
beneficjentéw i projektodawcow w przygotowaniu i realizacji wysokiej jako ci,
odpowiadaj cych na potrzeby spoteczne projektow dofinansowanych ze  rodkow
Europejskiego Funduszu Spotecznego. Regionalne O rodki EFS s odpowiedzialne za
realizacj szeroko rozumianych dziata animacyjnych, prowadzenie szkole , wiadczenie
ustug doradczych oraz ustug informacyjnych.

Sie  Regionalnych O rodkow EFS, obejmuj ca 52 o rodki, jest nadzorowana
merytorycznie przez Krajowy O rodek EFS, dziataj cy w ramach Centrum Projektow
Europejskich. Zgodnie z Zasadami realizacji Pomocy technicznej w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki za wyboér, rozliczanie wydatkow Regionalnych O rodkéw EFS
oraz za ich kontrol w zakresie prawidtowo ci wydatkbw z Pomocy technicznej PO KL
odpowiedzialne s Regionalne Instytucje Po rednicz ce PO KL (IP).

Krajowy O rodek EFS dbaj ¢ o jak najwy sz jako ustug wiadczonych przez
Regionalne O rodki EFS zgodnie ze Standardami Dziatania Sieci Regionalnych O rodkéw
Europejskiego Funduszu Spotecznego prowadzi weryfikacj dziatalno ci Regionalnych
O rodkéw EFS oraz ich personelu.

Celem weryfikacji Regionalnych O rodkéw EFS i ich pracownikow jest:
- zapewnienie wysokiej jako ci ustug wiadczonych przez Regionalne O rodki EFS,
- zapewnienie jednolitego standardu ustug wiadczonych przez Regionalne O rodki EFS.

Jednym z elementéw weryfikacji Regionalnych O rodkéw EFS jest realizowane raz w roku
badanie typu ‘Tajemniczy klient”. Wyniki badania b d mialy wplyw na ocen dziatalno ci
ka dego O rodka. W przypadku je li badanie ,Tajemniczy Klient” zostanie przeprowadzone
po uzyskaniu przez O rodek certyfikatu, a z badania b d wynikaly istotne zastrze enia w
stosunku do jego dziatalno ci, Krajowy O rodek EFS dopuszcza mo liwo  zmiany
kwalifikacji certyfikatu i przyznania certyfikatu warunkowego.

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

CENTRUM PROJEKTOW EUROPEJSKICH
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jego celem jest analiza jako ci ustug wiadczonych przez RO EFS, aby zapewni jeszcze
lepszy poziom wiadczonych ustug w przyszito ci.

2. U YTKOWNICY BADANIA

Bezpo rednimi u ytkownikami badania s Krajowy O rodek EFS, jako instytucja
nadzoruj ca merytorycznie sie Regionalnych O rodkéw EFS oraz Regionalne O rodki
EFS, ktére otrzymaj rekomendacje dotycz ce sposobu poprawy jako ci i/ lub efektywno ci
pracy.

Odbiorcami badania s tak e Departament Zarz dzania EFS Ministerstwa Rozwoju
Regionalnego, jako Instytucja Zarz dzaj ca Programem Operacyjnym Kapitat Ludzki,
Instytucje Po rednicz ce, odpowiedzialne za wybor, rozliczanie wydatkow i kontrol w
zakresie ich prawidlowo ci oraz pracownicy instytucji zaanga owanych we wdra anie PO
KL, odpowiedzialni za planowanie i prowadzenie dziata komunikacyjnych na ich temat.

3. CEL BADANIA

Celem zamowienia jest:

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

2. wypracowanie rekomendacji wskazuj cych zalecane kierunki podniesienia standardu
obstugi klienta oraz optymalizacji dziatania poszczegoélnych Regionalnych O rodkéw
EFS oraz catej sieci Regionalnych O rodkéw EFS.

4. ZAKRES BADANIA

4.1. Zakres przedmiotowy — obszary badania

Wyodr bnione poni ej obszary analizy dotycz realizacji standardéw funkcjonowania
Regionalnych O rodkéw EFS. Standardy dzialania RO EFS zostaly okre lone w
dokumencie pt. Standardy Dzialania Sieci Regionalnych O rodkow Europejskiego
Funduszu Spotecznego stanowi cym Zat cznik nr 7 do SIWZ.

Badanie b dzie si sklada z dwdch oddzielnych bada , jedno przeprowadzone zgodnie z
metod Mystery Calling, za drugie z metod Mystery Shopping. Badanie obejmowa

b dzie dziataj ce w okresie realizacji zaméwienia Regionalne O rodki EFS, nie wi cej ni

52 O rodki.

l. MYSTERY CALLING

1. Badanie metod Mystery Calling b dzie prowadzone poprzez kontakt telefoniczny z
Specjalistami ds. Informacji i Promocji poszczegolnych Regionalnych O rodkéw EFS i
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b dzie si odbywa zgodnie z zaproponowanymi przez Wykonawc scenariuszami, 0
ktérych mowa w punkcie 5 Sposob realizacji badania.

2. W trakcie badania prowadzonego metod Mystery Calling analizowane
b d nast puj ce obszary:

Tab. 1. Obszary badania metod Mystery Calling

Obszar badania | Opis

dost pno Mo liwo dodzwonienia si do Regionalnego O rodka EFS o ré nych
porach dnia i w rd6 nych dniach tygodnia. Mo liwo uzyskania
odpowiedzi na wszystkie pytania bez presji czasu.

bariera wej cia Sposbéb  potraktowania osoby niedo wiadczonej. Ocena na ile
przedstawiciel Regionalnego O rodka EFS przeprowadzit kompleksowy
wywiad pozwalaj cy na ustalenie potrzeb klienta, i ustalenie czy mo e on
by projektodawc w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki.
Ponadto, czy wyttumaczyt dokfadnie, jakie s ogdlne zasady PO KL, czy
wykazat si inicjatyw i czy wykonat dziatania, eby utatwi zrozumienie
zasad w sposOb przyst pny i przyjazny oraz zach cit do skorzystania z
ustug O rodka.

komunikatywno Ocena na ile przedstawiciel Regionalnego O rodka EFS wyczerpuj co
odpowiada na pytania, czy sam dopytuje o szczegOty, czy aktywnie
prébuje zdiagnozowa potrzeby informacyjne dzwoni cego.

wiedza Poprawno i liczba udzielonych informacji w stosunku do liczby
zadanych pyta .

U yteczno Na ile odpowiedzi byly konkretne i precyzyjne i czy na podstawie tych

informaciji klient znalazt odpowied na interesuj ce go w tpliwo ci, czy
nadal jest w punkcie wyj cia.

gotowo Ch udzielania odpowiedzi, wyja niania bardziej kompleksowych
zagadnie , szczegOlnie w odniesieniu do niedo wiadczonych klientow.
Ch igotowo doumodwienia si na spotkanie osobiste.

etyka Ocena czy specjalista ds. informacji i promocji stosuje si do zasad
kodeksu etycznego, w szczeg6lno ci czy nie proponuje odptatnych ustug

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

I MYSTERY SHOPPING

1. Badanie metod Mystery Shopping b dzie prowadzone w trakcie bezpo rednich spotka
z Doradcami Kluczowymi poszczegoélnych Regionalnych O rodkéw Europejskiego
Funduszu Spotecznego i b dzie si odbywa zgodnie z zaproponowanymi scenariuszami,
o ktérych mowa o ktérych mowa w punkcie 5 Sposéb realizacji badania.

2. W trakcie badania prowadzonego metod Mystery Shopping analizowane
b d nast puj ce obszary:
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Tab. 2. Obszary badania metod Mystery Shopping

Obszar badania | Opis

dost pno Mo liwo  uméwienia si na spotkanie z doradc kluczowym. Brak
kolejek ani zapisow. Mo liwo  uzyskania odpowiedzi na wszystkie
pytania bez presji czasu.

harmonogram Ocena znajomo ci harmonogramu konkursow PO KL w wojewddztwie.
Przedstawiciel Regionalnego O rodka EFS wie, czy dost pny jest
kalendarz (czasami go nie ma lub jest ju nieaktualny), kto go ukfada,
jakie konkursy s /nie s planowane i kiedy. Je eli nie posiada tych
informacji z oficjalnych rodet, to powinien sam poda orientacyjny
termin.

bariera wej cia Sposbéb potraktowania osoby niedo wiadczonej. Doradca kluczowy
powinien wyttumaczy doktadnie mo liwo ci Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki, jakie s jego ogolne zasady. Powinien doradzi , w jakie
dziatanie najlepiej wpisuje si pomyst na projekt. Powinien wykaza si
inicjatyw iwykona dziatania, eby zach ci iutatwi zrozumienie zasad
i procedur w sposOb przyst pny i przyjazny, tak aby spetni oczekiwania
klienta.

komunikatywno Ocena na ile przedstawiciel Regionalnego O rodka EFS wyczerpuj co
odpowiada na pytania, czy sam dopytuje o szczegOly, czy aktywnie
prébuje zdiagnozowa potrzeby informacyjne klienta.

wiedza Poprawno i liczba udzielonych informacji w stosunku do liczby
zadanych pyta .
u yteczno Na ile odpowiedzi byly konkretne i precyzyjne i czy beneficjent na

podstawie tych informacji znalazt odpowied na interesuj ce go
w tpliwo ci, czy nadal jest w punkcie wyj cia.

gotowo Ch udzielania odpowiedzi, wyja niania bardziej kompleksowych
zagadnie , szczegOlnie w odniesieniu do niedo wiadczonych klientow.
Ch igotowo doumdwieniasi na kolejne spotkanie.

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

3. Kryteria oceny dla ww. obszarow badania Wykonawca zaproponuje w Formularzu oferty,
ktéry stanowi zat cznik nr 3 do SIWZ.

4.2. Zakres podmiotowy

Badaniem obj te zostan Regionalne O rodki EFS dziataj ce w momencie realizacji
badania (maksymalnie 52 Regionalne O rodki EFS na terenie catego kraju). Szczegotowa
lista Regionalnych O rodkéw EFS aktualnie dziataj cych znajduje si  na stronie:
www.roEFS.pl .

5. SPOSOB REALIZACJI BADANIA

Badanie zostanie przeprowadzone jednoetapowo, na pelnej probie Regionalnych
O rodkéw EFS tworz cych sie RO EFS.

, '
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5.1 METODOLOGIA

Do oceny obszarow badania zastosowane b dzie badanie metod Mystery Calling oraz
Mystery Shopping. Sytuacje badawcze b d miaty charakter telefonicznych i sktadanych
podczas bezpo rednich wizyt zapyta w Regionalnych O rodkach EFS. Ka dy
Regionalny O rodek EFS b dzie oceniany na podstawie 4 konsultacji telefonicz nych
(Mystery Calling ) oraz 2 wizyt osobistych ( Mystery Shopping ).

W badaniu zostanie wykorzystanych 5 profili klientow

1. Organizacja pozarz dowa,

2. Przedsi biorca,

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

4. Jednostki samorz du terytorialnego, w tym jednostki im podlegte (z wyt czeniem szkat),
5. Osoba fizyczna zainteresowana pogt bianiem wiedzy i podnoszeniem kwalifikacji
poprzez uczestnictwo w szkoleniach dofinansowanych z Funduszy Europejskich
(uczestnictwo w projekcie),

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

Scenariusze powinny by dopasowane do zakreséw obowi zkdéw Doradcy kluczowego oraz
Specjalisty ds. informacji i promocji, zgodnie ze Standardami dziatania sieci Regionalnych
O rodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego oraz powinny pozwoli na
przeprowadzenie oceny zgodnie z przyj tymi obszarami badania.

Opis metodologii badania znajdowa si b dzie w:

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

- raporcie metodologicznym, przygotowanym przez Wykonawc po podpisaniu umowy z
Zamawiaj cym i w terminie zgodnym z harmonogramem, o ktorym mowa w punkcie 8
Harmonogram . Raport metodologiczny b dzie zawiera instrukcje wykonawcze do
scenariuszy, wzor raportu ko cowego oraz harmonogram realizacji badania uwzgl dniaj cy
harmonogram konkursow w regionie.

7. SPOSOB PREZENTACJI WYNIKOW BADANIA

W wyniku realizacji badania powstanie Raport ko cowy z badania Regionalnych O rodkow
EFS metod Mystery Calling i Mystery Shopping.

Raport ko cowy zto ony b dzie co najmniej z nast puj cych elementéw:

1. Spis tre ci

2. Wprowadzenie

3. Streszczenie raportu w j zyku polskim i angielskim (nie wi cej ni 2 strony A4)
4. Najwa niejsze wnioski
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5. Opis zastosowanej metodologii
6. Opis wynikow badania

7. Rekomendacje dla sieci RO EFS oraz poszczegd6lnych RO EFS
8 Zat czniki: narz dzia wykorzystane w danej cz ci badania

W rozdziale 6 zostan zawarte:

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

c) szczegotowy ranking wszystkich badanych RO EFS

d) karty oceny poszczegoélnych RO EFS

Rekomendacje dla sieci Regionalnych O rodkéw EFS oraz poszczegodlnych O rodkow
powinny by przedstawione w formie tabeli i zawiera opis stanu po danego oraz

propozycje dziala stu cych jego osi gni cia.

Raport ko cowy nie powinien zawiera wi cejni 100 stron A4.

8. HARMONOGRAM

Realizacja badania przebiega

Tabeli 3

b dzie zgodnie z harmonogramem

zaprezentowanym w

ZADANIE WYKONAWCY

UWAGI
ZAMAWIAJ CEGO

TERMIN

Ramowy harmonogram badania

Przygotowanie raportu

metodologicznego, zawieraj cego instrukcje
wykonawcze do scenariuszy, wzOr raportu
ko cowego, harmonogram realizacji badania
uwzgl dniaj cy harmonogram  konkurséw  w
regionach

Raport metodologiczny  zostanie  przekazany
Zamawiaj cemu w nast puj cy sposéb: 2

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

Zamawiaj cy przedstawi
swoje uwagi oraz
propozycje uzupetnie w
raporcie metodologicznym i
przeka e je Wykonawcy

do 14 dni od podpisania
umowy

do 5 dni roboczych od
otrzymania projektu raportu
metodologicznego

Przygotowanie raportu metodologicznego

uwzgl dniaj cego uwagi Zamawiaj cego.
Raport metodologiczny  zostanie  przekazany
Zamawiaj cemu w nast puj cy sposéb: 2

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

do 20 dni od podpisania
umowy

Realizacja badania zgodnie z zaakceptowanym
raportem metodologicznym i harmonogramem

20 -80 dni od podpisania
umowy

Przygotowanie raportu ko  cowego
Raport ko cowy zostanie przekazany
Zamawiaj cemu w nast puj cy sposéb: 2

egzemplarze w wersji elektronicznej — na plycie
CV/DVD, 1 egzemplarz w wersji papierowej oraz
dodatkowo na wskazany przez Zamawiaj cego

Zamawiaj cy przedstawi

do 80 dni od podpisania
umowy

do 7 dni roboczych od
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adres mailowy. swoje uwagi oraz otrzymania projektu raportu
propozycje uzupetnie w wha ciwego

raporcie ko cowym i
przeka e je Wykonawcy.

Przygotowanie raportu ko cowego
uwzgl dniaj cego uwagi Zamawiaj cego

Raport ko cowy zostanie przekazany
Zamawiaj cemu w nast puj cy sposéb: 2
egzemplarze w wersji elektronicznej — na plycie
CV/IDVD, 5 egzemplarzy w wersji papierowej
oprawionej (ksi kowej) oraz dodatkowo na
wskazany przez Zamawiaj cego adres mailowy.

do 90 dni od podpisania
umowy

Multimedialna prezentacja wynikdbw badania Termin zostanie

przed Zamawiaj cym wyznaczony przez
Zamawiaj cego, w terminie
nie diu szym ni 14 dni od
zatwierdzenia raportu

ko cowego.

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

Prace nad badaniem zostan  zamkni te w terminie nie dlu szym ni 90 dni od daty podpisania
umowy, nie p60 niejni  do 15.12.2010r.

Zaptata za realizacj badania nast pi na podstawie poprawnie wystawionej faktury po
zaakceptowaniu przez Zamawiaj cego raportu ko cowego i po przeprowadzeniu
prezentacji multimedialnej wynikdéw badania przed Zamawiaj cym.

9. OCZEKIWANIA WOBEC WYKONAWCY BADANIA

Od Wykonawcy oczekuje si sprawnej i terminowej realizacji badania oraz wspétpracy z
Zamawiaj cym, w tym:

a) opracowania metodologii badania i jej uzasadnienia;

b) opracowania szczegoétowego harmonogramu badania;

C) przygotowania narz dzi badawczych oraz materiatow do badania;

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

e) informowania o stanie prac, poprzez przesylanie Zamawiaj cemu raportow nt. post pu
realizacji zadania co 14 dni, pojawiaj cych si problemach i innych zagadnieniach istotnych
dla realizacji badania.

f) przekazania Zamawiaj cemu wst pnej wersji raportu metodologicznego, ostatecznej
wersji raportu metodologicznego, wst pnej wersji raportu ko cowego, ostatecznej wersji
raportu ko cowego zgodnie z harmonogramem,

g) przekazania Zamawiaj cemu na zako czenie badania peilnej dokumentacji badania
(m.in. narz dzi badawczych, wszystkich baz danych itd.);

h) w przypadku zaistnienia znacz cych probleméw w realizacji badania i/lub zaistnienia
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w tpliwo ci co do jego jako ci, na danie Zamawiaj cego Wykonawca b dzie
przedstawiat informacje na temat post pow w realizacji badania w trybie wskazanym przez
Zamawiaj cego.

W przypadku trudno ci Zamawiaj cy b dzie udzielat pomocy Wykonawcy w kontakcie z
badanymi instytucjami oraz pozyskaniu dokumentow do badania.

Zamawiaj cy dopuszcza kontrol pracy osob wchodz cych w sktad Zespotu Badawczego
oraz uczestnictwo w dziataniach obj tych zamdéwieniem.

Raport ko cowy z badania oraz wspoétpraca z Wykonawc badania ocenione zostan
zgodnie z Zintegrowanym Systemem Zarz dzania Wnioskami i Rekomendacjami (zat. nr 1 i
2 do Szczegotowego Opisu Przedmiotu Zamowienia) .

10. ZASADY INFORMACJI | PROMOCJI

Wykonawca ma obowi zek uwzgl dnienia wymogow dotycz cych informacji i promocji
projektow wspoétfinansowanych z funduszy strukturalnych zgodnie z ,\Wytycznymi promocji
dotycz cymi oznaczania projektow w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki”
dost pnymi na stronie internetowej www.efs.gov.pl a tak e Ksi g Znaku Krajowego
O rodka EFS oraz Regionalnych O rodkow EFS, ktéra zostanie udost pniona przez
Zamawiaj cego.

11. ZAL  CZNIKI

Zat cznik nr 1: Karta Oceny Procesu i Wynikow Badania
Zat cznik nr 2: Formularz oceny badania
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CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZAt CZNIKNR 2

PROJEKT UMOWY

ZaAWAITA, W ANIU oveeeeiieeieeee et e e w Warszawie

pomi dzy

Skarbem Pa stwa — pa stwow jednostk bud etow - Centrum Projektow Europejskich z
siedzib w Warszawie przy ul. Domaniewskiej 39a, 02-672 Warszawa, REGON
141681456, NIP 701-015-88-87, reprezentowanym przez p. Dariusza Niecia — Dyrektora
Centrum Projektéw Europejskich, na podstawie upowa nienia udzielonego w dniu 21

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

imi , nazwisko, nazwa, firma, adres, siedziba, PESEL, NIP, KRS, wypis z ewidencji dziatalno ci

gospodarczej oraz adres wila ciwego urz du skarbowego

zwanym dalej ~Wykonawc ", reprezentowanym przez

0 nast puj cejtre ci:
81

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

Europejskiego Funduszu Spotecznego.

2. Strony o wiadczaj , i niniejsza umowa zostata zawarta w wyniku udzielenia
zamowienia publicznego w trybie przetargu nieograniczonego, zgodnie z ustaw z dnia
29 stycznia 2004 r. Prawo zamoOwie publicznych (Dz. U. 2007 Nr 223, poz. 1655, z

po n.zm.).

3. Zamawiaj cy zamawia a Wykonawca zobowi zuje si do wykonania badania pod

tytulem ,Badanie Regionalnych O rodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego
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metod Mystery Calling i Mystery Shopping”, ktére obejmowa b dzie Regionalne
O rodki EFS dziataj ce w momencie realizacji badania (maksymalnie 52 Regionalne
O rodki EFS), zwanego dalej ,przedmiotem umowy”, zgodnie ze Specyfikacj Istotnych
Warunkéw Zamowienia, stanowi ¢ zat cznik nr 1 do niniejszej umowy oraz z ofert
Wykonawcy, stanowi ¢ zat cznik nr 2 do niniejszej umowy.

§2

1. Wykonawca zobowi zuje si wykona i dostarczy do siedziby Zamawiaj cego:

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

c) wzor raportu ko cowego,

d) raport ko cowy,

e) prezentacj multimedialn wynikbw badania, ktéra b dzie przedstawiona przez

Wykonawc w siedzibie Zamawiaj cego we wcze niej ustalonym terminie,

nie poé niej ni w terminach wskazanych w harmonogramie zawartym w zat czniku nr 1 do
Specyfikacji Istotnych Warunkéw Zamdodwienia oraz wykona zamOwienie w terminie nie

diu szym ni 90 dni od daty podpisania umowy, jednak nie pé niej ni do 15.12.2010 .

2. Raporty wymienione w ust. 1 b d przyjmowane przez Zamawiaj cego zgodnie z
procedur odbioru wskazan w harmonogramie zawartym w zat czniku nr 1 do
Specyfikacji Istotnych Warunkéw Zamowienia, a ich akceptacja potwierdzona b dzie

protokotem odbioru przez osob wskazan w § 3 ust. 3.

3. W przypadku, gdy Zamawiaj cy zgtosi uwagi w terminach wskazanych w
harmonogramie, za Wykonawca nie wprowadzi niezb dnych poprawek, zgodnie z
zaleceniami Zamawiaj cego w terminach przewidzianych harmonogramem zawartym w
zal czniku nr 1 do Specyfikacji Istotnych Warunkéw Zamowienia, Zamawiaj cy nato y
na Wykonawc kar umown w wysoko ci 0,2% warto ci wynagrodzenia brutto, o

ktorym mowa w § 3 ust.1, za ka dy dzie opO nienia.

4. Brak zastrze e ze strony Zamawiaj cego oznacza akceptacj zadania lub zada , o

ktérych mowa w ust.1.
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5. Zamawiaj cy zastrzega sobie w okresie od dnia podpisania umowy do dnia
zako czenia realizacji zaméwienia prawo do pozostawania w statym, bezpo rednim

kontakcie z cztonkami zespotu badawczego wskazanymi w ofercie.

§3
1. Z tytutu prawidiowego wykonania przedmiotu umowy, Wykonawcy przystuguje
wynagrodzenie, ktorego warto t cznie nie przekroczy ................brutto (stownie:

ceeeeewZfotych), wo tym  za  przeniesienie  autorskich praw  maj tkowych
kwot ........... brutto (stownie:.............. ztotych). Wynagrodzenie w wysoko ci
.............. zt (stownie:...............), tj. 30% warto ci zamoOwienia zostanie wyptacona
zaliczkowo przed realizacj zamoOwienia, pozostala cz wynagrodzenia w
wysoko ci do................ zt (stownie: .......), po prawidiowym wykonaniu umowy,
zgodnie z warunkami okre lonymiw 8§ 2.

2. Wynagrodzenie, o ktorym mowa w ust. 1 jest wynagrodzeniem ryczattowym
obejmuj cym wszystkie czynno ci niezb dne do prawidlowego wykonania umowy
zgodnie z zat cznikami nr 1 i nr 2 do niniejszej umowy, nawet je li czynno ci te nie
zostaly wprost wyszczegolnione w tre ci niniejszej umowy. Wykonawca maj c
mo liwo uprzedniego ustalenia wszystkich warunkéw technicznych zwi zanych z
realizacj umowy, nie mo e da podwy szenia wynagrodzenia, nawet je eli z
przyczyn od siebie niezale nych nie moégt przewidzie wszystkich czynno ci
niezb dnych do prawidtowego wykonania niniejszej umowy.

3. Wykonawca uprawniony jest do wystawienia faktury proforma w wysoko ci 30%
warto ci zamowienia w terminie 14 dni od daty podpisania umowy. Po prawidtowym
wykonaniu zaméwienia i akceptacji protokotu odbioru wykonania zamoOwienia przez
Naczelnika Krajowego O rodka EFS, p. lzabel Grabowsk , Wykonawca b dzie
uprawniony do wystawienia faktury VAT uwzgl dniaj cej wptat 30% warto ci

wynagrodzenia na podstawie faktury proforma.

4. Zamawiaj cy zobowi zuje si do zapfaty faktury proforma i faktury VAT
wystawionych przez Wykonawc w terminie 14 dni od daty otrzymania poprawnie

wystawionych pod wzgl dem rachunkowym i formalnym faktur.

§4

1. Z dniem przyj cia zamOwienia przez Zamawiaj cego, Wykonawca przenosi na
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Zamawiaj cego autorskie prawa maj tkowe oraz prawa pokrewne do wszystkich
raportow opracowanych w ramach zamowienia oraz narz dzi badawczych w tym
scenariuszy bada Mystery Calling i Mystery Shopping, na nast puj cych polach

eksploataciji:

1) utrwalenie (sporz dzenie egzemplarza, ktéry mogtby stu y publikacji utworu),

2) digitalizacja, wprowadzenie do pami ci komputera,

3) sporz dzenie wydruku komputerowego,

4) zwielokrotnienie poprzez druk lub nagranie na no niku magnetycznym w postaci

elektronicznej,

5) wprowadzenie do obrotu,

6) nieodptatne wypo yczenie lub udost pnienie zwielokrotnionych egzemplarzy,

7) wprowadzanie w cato cilub cz ci do sieci komputerowej Internet w sposéb
umo liwiaj cy transmisj odbiorcz przez zainteresowanego u ytkownika i utrwalanie w
pami ci RAM
- w oryginalnej (polskiej) wersji j zykowej i w ttumaczeniu na j zyki obce, wraz z
prawem do dokonywania opracowa , przemontowa i zmian uktadu, na terytorium Polski
oraz poza jej granicami a tak e zezwala Zamawiaj cemu na wykonywanie zale nego
prawa autorskiego.
2. Wykonawca przenosi ponadto na Zamawiaj cego, w terminie okre lonym w ust. 1 prawo
pobierania danych i wtornego ich wykorzystania w cato ci lub w istotnej cz ci, co do
jako ci lub ilo ci w rozumieniu ustawy z dnia 27 lipca 2001 r. o ochronie baz danych, do

baz danych zawieraj cych wyniki ilo ciowych bada .

§5

1. W przypadku powstania zwioki w wykonaniu zlecenia, Wykonawca zaptaci na rzecz
Zamawiaj cego kar umown w wysoko ci 0,2% warto ci zlecenia za ka dy dzie

zwitoki, nie wi cej jednak ni 40% warto ci zlecenia.

2. W razie zwitoki, o ktérej mowa w ust.1, powy ej 10 dni, Zamawiaj cemu przystuguje

prawo odst pienia od umowy.

3. Odst pienie od umowy nie powoduje utraty prawa dochodzenia przez Zamawiaj cego

kary umownej.
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4. W przypadku gdy wysoko szkody poniesionej przez Zamawiaj cego przewy sza
wysoko  zastrze onej kary umownej, Wykonawca jest zobowi zany do naprawienia

szkody w petnej wysoko ci.
§6

1. Zamawiaj cy b dzie mogt wypowiedzie umow ze skutkiem natychmiastowym, bez
wezwania i wyznaczania dodatkowego terminu jej wykonania, w przypadku
nieterminowego wykonania umowy lub nienale ytego jej wykonania przez Wykonawc

a tak e w przypadku, gdy:

a) Wykonawca zaprzestat prowadzenie dziatalno ci, wszcz te zostalo wobec niego

post powanie likwidacyjne, upadto ciowe, b d post powanie naprawcze,

b) Wykonawca zleca wykonanie prac b d cych przedmiotem badania podwykonawcom

niewskazanym w ofercie.
2. W przypadku wypowiedzenia umowy przez Zamawiaj cego:

a) Wykonawca i Zamawiaj cy zobowi zuj si do sporz dzenia protokotu, ktory b dzie

zawierat opis wykonanych prac do dnia wypowiedzenia umowy,

b) wysoko wynagrodzenia nale na Wykonawcy zostanie ustalona proporcjonalnie do

wykonanej cz ci zamowienia.

§7

1. Wykonawca nie mo e powierzy wykonania zamoéwienia podwykonawcom pod
rygorem niewa no ci, za wyj tkiem podwykonawcow wskazanych w ofercie

Wykonawcy.
§8

Wszystkie raporty przekazywane Zamawiaj cemu przez Wykonawc zostan dostarczone
zgodnie z wymogami zawartymi w zat czniku nr 1 do niniejszej umowy (pkt. 8 zat. nr 1 do

Specyfikacji Istotnych Warunkow Zamowienia).
§9

Do kontaktéw w sprawie niniejszej umowy upowa nione s nast puj ce osoby:

. [ ]
CENTRUM PROJEKTOW EURCPEJSKICH
ul. Domaniewska 39A. C2-672 Warszawa NARODOWA \ . UNIA
NIP 7010158887, REGON 141681456 . . CENTRUM PROJEKTCW
tel. (022) 398 97 60 STRATEGIA SPOINOSCI ) EUROPEJSKICH EUROPEJSKA
fax. (022) 201 97 25
www.cpe.gov.pl




ze strony Wykonawcy:
iMi i NAazwWiSKO: ...,

telefon: ..o

ze strony Zamawiaj cego:
IMi- 1 NAazWISKO: .......ovvv v,

telefon: ..o

Wszelkie zmiany niniejszej umowy wymagaj formy pisemnej pod rygorem niewa no ci.
§11

1. Wykonawca zapewni personel konieczny dla wka ciwej realizacji umowy, ktérego dane,

kwalifikacje i do wiadczenie, zostaly wskazane w zat czniku nr 2 do niniejszej umowy.

2. W przypadku niedost pno ci personelu, o ktorym mowa w ust. 1 Wykonawca
zobowi zany jest zapewni zast pstwo przez osob lub osoby o kwalifikacjach
zawodowych réwnych lub wy szych od kwalifikacji osoby lub 0s6b zast powanych,

zwanych dalej zast pcami.

3. Zast pca b dzie mogt przyst pi do realizacji prac przewidzianych w umowie po

uzyskaniu przez Wykonawc pisemnej zgody ze strony Zamawiaj cego.

4. Wyst puj ¢ z wnioskiem o zgod Zamawiaj cego w celu zapewnienia zast pstwa
Wykonawca zobowi zany jest wskaza przyczyny niedost pno ci osoby zast powanej,
a tak e przedstawi Zamawiaj cemu yciorys o0soby proponowanej w zast pstwie,
zawieraj cy opis jej kwalifikacji zawodowych, wskaza czynno ci, ktére b d przez t
osob wykonywane oraz okres zast pstwa.

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

Wykonawcy.
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6. W razie naruszenia przez Wykonawc postanowie ust. 1 — 5, Zamawiaj cy mo e
odst pi od umowy ze skutkiem natychmiastowym w przypadku realizacji zamdwienia

przez personel, ktory nie zostat zaakceptowany przez Zamawiaj cego.
8§12

W sprawach nieuregulowanych niniejsz umow maj zastosowanie przepisy kodeksu
cywilnego.
§13

Spory wynikte w zwi zku z realizacj niniejszej umowy rozstrzygane b d przez s d

wia ciwy dla siedziby Zamawiaj cego.
§14

Umow sporz dzono w trzech jednobrzmi cych egzemplarzach, z ktérych dwa

egzemplarze otrzymuje Zamawiaj cy a jeden egzemplarz Wykonawca.

ZAL CZNIKI:

Nr 1: Specyfikacja Istotnych Warunkow Zamowienia wraz z zat cznikami
Nr 2: Oferta Wykonawcy z dnia ......
Nr 3: Aktualny odpis z KRS lub z Ewidencji Dziatalno ci Gospodarczej

podpis i piecz tka podpis i piecz tka
Wykonawcy Zamawiaj cego
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CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZAt CZNIKNR 3

FORMULARZOFERTY

(piecz  Wykonawcy)

Ja ni ej podpisany/My ni ej podpisani

w odpowiedzi na ,Publiczne ogtoszenie o zamowieniu nr CPEzp-SI-15-54a-AK/2010”
dotycz ce post powania prowadzonego przez Centrum Projektéw Europejskich w
trybie przetargu nieograniczconego na przeprowadzenie badania pod tytutem
.Badanie Regionalnych O rodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego metod
Mystery Calling i Mystery Shopping”,

skladam/skltadamy niniejsz ofert :

cz | — PROPOZYCJA FINANSOWA

Oferujemy wykonanie zamoéwienia za catkowit cen brutto (stownie: .....................

zlotych), zgodnie z poni szym wzorem:

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

badania w jednym
Regionalnym O rodku
EFS (Mystery Calling:4
konsultacje
telefoniczne i Mystery
Shopping:2 wizyty
bezpo rednie)

RAZEM

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

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



w tym za przeniesienie autorskich praw maj tkowych kwot ............. PLN brutto
(stownie: ......................zZlotych).

CZ ll—- SPOSOB REALIZACJI ZAMOWIENIA

W tejcz ci Wykonawca zobowi zany jest przedstawi nast puj ce elementy:

1) Opis sposobu organizacji badania, w tym:

a) opis sposobu przeprowadzenia badania metod Mystery Shopping oraz
metod Mystery Calling EFS, zawieraj cy wszystkie etapy jego realizacji,

b) opis sposobu wspoétpracy z Zamawiaj cym, w tym zapewnienia sprawnego
przeptywu informacji pomi dzy Wykonawc a Zamawiaj cym oraz

zapewnienia terminowego przekazywania raportOw Zamawiaj cemu,

c) wzor karty oceny Regionalnych O rodkéw EFS, odzwierciedlaj cej przebieg

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

Opis musi zawiera wskazanie realizowanych zada z przyporz dkowanymi

osobami odpowiedzialnymi/wykonuj cymi.

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

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

4) Opis potencjatu kadrowego Wykonawcy, wskazuj cy wykorzystanie do
realizacji badania wi cej os6b ni wymagany skiad Zespotu Badawczego.

5) Wskazanie w poni szej tabeli zakresu prac, ktore powierzone zostan

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

www.cpe.gov.pl



O WIADCZENIA:

1. Przedmiotowe zamowienie zobowi zuj /emy/ si wykona  zgodnie z
wymaganiami okre lonymi w ,Specyfikacji Istotnych Warunkéw Zamaowienia nr
CPEzp-SI-15-54a-AK/2010".

2. O wiadczamly/, e w cenie naszej oferty zostaly uwzgl dnione wszystkie koszty
wykonania zamoéwienia.

3. O wiadczamly/, e zamoOwienie b dzie realizowane samodzielnie, b d przy
wspotudziale podwykonawcéw, ktérzy b d realizowali nast puj ¢ cz

zamowienia:

4. O wiadczam/y/, e zapoznatem/li my/ si ze ,Specyfikacj Istotnych Warunkoéw
Zamowienia nr CPEzp- SI-15-54a-AK/2010”, udost pnion przez Zamawiaj cego
i nie wnosz /imy/ do niej adnych zastrze e .

5. W razie wybrania mojej/naszej/ oferty zobowi zuj /zobowi zujemy/ si do
podpisania umowy w miejscu i terminie okre lonym przez Zamawiaj cego.

6. Uwa am/y/ si za zwi zanegol/ych/ niniejsz ofert przez okres 30 dni od dnia
uptywu terminu sktadania ofert.

7. Pod gro b odpowiedzialno ci karnej o wiadczam/y/, e zat czone do oferty
dokumenty opisuj stan prawny i faktyczny aktualny na dzie uptywu terminu
sktadania ofert (art. 297 k.k.).

8. Zat cznikami do niniejszego formularza stanowi cymi integraln cz oferty s :

Podpis/y osoby (osdb) uprawnionych

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

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



CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZAt CZNIKNR 4

O WIADCZENIE O SPELNIANIU WARUNKOW UDZIALU W
POST POWANIU

(piecz  Wykonawcy)

Ja ni ej podpisany/My ni ej podpisani

przyst puj ¢ do udzialu w post powaniu o0 udzielenie zamoOwienia publicznego
prowadzonego przez Centrum Projektow Europejskich w trybie przetargu
nieograniczonego na przeprowadzenie badania pod tytutem ,Badanie Regionalnych
O rodkoéw Europejskiego Funduszu Spotecznego metod Mystery Calling i Mystery
Shopping”,

0 wiadczam/y/, e zgodnie z wymogami art. 22 ust. 1 ustawy z dnia 2 9 stycznia
2004 r. Prawo zamoéwie publicznych (Dz. U. z 2007 r. Nr 223, poz. 1655z pd n.

WYKONAWCA
1) posiada uprawnienia do wykonywania okre lonej dziatalno ci lub czynno ci, dla
ktérych przepisy prawa nakladaj obowi zek posiadania takich uprawnie ;
2) posiada wiedz ido wiadczenie;
3) dysponuje odpowiednim potencjatem technicznym oraz osobami zdolnymi do
wykonania zamoéwienia;

4) spetnia warunki dotycz ce sytuacji ekonomicznej i finansowej.

Podpis/y osoby (osdb) uprawnionych

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

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



CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZAt CZNIK NR 4C
YCIORYS CZ:ONKA ZESPOtU BADAWCZEGO

1. Imi i Nazwisko:

2. Odbyte szkolenia™:

Data: od (miesi c/ rok) do (miesi c/ rok)
Nazwa / tytut uzyskanych kwalifikacji
Podstawowe dziedziny ksztatcenia / nabyte
umiej tno ci zawodowe

Nazwa i typ instytucji edukacyjnej /
szkoleniowej

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

Wykonaweca projektu

Rola osoby w projekcie

Opis wykonywanych zada

Data: od (miesi ¢/ rok) do (miesi c/ rok)
wykonywania zada w ramach projektu

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

Stanowisko

Opis wykonywanych zada

Data: od (miesi ¢/ rok) do (miesi c/ rok)
wykonywania zada w ramach projektu

4. Inne informacje:

tw przypadku wi cej ni jednego odbytego szkolenia, tabel nale y skopiowa do liczby odpowiadaj cej liczbie szkole wymaganych
w SIWZ.

2w przypadku wi cej ni jednego projektu, tabel nale y skopiowa do liczby odpowiadaj cej liczbie projektow.

w przypadku wi cej ni jednego pracodawcy, tabel nale y skopiowa do liczby odpowiadaj cej liczbie pracodawcow.

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

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

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



CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZAL CZNIK NR 4d

O WIADCZENIE O BEZSTRONNO CI|I OSOBY WCHODZ CEJW
SKLAD ZESPOtU BADAWCZEGO

0 wiadczam, e:

nie zachodz adne okoliczno ci mog ce budzi uzasadnione w tpliwo ci, co do
mojej bezstronno ci wzgl dem podmiotu prowadz cego Regionalny O rodek EFS,
ktory jest obj ty badaniem Mystery Shopping i Mystery Calling, w tym, e:

a) z 0sob /osobami zatrudnionymi w Regionalnym O rodku EFS:

- nie t czy lub nie t czyt mnie zwi zek mat e ski, stosunek pokrewie stwa i
powinowactwa do drugiego stopnia,

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

b) nie jestem i w okresie roku poprzedzaj cego dzie zio enia niniejszego
o wiadczenia nie bylem/am zwi zany/a stosunkiem pracy z podmiotem
prowadz cym Regionalny O rodek EFS, obj tym badaniem Mystery Shopping i
Mystery Calling,

c) nie wiadcz i w okresie roku poprzedzaj cego dzie zio enia niniejszego
o wiadczenia nie wiadczytlem/am pracy na podstawie stosunkéw cywilnoprawnych
dla podmiotu prowadz cego Regionalny O rodek EFS, obj tego badaniem Mystery
Shopping i Mystery Calling,

d) nie jestem i w okresie roku poprzedzaj cego dzie zio enia niniejszego
o wiadczenia nie bytem/am czionkiem organéw zarz dzaj cych i nadzorczych
podmiotu prowadz cego Regionalny O rodek EFS, obj tego badaniem Mystery
Shopping i Mystery Calling.

W przypadku powzi cia informacji o istnieniu jakiejkolwiek okoliczno ci mog cej
budzi uzasadnione w tpliwo ci, co do mojej bezstronno ci, zobowi zuj si do
niezwtocznego jej zgtoszenia na pi mie liderowi projektu oraz wyt czenia si z
dalszego uczestnictwa w pracach Zespotu Badawczego.

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

www.cpe.gov.pl



CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZAt CZNIKNRS5

O WIADCZENIE O BRAKU PODSTAW DO WYKLUCZENIA

(piecz  Wykonawcy)

Ja ni ej podpisany/My ni ej podpisani

przyst puj c do post powania o udzielenie zamowienia publicznego prowadzonego
przez Centrum Projektow Europejskich w trybie przetargu nieograniczonego na
przeprowadzenie badania pod tytutem ,Badanie Regionalnych O rodkéw
Europejskiego Funduszu Spotecznego metod Mystery Calling i Mystery Shopping”,

0 wiadczaml/y/, e nie ma podstaw do wykluczenia Wykonawcy z powy szego
post powania z powodu nie spetnienia warunkoéw, o ktorych mowa w art. 24
ust. 1 ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. — Prawo za mdwie publicznych (Dz. U. z
2007 r. Nr 223, poz. 1655, z p6 n. zm.).

Podpis/y osoby (osdb) uprawnionych

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

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



CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZAt CZNIKNR 6

O WIADCZENIE WYKONAWCY B D CEGO OSOB FIZYCZN W
ZAKRESIE ART. 24 UST. 1 USTAWY

(piecz  Wykonawcy)

Ja ni ej podpisany/ My ni ej podpisani

przyst puj c do post powania o udzielenie zamowienia publicznego prowadzonego
przez Centrum Projektéw Europejskich w trybie przetargu nieograniczonego na:
przeprowadzenie badania pod tytutem ,Badanie Regionalnych O rodkéw
Europejskiego Funduszu Spotecznego metod Mystery Calling i Mystery Shopping”,
o wiadczam/y/, e nie ma podstaw do wykluczenia Wykonawcy z powy szego
post powania z przyczyn, o ktérych mowa w art. 24 ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia
29 stycznia 2004 r. — Prawo zaméwie  publicznych (Dz. U. z 2007 r. Nr 223, poz.
1655, z p6 n.zm.)

Podpis/y osoby (osdb) uprawnionych

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

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



Krajowy
Osrodek EFS

CEMGRUM PROIEK CW EURDPEISKICH

KAPITAL LUDZKI UNIA EUROPEISKA
NARGDOWA STRATEGIA SPOINOSC EUROPEISK! /
FUNDUSZ SPOLECZNY [ ™\
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