 Zapytanie o szacunkową wycenę badania 

Przedmiotem zamówienia jest przeprowadzenie badania jakości obsługi metodą Mystery Client we wszystkich certyfikowanych jednostkach Informacji Turystycznej („it”) na terenie całej Polski (około 380 placówek). 
Po zapoznaniu się z poniższym Opisem Przedmiotu Zamówienia prosimy o oszacowanie:

1) Wartości brutto wykonania badania w wariancie A (Mystery e-mail i Mystery visit).

2) Wartości brutto wykonania badania w wariancie B (Mystery e-mail,  Mystery visit oraz Mystery calling)

Szacunki prosimy przesłać na adres strategia@pot.gov.pl w terminie do dnia 20 maja do godz.12.00. Po uzyskaniu szacunkowej wyceny Zamawiający podejmie decyzje o trybie wyboru wykonawcy badania oraz o wyborze wariantu realizacji badania (A czy B).  
W przypadku pytań prosimy również o kontakt na adres strategia@pot.gov.pl. 

Dziękujemy.

Opis Przedmiotu Zamówienia 
na badanie jakości obsługi metodą Mystery Client w jednostkach Informacji Turystycznej - 2019
Badanie jakości obsługi metodą Mystery Client we wszystkich certyfikowanych jednostkach Informacji Turystycznej („it”) na terenie całej Polski (około 380) będzie realizowane na początku sezonu letniego w 2019 roku. Dane teleadresowe placówek zostaną przekazane Wykonawcy przez Zamawiającego. 
Wariant A badania
W ramach przedmiotu zamówienia - badania Mystery Client, realizowane będą równolegle dwa rodzaje pomiaru: (I) Mystery e-mail i (II) Mystery visit.
I. Mystery e-mail  
Realizowane na próbie wszystkich, ok. 380 jednostek „it”. „Tajemniczy klient” będzie kontaktował się z „it” w całej Polsce za pośrednictwem poczty elektronicznej. Do każdego punktu „it” należy wysłać dwa zapytania różnej treści i z różnych adresów: z „polskiego” adresu prywatnego (min. 5 różnych) – zapytanie w języku polskim oraz z „zagranicznego” adresu prywatnego (min. 5 różnych) – zapytanie w języku angielskim; łącznie – ok. 760 zapytań. 
W badaniu mystery e-mail ocenie podlegać będzie m.in. czas udzielenia odpowiedzi, jej forma, ilość i jakość propozycji dla potencjalnego turysty. Szczegółowa treść zapytań i kryteria oceny jakości udzielonej odpowiedzi zostaną ustalone z Zamawiającym. 
II. Mystery Visit
Kilkadziesiąt placówek położonych na terenie całej Polski (ok. 80 wylosowanych z całej próby, po 5 na każde województwo) zostanie odwiedzonych przez „tajemniczego klienta” (rozmowy w języku polskim). Szczegółowy zakres scenariusza wizyty, kwestionariusz po wizycie oraz kryteria oceny „it” zostaną przygotowane przez Wykonawcę we współpracy z Zamawiającym. Zakres informacji do uzyskania w bezpośrednim kontakcie będzie obejmować aspekty związane z szeroko pojętą jakością obsługi oraz wynikające z regulaminu certyfikacji „it”. Nie zakładamy nagrywania wizyt. 
Wariant B badania
W ramach przedmiotu zamówienia - badania Mystery Client, realizowane będą równolegle trzy rodzaje pomiaru: (I) Mystery e-mail,  (II) Mystery visit oraz (III) Mystery calling.

I. 
Mystery e-mail
opis jak wyżej
II. Mystey visit
opis jak wyżej
III. Mystery calling
Z ok. 80 wybranymi placówkami „tajemniczy klient” skontaktuje się telefonicznie. Połowa kontaktów telefonicznych będzie realizowana w języku polskim, pozostałe (około 40, wskazane przez Zamawiającego) – w języku angielskim. Scenariusz rozmów oraz kryteria oceny udzielonych w rozmowie telefonicznej informacji odpowiedzi zostaną ustalone z Zamawiającym. 

W terminie do 10 dni roboczych od podpisania umowy Wykonawca przekaże Zamawiającemu projekt  realizacji badania, a w terminie do 75 dni - Raport końcowy, który powinien prezentować wyniki z wszystkich części badania. Wyniki badania powinny zostać przygotowane w układzie regionalnym, wg czterech kategorii certyfikacji „it” w Polsce i według innych uzgodnień z Zamawiającym. Raport ma być sporządzony w języku polskim. Wykonawca zaprezentuje wyniki badania w prezentacji przygotowanej na podstawie Raportu Końcowego. 

