.I Krajowy
° @& |nstytut

' N\ Mediéw

Protokét ze wstepnych konsultacji rynkowych dotyczgcych umowy swiadczenia
kompleksowej obstugi w zakresie ustug logistycznych oraz ustugi infolinii na potrzeby
Krajowego Instytutu Mediéw

(znak sprawy: KIM.12.2022)
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L. Informacje o Zamawiajgcym

Krajowy Instytut Medidw z siedzibg w Warszawie przy ul. Wiktorska 63, kod pocztowy 02-587.

. Podstawa prawna przeprowadzenia wstepnych konsultacji rynkowych

Wstepne konsultacje rynkowe prowadzone zostaty zgodnie z art. 84 ustawy z dnia 11 wrzesnia
2019 r. Prawo zamdwieh publicznych (t.j. Dz. U.z2022r. poz. 1710) oraz zgodnie z ,,Regulaminem
przeprowadzania wstepnych konsultaciji rynkowych” stanowigcym Zatgcznik nr 2 do Informacii
o zamiarze przeprowadzenia wstepnych konsultacji rynkowych dotyczgcych umowy
swiadczenia kompleksowej obstugi w zakresie ustug logistycznych oraz ustugi infolinii na
potrzeby Krajowego Instytutu Medidéw ul. Wiktorska 63, 02-587 Warszawa opublikowanej na
stronie: https://platformazakupowa.pl/transakcja/655147.

1118 Przedmiot wstepnych konsultacji rynkowych na swiadczenia kompleksowej obstugi
w zakresie ustug logistycznych oraz ustugi infolinii na potrzeby Krajowego Instytutu
Mediéw

Przedmiot oraz cel przeprowadzenia wstepnych konsultacji rynkowych zostat wskazany
w Informacji o zamiarze przeprowadzenia wstepnych konsultacji rynkowych dotyczgcych
umowy $wiadczenia kompleksowej obstugi w zakresie ustug logistycznych oraz ustugi infolinii
na potrzeby Krajowego Instytutu Medidw ul. Wiktorska 63, 02-587 Warszawa opublikowanej na
stronie: https://platformazakupowa.pl/transakcja/655147.

Iv. Publikacja ogtoszenia o wstepnych konsultacjach rynkowych

Ogtoszenie o wstepnych konsultacjach rynkowych zamieszczone zostato na stronie Platformy
zakupowej Zamawiajgcego pod adresem: https://platformazakupowa.pl/transakcja/655147.

V. Uczestnicy wstepnych konsultacji rynkowych

Do udziatu we wstepnych konsultacjach rynkowych zostaty zaproszone nastepujgce
podmioty:

L.p. | Nazwa podmiotow Adres podmiotdw

1 OEX Cursor S.A. ul. Réwnolegta 4a, 02-235
Warszawa

2 Target PRO sp. z 0.0. s.k.a. ul. Zeglarska 4, 91-321 +é6dz

3 Medusmo Sp z 0.0., Al. Walentego
Rozdzienskiego 1A, 40-202
Katowice

4 S8 S.A. ul. Ztota 59, 00-120 Warszawa

5 Voice Contact Center Sp. z 0.0. ul. Rédwnolegta 4a, 02-235
Warszawa
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6 Via Vox Group S.A. ul. Obornicka 330, 60-689
Poznan

7 Polcall Sp. z o0.0. ul. Dgbrowskiego 40, 42-218
Czestochowa

8 Arteria Customer Services Arteriac Management Sp. z | ul.  Stawki  2a,  00-193
0.0.Sp.k. Warszawa

We wstepnych konsultacjach rynkowych:

1) nie wzieli udziatu:

- Via Vox Group S.A. zrezygnowata z udziatu w konsultacjach

- Target PRO sp. z 0.0. s.k.a. nie potwierdzita udziatu po ofrzymaniu zaproszenia

2) wzieli udziat:

L.p. | Uczestnik

1 OEX Cursor S.A.

ul. Réwnolegta 4a, 02-235 Warszawa

2 Medusmo Sp. zo.0.,

Al. Walentego Rozdziehskiego 1A, 40-202 Katowice

3 S8 S.A.
ul. Ztota 59, 00-120 Warszawa

4 Voice Contact Center Sp.z 0.0.

ul. Rbwnolegta 4a, 02-235 Warszawa

5 Polcall Sp. z o.0.

ul. Dgbrowskiego 40, 42-218 Czestochowa

6 Arteria Customer Services Arteria Management Sp. z 0.0. Sp.k.

ul. Stawki 2a, 00-193 Warszawa

Ze strony Krajowego Instytutu Medidw uczestniczyt zespdt, sktadajqcy sie z nizej wymienionych
0séb:

Przewodniczgcy — Pawet Kalinowski
Sekretarz — Karolina Nowak vel Nowakowska
Cztonek — Katarzyna Filipowicz

Cztonek — Katarzyna Furman-Kwiatkowska
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VL. Organizacja wstepnych konsultacji rynkowych
Termin sktadania zgtoszen do wstepnych konsultaciji uptyngt 29 sierpnia 2022 r. o godz. 12.00.

Konsultacje prowadzono za posrednictwem narzedzia do prowadzenia telekonferencji online
na platformie MS Teams w formie indywidualnych spotkan z podmiotami wedtug ponizszego
harmonogramu:

L.p. | Uczestnik Data spotkania

1 OEX Cursor S.A. 13.09.2022r.

ul. Réwnolegta 4a, 02-235 Warszawa

2 Medusmo sp z 0.0., 12.09.2022r.
Al. Walentego Rozdziehskiego 1A, 40-202 Katowice

3 S8 S.A. 14.09.2022r.
ul. Ztota 59, 00-120 Warszawa

4 Voice Contact Center Sp. z 0.0. 9.09.2022r.

ul. Réwnolegta 4a, 02-235 Warszawa

5 Polcall Sp. z o0.0. 9.09.2022r.
ul. Dgbrowskiego 40, 42-218 Czestochowa

6 Arteria Customer Services Arteria Management Sp. | 8.09.2022r.
z0.0. Sp.k.

ul. Stawki 2a, 00-193 Warszawa

W trakcie wstepnych konsultaciji wstepnych nie powotywano biegtych i doradcéw.
Zamawiajgcy przygotowat dla Wykonawcdw nastepujgcg agende spotkan:
Wprowadzenie Informacje ogdine o Krajowym Instytucie Mediow

Krajowy Instytut  Medidw  to wyspecjalizowany  podmiot  badawczy, zajmujgcy
sie kompleksowymi pomiarami konsumpcji telewizji, radia i Internetu w Polsce.

Przedstawienie zatozeh wstepnych konsultacji rynkowych

Zamawiagjgcy poinformowat, ze przygotowuje sie do przeprowadzenia postepowania na
zakup kompleksowej ustugi polegajacej na: rekrutowaniu Panelistéw do badan, pracy infolinii
24/7, dostawy miernikdw do Panelistow. Czas trwania ustugi 24 miesiecy od dnia podpisania
umowy.
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Zakres zadan objetych planowana ustuga:

1. Rekrutacja Panelistéw do Badania Panel KIM:

A. Rekrutacji Panelisty z bazy otrzymanej od Zamawiajgcego.
Ustuga realizowana bedzie w systemie Zamawiajgcego.
Koszt potgczen telefonicznych pokrywa Wykonawca.

Zamawiagjgcy przekazuje do realizacji baze numerdw telefondw komadrkowych osdb, ktére
wczesniej braty udziat w innych projektach Zamawiajgcego i wyrazity zgode na ponowny
kontakt.

B. Rekrutacja Panelistéw z uwzglednieniem kwot (kontrolg cech).
Rekrutacji Panelisty z bazy otrzymanej od Zamawiajgcego.
Ustuga realizowana bedzie w systemie Zamawiajgcego.

Koszt potgczen telefonicznych pokrywa Wykonawca.

Zamawiajgcy przekazuje do redlizacji baze numerdw telefondw komdrkowych osdb, ktére
wczesniej braty udziat w innych projektach Zamawiajgcego i wyrazity zgode na ponowny
kontakt.

Cechy bedg kontrolowane brzegowo (po osiggnieciu zaktadanego minimum rekrutacji oséb
z danymi cechami, nie rekrutuje sie ich).

Wykonawca bedzie zobowigzany do rekrutacji okreslonej liczby Panelistéw w poszczegdinych
kategoriach wyrdznionych ze wzgledu mi.in. na nastepujgce cechy:

Ptci i wieku: 6 kategorii

Wojewddztwo: 16 kategorii

Klasa wielkosci miejscowosci: 4 kategorie
Wyksztatcenie: 3 kategorie

Informacje o cechach, po ktérych bedq rekrutowani PaneliSci bedq znajdowad sie
w udostepnionej bazie.

Uczestnictwo w Badaniu Panel KIM polega na:

W ramach projektu Panelista otrzyma do uzytkowania nowy smartfon (marka i model zostanie
potwierdzony w pdzniejszym terminie), na ktérym odbedzie sie badanie, a po okresie 2 lat
telefon moze przejs¢ na wtasno$c Panelisty.

Na otrzymanym telefonie zainstalowana jest aplikacja badawcza, ktéra gromadszi
informacje o korzystaniu z telewizji, radia, internetu.

Panelista korzysta z ofrzymanego telefonu, tak jak do tej pory korzystat ze swojego prywatnego
telefonu.

Panelista musi przetozy¢ karte SIM ze swojego obecnego.
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Aplikacja na telefonie dziata w tle, nie zaburza korzystania z telefonu.

Telefon musi by¢ natadowany i wtgczony przez co najmniej 17 godzin w ciggu doby oraz
potgczy¢ sie z Internetem przez minimum 30 minut dziennie (w celu
przestania danych do centrum analitycznego)

Scenariusz rekrutacyjny zostanie przygotowany przez Zamawiajgcego. Zadania Wykonawcy
podczas rozmowy rekrutacyjnej polegajg na:

1) przedstawieniu zasad udziatu w Badaniu Panel KIM

2) skutecznym zacheceniu osoby do przystgpienia do Badania Panel KIM

3) zebraniu danych niezbednych do zawarcia umowy: w rozmowie tfelefonicznej lub
poprzez formularz zgtoszeniowy wysytany w trakcie rozmowy

4) poinformowania o sposobie i czasie doreczenia zawarcia umowy

5) poinformowanie o formie i czasie doreczenia miernika

6) wystanie do zrekrutowanej osoby sms z linkiem do wzoru umowy.

Za efektywnie zrekrutowanego Paneliste zostanie uznany ten, ktéry: przekaze komplet
poprawnych danych niezbednych do zawarcia umowy (np. imie, nazwisko, adres, pesel, nr
dowodu). Wykonawca potwierdzi poprawnos¢ rekrutaciji poprzez odstuchanie wywiadu.
Zamawiajgcy na podstawie konfroli wtasnej zaakceptuje Paneliste.

Redlizacja ustugi odbywac sie bedzie w dni robocze od poniedziatku do pigtku w godzinach
10.00 — 20.00.

2. Przeprowadzenie ankiety/wywiadu o czasie trwania 15 minut

Ankieta/wywiad ma zostaé przeprowadzona z osobami z bazy otrzymanej od
Zamawiajgcego. Ustuga moze by¢ realizowana w systemie Wykonawcy. Koszt potgczen
telefonicznych pokrywa Wykonawca.

Zamawiagjgcy przekazuje do realizacji baze numerdw telefondw komadrkowych osdb, ktére
wczesniej braty udziat w innych projektach Zamawiajgcego i wyrazity zgode na ponowny
kontakt. Redalizacja ustugi na podstawie procedur i skryptdw udostepnionych przez
Zamawiajgcego. Realizacja ustugi odbywad sie bedzie w dni robocze od poniedziatku do
pigtku w godzinach 10.00 - 20.00.

2. Obstuga infolinii

Obstuga rozmodw przychodzgcych w tym mi.in:
- informacji,

- zgtoszen,

- reklamaciji technicznych,

- kampanii informacyjno-ufrzymaniowych

Ustuga moze byc¢ realizowana w systemie Wykonawcy. Realizacja ustugi odbywac sie bedzie
w dni robocze od poniedziatku do pigtku w godzinach 9-17
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3. Dostawa miernikéw
Dostawa miernikdw do zrekrutowanych Panelistéw obejmuije:
T)umodwienie wizyty u Panelisty,

2) potwierdzenie poprawnosci danych na umowie (ewentualna korekta) oraz podpisanie
umowy podczas wizyty pracownika terenowego u Panelisty

3) doreczenie Miernika
4) uwzglednienie zwrotu i ponownego doreczenia przesytki

Realizacja ustugi odbywac sie bedzie od poniedziatku do pigtku w godzinach 9-20 oraz
w soboty w godzinach 9-17

Przygotowanie umodw, oraz paczek zawierajgcych umowe, Miernik, ulotki informacyjne
z Panelistami jest po stronie Zamawiagjgcego. Kazda z paczek bedzie mie¢ trwale
zamocowangq etykiete adresowq.

VIl. Efekt wstepnych konsultacji rynkowych

Podczas wstepnych konsultacji rynkowych Zamawiajgcy skonfrontowat swoje pofrzeby
z mozliwosciami ich realizacji. Ostateczna tre$¢ opisu przedmiotu zamdwienia nie zostata
ustalona w chwili zakonczenia wstepnych konsultacji rynkowych, uzyskano informacje, ktére
bedg wykorzystane do przygotowania opisu przedmiotu zamdwienia, Specyfikacji Warunkow
Zamdwienia oraz projektowanych postanowieh umowy.

W wyniku przeprowadzenia konsultacji uzyskano nastepujgce informacije:

W zakresie Swiadczenia ustug logistycznych w tym: Swiadczenia ustug logistycznych, spedyciji i
transportu, realizacje zleconych dostaw w oparciu o ofrzymane zlecenia, nadzér nad
odbiorem, przechowywaniem i przekazywaniem przesytek wraz z niezbedng dokumentacjaq,
kompletowanie i przekazywanie pod wtasciwy adres przesytki wraz z niezbedng dokumentacijqg
- Zamawiagjgcy otrzymat informacje, ze Wykonawcy aby zrealizowadé powyzsze ustugi bedg
korzystac z udziatu podwykonawcdw np. z firm kurierskich.

W zakresie Swiadczenia obstugi infolinii potgczen wychodzgcych i przychodzgcych, w tym:
przeprowadzenia wywiaddéw na platformie typu Call Center na podstawie udostepnionych
kwestionariuszy/scenariuszy wywiaddw oraz wytycznych ustalonych przez Zamawiajgcego
oraz rekrutacja - Zamawiajgcy pozyskat informacje, ze wykonawcy majg odpowiednie zasoby
ludzkie, aby zapewni¢ rekrutacje Panelistbw na poziomie przedstawionym przez
Zamawiajgcego (ok. 500 Panelistéw miesiecznie) oraz mozliwosci zwiekszenia wolumenu do
pozyskania Panelistdbw do 1500 miesiecznie w zaleznosci od zlecenia Zamawiajgcego. Praca
Call Center moze by¢ $wiadczona przez siedem dni w tygodniu. Natomiast, Wykonawcy
zwrécili uwage na brak efektywnosci pracy infolinii w niedziele i nie rekomendujg takich
rozwiqzan z perspektywy swoich doswiadczen. Potwierdzili jednak, ze jesli Zmawiajgcy bedzie
miat potrzebe redlizacji ustugi w niedziele, to podmioty sg wstanie Swiadczy¢ takie ustugi.
Szybkos¢ rekrutacii bedzie zalezata od ztozonoséci catego procesu z uwzglednieniem szkolen
dla personelu - w terminie Srednio przyjetym przez podmioty okoto 2 tygodni, na przeszkolenie
pracownikdw lub dedykowanych zespotdw z liderem projektu. Zamawiajgcy pozyskat réwniez
informacje, ze wykonawcy w przypadku potgczen telefonicznych i przeprowadzanych rozmow
rekrutujgcych miedzy pracownikami Call Center a Panelistami w 100% mogg mie¢ kontrole
nad przebytymi rozmowami oraz petng archiwizacje rozmdw i odstuchdw. Zamawiajgcy ma
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100 % mozliwosci kontrolowania wykonawcy i pozyskiwania danych z systemdw. Nie dotyczy
to kontrolowania i pozyskiwania danych w czasie rzeczywistym, Wykonawcy sg w stanie
dostarcza¢ materiat Zamawiajgcemu nastepnego dnia roboczego po archiwizaciji danych.

Zamawiajgcy poprosit wykonawcdw biorgcych udziat w konsultacjach o przedstawienie
propozycji modelu rozliczenh dla realizacji poszczegdlnych etapdw ustugi 1j. dla infolinii,
rekrutacji Panelistow i dostawy miernikdéw. Z otrzymanych odpowiedzi wynika, ze najczestszg
formg wynagrodzenia w przypadku obstugi infolinii i rekrutacji Panelistow Wykonawcy
wskazywali ryczatt za roboczogodzine. Rzadziej wskazywano na dwa rodzaje rozliczeh: stawka
godzinowa albo stawka za sukces. Zas w przypadku przeprowadzenia ankiety zaproponowano
rozliczenie w zaleznosci od dtugosci trwania takiej ankiety tzn. rozliczenie minutowe lub za
efekt. Jeden z wykonawcdw zaproponowat rowniez model rozliczania tzw. motywacyjny,
gdzie jest ustalona stawka za godzine bazowqg z mozliwosciq jej pomniejszenia np. 5% w
przypadku nieuzyskania efekfu lub zwiekszenie stawki o 5% w przypadku uzyskania
zaktadanego minimum. Informacje otrzymane od Wykonawcdw stanowig zatgczniki do
niniejszego protokotu.

W przypadku realizacji ustugi w zakresie dostawy miernikdw Wykonawcy wskazywali na model
rozliczenia oparty na cenie jednostkowej za dostarczenie miernika bez wglgdu na efekt
kohcowy 1]. za kazdy wystany miernik bez wglgdu na fakt czy odbiorca go odebrat czy nie albo
model oparty na cenie jednostkowej za ,skuteczng” dostawe miernika 1j. gdy odbiorca
odebrat przesytke. Wykonawcy wskazywali oba modele za dopuszczalne natomiast
wskazywali, ze ceny bedq zalezne od tego, gdzie strony ustalg ,,sukces” (tzn. na jakim etapie
strony uznajq, ze redlizacja zamdwienia zostata wykonana nalezycie i po czyjej stronie sq

ryzyka).

Wykonawcy poinformowali réwniez, ze na infoliniach sq osoby zatrudnione na umowe o prace,
jak réwniez takie z ktérymi sg zawarte umowy zlecenia. Rodzaj umowy na jaki zatrudnione sg
osoby wynika przede wszystkim z decyzji oséb pracujgcych na infoliniach. W duzej mierze sq
jednak to osoby na umowy zlecenia, poniewaz sg to studenci. Zatrudnienie pracownikéw na
podstawie umowy o prace bedzie determinowad wzrost kosztéw oferty.

Zamawiajgcy zwrdcit sie do wykonawcdw o przestanie do dnia 21 wrzednia 2022 r.
szacunkowych warto$ci w oparciu o przygotowany opis ustugi:

Lp. Nazwa grupy Szacunkowa liczba miesiecznie*
A B C

1 Rekrutacja Panelistéw 500

5 Rekrutacja Panelistow z uwzglednieniem 500

kwoft

3 Ankieta/wywiad 15 minut 1 000
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Lp. Nazwa grupy

A B

4 Obstuga infolinii

Lp. Nazwa grupy Szacunkowa liczba miesiecznie*
A B C

5 Dostawa miernikdw do Panelistéw 500

7 analizy przestanych zestawien wynika, ze najczestszg proponowana formq rozliczenia
w przypadku ustug zwigzanych z Call Center jest model rozliczania hybrydowego opartego
na stawce godzinowe] oraz wykonanym sukcesie. Proponowano takze, ze na etapie
wykonawczym ustugi  zostanie dodatkowo opracowany system motywacyjny dla
Konsultantéw, ktéry moze wspomdc osigganie zatozonych Targetdw miesiecznych
wymaganych przez Zamawiajgcego.

W przypadku infolinii sugerowang formgq rozliczenia jest cena za roboczogodzine.

W przypadku ustug logistycznych proponowano gtdéwnie jednostkowq stawke za dostawe,
ktéra uwzgledniata wszystkie konieczne do wykonania ustugi koszty w tym mi.in.: odbiér paczek
przez Wykonawce min 1 x w tygodniu paczek przygotowanych przez Zamawiajgcego,
magazynowanie, umowienie, dostarczenie pod wskazany adres w ustalonym terminie nie
dtuzszym niz 7 dni roboczych, obstuge procesu zwigzanego z podpisaniem umowy z Panelistg
oraz przestanie wtasciwej dokumentacji do Zamawiajgcego, obstuge zwrotdw.

Zamawiajgcy w zakresie rekrutacji Panelistéw telefonicznych z bazy generowanej dostarczonej
kazdorazowo przez Zamawiagjgcego uzyskat informacje, ze wykonawcy nie widzg
przeciwskazan lub zagrozeh z korzystania z bazy Zamawiajgcego lub innych baz przy probie
losowej. Jeden z wykonawcdw zarekomendowat, aby Wykonawca umozliwit korzystanie
z réznych baz fj. baza wtasna, baza zewnetrzna, baza zewnetrzna zakupiona przez
Zamawiajgcego.

Imawiajgcy uzyskat informacje od wykonawcdw o potencjalnych zagrozenia i ryzykach, ktdre
powinien wzig¢ pod uwage przy przygotowywaniu Specyfikacji Warunkdw Zamdwienia w tym
kryteria oceny ofert, wadium, jak rowniez przestanki zmiany umowy.

W przypadku przygotowywania Specyfikacji Warunkéw Zamowienia Wykonawcy wskazywali
na nastepujgce aspekty:

kryteria wyboru oferty najkorzystniejszej: cena w podziale na podkryteria cenowe, wiedza
i doswiadczenie wykonawcy, czas reakcji w przypadku zwiekszenia wolumenu oséb do
zrekrutowania.
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Warunki udziatu w postepowaniu:

Jako warunek udziatu wykonawcy najczesciej wskazywali na posiadanie zdolnosci
technicznych Ilub zawodowych polegajacych na wykonaniu przez potencjalnego
Wykonawce ustugi o parametrach zblizonych do wymogdw Zamawiajgcego.

Wadium

Wiekszo$¢ wykonawcdw nie bedzie miato problemu z jego wptatqg, niemniej tego typu wymog
moze ograniczy¢ sktadanie ofert mniejszym firmom.

Przestanki zmiany umowy

W  przypadku przygotowywania przestanek zmiany umowy w  projektowanych
postanowieniach Zamawiajgcy powinien wzig¢ pod uwage:

- wystgpienie zachorowania na Covid,
- awarie systemow,
- awarie zwigzane z brakiem prgdu

- wzrost wynagrodzen konsultantdw zwigzanych z rosngcq inflacjq.

Niniejszy protokdt potwierdza zakohczenie wstepnych konsultacji rynkowych na $wiadczenie
kompleksowej obstugi polegajacej na readlizacji ustugi Call Center wraz z ustugami
logistycznych na potrzeby Krajowego Instytutu Medidw.

Zatgczniki:

1) Informacja - Arteria Customer Services
2) Informacja - PollCall Sp. z 0.0.

3) Informacja - OEX Cursor S.A.

4) Informacja - Medussmo Sp. z 0.0.

5) Informacja - S8

6) Informacja - Voice Contact Center Sp.z 0.0.

Dyrektor Krajowego Instytutu Medidw
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