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Niniejsze ogtoszenie w witrynie TED: https://ted.europa.eu/udl?uri=TED:NOTICE:451791-2021: TEXT:PL:HTML

Polska-Warszawa: Ustugi badania opinii klientéw
2021/S 173-451791

Ogtoszenie 0 zaméwieniu

Ustugi

Podstawa prawna:
Dyrektywa 2014/24/UE
Sekcja I: Instytucja zamawiajgca

1.1)

1.3)

1.4)

1.5)

Nazwa i adresy

Oficjalna nazwa: Ministerstwo Finans6w, Biuro Administracyjne
Adres pocztowy: ul. Swietokrzyska 12

Miejscowos¢: Warszawa

Kod NUTS: PL911 Miasto Warszawa

Kod pocztowy: 00-916

Panstwo: Polska

E-mail: wzp@mf.gov.pl

Tel.: +48 226945400

Faks: +48 226945268

Adresy internetowe:

Gléwny adres: www.gov.pl/finanse

Adres profilu nabywcy: www.gov.pl/web/finanse/zamowienia-publiczne

Komunikacja

Nieograniczony, petny i bezposredni dostep do dokumentéw zamdwienia mozna uzyskac bezpfatnie pod
adresem: https://mf.ezamawiajacy.pl

Wiecej informacji mozna uzyska¢ pod adresem podanym powyzej

Oferty lub wnioski o dopuszczenie do udziatu w postepowaniu nalezy przesyta¢ na adres podany powyzej
Rodzaj instytucji zamawiajacej

Ministerstwo lub inny organ krajowy lub federalny, w tym jednostki regionalne i lokalne

Gtéwny przedmiot dziatalnosci

Sprawy gospodarcze i finansowe

Sekcja ll: Przedmiot

I1.1)

I1.1.1)

11.1.2)

11.1.3)

I1.1.4)

Wielkos$é lub zakres zamoéwienia

Nazwa:

Zakup badan jakosciowych klientéw i audytéw Tajemniczego Klienta i Tajemniczego Dzwonigcego
Numer referencyjny: C/560/21/DPP/B/347

Gtéwny kod CPV

79342310 Ustugi badania opinii klientéw

Rodzaj zamoéwienia

Ustugi

Krétki opis:
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I1.1.5)
11.1.6)

11.2)

11.2.1)

11.2.2)

11.2.3)

11.2.4)

11.2.5)

11.2.6)

11.2.7)

11.2.10)

11.2.11)

11.2.13)

2.1 Przedmiotem Zamédwienia jest przeprowadzenie badan — z podziatem na 2 czesci:

2.1.1 Czes$¢ 1 — w zakresie:

2.1.1.1 rozpoznania aktualnych doswiadczen i oczekiwan klientdw zwigzanych z obstuga bezposrednig i
telefoniczng w urzedach skarbowych i Call Center KIS,

2.1.1.2 testowania 2-3 wariantow standardéw obstugi bezposredniej i telefonicznej przed ich finalnym
wdrozeniem w urzedach i w KIS;

2.1.2 Czes$¢ 2 — w zakresie:

2.1.2.1 zdiagnozowania aktualnego stanu realizacji standardéw obstugi bezposredniej i telefonicznej w
urzedach skarbowych i Call Center KIS (fala pilotazowa),

2.1.2.2 kwartalnego monitoringu realizacji standardéw obstugi bezposredniej i telefonicznej w urzedach
skarbowych i Call Center KIS (fale 1-5).

Szacunkowa catkowita warto$é

Informacje o cze$ciach

To zamowienie podzielone jest na czesci: tak

Oferty mozna sktada¢ w odniesieniu do wszystkich czesci
Opis

Nazwa:

Badania jakosciowe klientow

Czesénr: 1

Dodatkowy kod lub kody CPV

79342310 Ustugi badania opinii klientow

Miejsce Swiadczenia ustug

Kod NUTS: PL Polska

Opis zamoéwienia:

Przedmiotem Zaméwienia jest przeprowadzenie badan

1 rozpoznania aktualnych doswiadczen i oczekiwan klientow zwigzanych z obstugg bezposrednig i telefoniczng
w urzedach skarbowych i Call Center KIS,

2 testowania 2-3 wariantow standardéw obstugi bezposredniej i telefonicznej przed ich finalnym wdrozeniem w
urzedach i w KIS;

Kryteria udzielenia zaméwienia

Kryteria okreslone ponizej

Kryterium jakosci - Nazwa: Jako$¢ merytoryczna oferty (Jcz.1) / Waga: 80%
Cena - Waga: 20%

Szacunkowa warto$é

Wartos¢ bez VAT: 318 000.00 PLN

Okres obowiazywania zamoéwienia, umowy ramowej lub dynamicznego systemu zakupéw
Okres w miesigcach: 12

Niniejsze zamowienie podlega wznowieniu: nie

Informacje o ofertach wariantowych

Dopuszcza sie skltadanie ofert wariantowych: nie

Informacje o opcjach

Opcje: nie

Informacje o funduszach Unii Europejskiej

Zamowienie dotyczy projektu/programu finansowanego ze $rodkéw Unii Europejskiej: nie
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11.2.14)
I1.2)
11.2.1)
11.2.2)

11.2.3)

11.2.4)

11.2.5)

11.2.6)

11.2.7)

11.2.10)

11.2.11)

11.2.13)

11.2.14)

Informacje dodatkowe

Opis

Nazwa:

Audyty Tajemniczego Klienta i Tajemniczego Dzwonigcego
Czesénr: 2

Dodatkowy kod lub kody CPV

79342310 Ustugi badania opinii klientéw

Miejsce Swiadczenia ustug

Kod NUTS: PL Polska

Opis zamoéwienia:

Przedmiotem Zaméwienia jest przeprowadzenie badan

1 zdiagnozowania aktualnego stanu realizacji standardéw obstugi bezposredniej i telefonicznej w urzedach
skarbowych i Call Center KIS (fala pilotazowa),

2 kwartalnego monitoringu realizacji standardéw obstugi bezposredniej i telefonicznej w urzedach skarbowych i
Call Center KIS (fale 1-5).

Kryteria udzielenia zaméwienia

Kryteria okreslone ponizej

Kryterium jakosci - Nazwa: Jako$¢ merytoryczna oferty (Jcz.1) / Waga: 80%
Cena - Waga: 20%

Szacunkowa wartosé

Warto$¢ bez VAT: 860 861.79 PLN

Okres obowigzywania zamoéwienia, umowy ramowej lub dynamicznego systemu zakupéw
Okres w miesigcach: 17

Niniejsze zamdwienie podlega wznowieniu: nie

Informacje o ofertach wariantowych

Dopuszcza sie sktadanie ofert wariantowych: nie

Informacje o opcjach

Opcje: nie

Informacje o funduszach Unii Europejskiej

Zamowienie dotyczy projektu/programu finansowanego ze srodkéw Unii Europejskiej: nie

Informacje dodatkowe

Sekcja lll: Informacje o charakterze prawnym, ekonomicznym, finansowym i technicznym

I11.1)
1.1.1)

1.1.2)

Warunki udziatu

Zdolnos¢ do prowadzenia dziatalno$ci zawodowej, w tym wymogi zwiazane z wpisem do rejestru
zawodowego lub handlowego

Wykaz i krétki opis warunkéw:

Zamawiajgcy nie okresla warunku w tym zakresie

Sytuacja ekonomiczna i finansowa

Wykaz i krotki opis kryteriow kwalifikacji:

W celu potwierdzenia spetniania przez Wykonawce warunkdéw udziatu w postepowaniu dotyczacych sytuacji
ekonomicznej lub finansowej Zamawiajgcy bedzie zagda¢ nastepujacych podmiotowych srodkéw dowodowych
- informacji banku lub spotdzielczej kasy oszczednosciowo-kredytowej potwierdzajgcej wysokosé posiadanych
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11.1.3)

Srodkow finansowych lub zdolno$¢ kredytowa Wykonawcy, w okresie nie wczesniejszym niz 3 miesigce przed
jej ztozeniem.

Minimalny poziom ewentualnie wymaganych standardéw:

Wykonawca musi wykazac sie posiadaniem srodkéw finansowych lub zdolnoscig kredytowg w kwocie w
wysokosci co najmniej:

w Czesci 1 — 200 000,00 zt

w Czesci 2 — 400 000,00 zt

Zdolnosé techniczna i kwalifikacje zawodowe

Wykaz i krétki opis kryteriow kwalifikacji:

W celu potwierdzenia spetniania przez Wykonawce warunkéw udziatu w postepowaniu dotyczacych zdolnosci
technicznej lub zawodowej, Zamawiajacy zada nastepujacych podmiotowych srodkéw dowodowych:

1 wykazu ustug wykonanych, a w przypadku swiadczen powtarzajgcych sie lub ciggtych rowniez
wykonywanych, w okresie ostatnich 3 lat, a jezeli okres prowadzenia dziatalnosci jest krétszy — w tym okresie,
wraz z podaniem przedmiotu, dat wykonania i podmiotéw, na rzecz ktorych ustugi zostaly wykonane lub sg
wykonywane, oraz zalgczeniem dowoddéw okreslajgcych, czy te ustugi zostaty wykonane lub sg wykonywane
nalezycie, przy czym dowodami, o ktérych mowa, sa referencje badz inne dokumenty sporzadzone przez
podmiot, na rzecz ktérego ustugi zostaly wykonane, a w przypadku swiadczen powtarzajacych sie lub
ciggtych sa wykonywane, a jezeli wykonawca z przyczyn niezaleznych od niego nie jest w stanie uzyskac
tych dokumentéw — o$wiadczenie wykonawcy; w przypadku Swiadczen powtarzajgcych sie lub ciggtych nadal
wykonywanych referencje badz inne dokumenty potwierdzajace ich nalezyte wykonywanie powinny byc¢
wystawione w okresie ostatnich 3 miesiecy;

2 wykazu o0s6b, skierowanych przez Wykonawce do realizacji zamowienia publicznego, w szczegoélnosci
odpowiedzialnych za Swiadczenie ustug, wraz z informacjami na temat ich kwalifikacji zawodowych i
doswiadczenia niezbednych do wykonania zamowienia publicznego, a takze zakresu wykonywanych przez nie
czynnosci oraz informacjg o podstawie do dysponowania tymi osobami.

Minimalny poziom ewentualnie wymaganych standardow:

w zakresie Czesci 1 dot. zdolnosci technicznej lub zawodowej:

Wykonawca wykaze sie wykonaniem, nie wczesniej niz w okresie ostatnich 3 lat przed uptywem terminu
skfadania ofert, co najmniej 10 ustug, z ktérych kazda polegata na przeprowadzeniu badan marketingowych
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111.2)
1.2.2)

lub spotecznych z wykorzystaniem techniki badawczej zogniskowanego wywiadu grupowego. W kazdym
zogniskowanym wywiadzie grupowym brato udziat minimum 4 respondentéw (dalej FGI's). Przy czym:
minimum trzy ustugi bylty przeprowadzone na prébach nie mniejszych niz 8 FGI's,

minimum dwie ustugi obejmowaly badanie z zakresu CX, czyli customer experience (doswiadczenia klienta),
minimum dwie ustugi zostaty przeprowadzone na prébie przedsiebiorcow.

Przy czym: Wykonawcy, ktorzy wspoélnie ubiegajg sie o udzielenie zamdwienia, mogg wykazywac sie
doswiadczeniem jednego z nich lub kazdego z nich osobno — doswiadczenie wykonawcow sie nie sumuije.
Wykonawca wykaze sie dysponowaniem co najmniej trzema osobami, ktére beda uczestniczy¢ w wykonywaniu
zamowienia i posiadajg nastepujace kwalifikacje zawodowe:

kierownik badania,

specjalista ds. badan jakosciowych — dwie osoby.

Uwaga ogolna: Zamawiajacy nie dopuszcza tgczenia rol kierownika projektu oraz specjalisty ds. badan
jakosciowych przez jedng osobe.

w zakresie Czesci 2 dot. zdolnosci technicznej lub zawodowe;j:

Wykonawca wykaze sie wykonaniem, nie wczesniej niz w okresie ostatnich 3 lat przed uptywem terminu
sktadania ofert, co najmniej trzech badan tajemniczego klienta na prébie nie mniejszej niz 200 obserwacji w
kazdej fali badawczej (dalej: fala).

Przy czym: Wykonawcy, ktérzy wspdlnie ubiegajg sie o udzielenie zamdwienia, mogg wykazywac sie
doswiadczeniem jednego z nich lub kazdego z nich osobno — doswiadczenie wykonawcow sie nie sumuje.
Wykonawca wykaze sie dysponowaniem co najmniej trzema osobami, ktére beda uczestniczy¢ w wykonywaniu
zamowienia, posiadajgcymi nastepujace kwalifikacje zawodowe:

kierownikiem projektu,

specjalista ds. badan tajemniczego klienta — dwie osoby

Uwaga ogolna: Zamawiajacy nie dopuszcza tgczenia rol kierownika projektu oraz specjalista ds. badan
tajemniczego klienta przez jedng osobe.

Szczego6towe wymagania dot warunkéw udziatu w postepowaniu w zakresie zdolnosci technicznej i zawodowe;j
zawiera SWZ w pkt 7.1.4i7.1.5

Warunki dotyczace zaméwienia

Warunki realizacji umowy:

Zamawiajacy przewidziat mozliwosé dokonania istotnych zmian postanowien zawartej umowy w postaci
odpowiednich postanowiert umownych zawartych we Wzorach Umow stanowigcych dla Czesci 1 Zalgcznik H1
— Wz6r umowy, dla Czesci 2 Zalgcznik H2 — Wzor Umowy.

Sekcja IV: Procedura

IV.1) Opis
IV.1.1) Rodzaj procedury
Procedura otwarta
IV.1.3) Informacje na temat umowy ramowej lub dynamicznego systemu zakupéw
IV.1.8) Informacje na temat Porozumienia w sprawie zaméwien rzadowych (GPA)
Zamowienie jest objete Porozumieniem w sprawie zamaéwien rzgdowych: nie
IV.2) Informacje administracyjne
IV.2.2) Termin sktadania ofert lub wnioskéw o dopuszczenie do udziatu
Data: 08/10/2021
Czas lokalny: 12:00
IV.2.3) Szacunkowa data wystania zaproszen do skitadania ofert lub do udziatu wybranym kandydatom
07/09/2021 S173 5/7

https://ted.europa.eu/TED



Dz.U./S S173
07/09/2021 6/7
451791-2021-PL

IV.2.4)

IV.2.6)

IV.2.7)

Jezyki, w ktérych mozna sporzadza¢ oferty lub wnioski o dopuszczenie do udziatu:
Polski

Minimalny okres, w ktérym oferent bedzie zwigzany oferta

Okres w miesigcach: 3 (od ustalonej daty sktadania ofert)

Warunki otwarcia ofert
Data: 08/10/2021
Czas lokalny: 13:00

Sekcja VI: Informacje uzupetniajgce

VI.1) Informacje o powtarzajacym sie charakterze zaméwienia
Jest to zamdwienie o charakterze powtarzajgcym sie: nie
VI.3) Informacje dodatkowe:
Termin zwigzania ofertg 3 miesigce nalezy rozumie¢ jako 90 dni.
VI1.4) Procedury odwotawcze
VI.4.1) Organ odpowiedzialny za procedury odwotawcze
Oficjalna nazwa: Krajowa Izba Odwotawcza
Adres pocztowy: ul. Postepu 17A
Miejscowosé: Warszawa
Kod pocztowy: 02-676
Panstwo: Polska
E-mail: odwolania@uzp.gov.pl
Tel.: +48 224587840
Faks: +48 224587800
Adres internetowy: http://www.uzp.gov.pl
VI.4.2) Organ odpowiedzialny za procedury mediacyjne
Oficjalna nazwa: Krajowa Izba Odwotawcza
Adres pocztowy: ul. Postepu 17A
Miejscowosé: Warszawa
Kod pocztowy: 02-676
Panstwo: Polska
Tel.: +48 224587840
Faks: +48 224587800
Adres internetowy: http://www.uzp.gov.pl
VI.4.3) Skiadanie odwotan
Doktadne informacje na temat terminéw sktadania odwotan:
1. Czynnos$¢ Zamawiajgcego, jezeli informacje o czynnos$ci Zamawiajgcego stanowigcej podstawe
whniesienia odwotania zostaty przekazane w sposéb okreslony w art. 180 ust. 5 Ustawy -10 dni. 2. Czynnos$é
Zamawiajgcego, jezeli informacje o czynnosci Zamawiajgcego stanowigcej podstawe wniesienia odwotania
zostaty przekazane w sposob inny niz okreslony w art. 180 ust. 5 Ustawy - 15 dni. 3. Tre$¢ ogtoszenia o
zaméwieniu od dnia jego publikacji w Dzienniku Urzedowym UE, a jezeli postepowanie prowadzone jest w
trybie przetargu nieograniczonego, takze wobec postanowien SIWZ liczgc od publikacji ogtoszenia w ww.
Dzienniku lub zamieszczenia SIWZ na stronie internetowej - 10 dni. 4. Wobec czynnosci innych niz okreslone w
punktach od 1 do 3 odwotanie wnosi sie w terminie liczonym od dnia, w ktérym powzieto lub przy zachowaniu
nalezytej starannosci mozna bylo powzigé wiadomosé o okolicznosciach stanowigcych podstawe jego
whniesienia - 10 dni.
VI1.4.4) Zrédto, gdzie mozna uzyskaé informacje na temat sktadania odwotan
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VI.5)

Oficjalna nazwa: Urzad Zamowien Publicznych
Adres pocztowy: ul. Postepu 17A
Miejscowos¢: Warszawa

Kod pocztowy: 02-676

Panstwo: Polska

Tel.: +48 224587840

Faks: +48 224587800

Adres internetowy: http://www.uzp.gov.pl

Data wystania niniejszego ogtoszenia:
02/09/2021
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