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Odpowiedzi 11.02.2021 - Szacowanie wartości zamówienia „Infolinia PARP – zewnętrzna obsługa klienta”.
		
Pytanie:
Prosimy o rozważenie przesunięcia terminu składania ofert z racji na szeroki zakres zapytania?
Odpowiedź:
Z uwagi na zadane pytania do Szacowania wartości zamówienia ”Infolinia PARP – zewnętrzna obsługa klienta”, termin przesłania formularza został wydłużony do 16.02.2021 r.
Pytanie:
Prosimy o informacje jakie dane mają być przekazywane z IVR do CRM oraz określenia zakresu integracji?
Odpowiedź:
Zamawiający oczekuje, że w systemie klasy CRM zgłoszenia będą rejestrowane w karcie rejestracji kontaktu. Oczekuje się, że zakres przekazywanych informacji będzie obejmował:
· numer zgłoszenia, 
· data i godzina przyjęcia zgłoszenia, 
· kanał kontaktu - telefon, 
· numer telefonu, z którego przyszło zgłoszenie, 
· numer wybrany w Systemie IVR (na drzewie IVR), 
· dane Konsultanta, na którego koncie zostało odebrane zgłoszenie (imię i nazwisko), 
· czas oczekiwania w kolejce,
· pozycja w kolejce oczekujących, 
· status zgłoszenia – jako NOWE

System klasy CRM powinien zapewniać walidację pól dla wpisywanych danych w Karcie Rejestracji kontaktu, tj.: numerów telefonu, adresów email. Funkcjonalność integracji telefonii z systemem klasy CRM (dane z systemu IVR przekazywane do systemu klasy CRM umożliwiającego rejestrację zgłoszeń).
Pytanie:
Prosimy o doprecyzowanie zakresu integracji przez API z innymi systemami? 
Odpowiedź:
Dane z systemu IVR mają trafiać do Systemu klasy CRM. Proces integracji dla pobieranych danych ma zapewnić Wykonawca. 
Pytanie:
Prosimy o doprecyzowanie państwa wymagań funkcjonalnych w zakresie: pkt. 20. Prowadzenie rejestru/kalendarza wolnych terminów dla usługi call to back. Uzupełnianie manualne lub automatyczne wolnych terminów udostępnianych w formularzu rejestracji na usługę call to back zamieszczonym na stronie PARP. pkt. 26.Możliwość prowadzenia dla zgłoszeń wpływających z każdego Kanału Kontaktu dodatkowego rejestru alertów, skarg, komentarzy .
Odpowiedź:
Systemem klasy CRM powinien komunikować się za pomocą restAPI z formularz umiejscowiony na stronie PARP w zakresie pobierania informacji o terminach możliwych do wybrania przez klienta. Informacje o wolnych terminach będą pobierane z kalendarza znajdującego się w CRM, które pokazywane będą w formularzu, użytkownik będzie mógł zarezerwować w ten sposób rozmowę z konsultantem. Wybrany przez klienta termin powinien trafić do systemu klasy CRM, tak by możliwe było wykonanie połączenia wychodzącego we wskazanym terminie. Kalendarz terminów powinien umożliwiać wprowadzenie terminów manualnie np.  poprzez wprowadzenie lub zmianę danego terminu i automatycznie przekazywać dane za pomocą restAPI do formularza. 
Pytanie:
Prosimy o podanie średniego czasu obsługi operacyjnej dla:
· 101820 konsultacji (w tym zgłoszenia elektroniczne 23716, połączenia telefoniczne 69281, chat 8823). 
· Liczba konsultacji uległa zwiększeniu z uwagi na uruchomienie naboru Dotacje na kapitał obrotowy, który wygenerował prawie 23 tysiące konsultacji. Celem wsparcia jest zwalczanie skutków wirusa COVID-19 wśród przedsiębiorców dotkniętych jego działaniem. 
· Od marca 2020 roku obsługa Infolinii prowadzona jest w systemie pracy zdalnej. 
· Obsługa kanału telefonicznego i elektronicznego (email, formularze kontaktowe, Live chat). 
· W ramach zgłoszeń na kanale Facebook obsługiwanych jest średnio 3-5 zgłoszeń dziennie. 
Odpowiedź:
W 2020 roku odnotowano realizację wskaźników na poziomie:
· Średni czas oczekiwania na połączenie z konsultantem 47 sekund.
· Odbieralność połączeń 93%.
· Odpowiedzi w ciągu 2 dni roboczych 90,6%.
6.  Pytanie:
Prosimy o potwierdzenie czy liczba konsultantów 12 jest to zespół obecnie realizujący zakres postępowania? 
Odpowiedź:
W ramach trwającej umowy, w której realizowania jest obsługa Infolinii PARP zespół obejmuje:
· Stałą liczbę 6 osób obsługujących połączenia telefoniczne, wiadomości elektroniczne i chat. 
· Dodatkowe 3 osoby rezerwowe, które dołączają do obsługi np. w sytuacji nieobecności innego konsultanta, w przypadku zwiększonego ruchu dla zapewnienia osiągnięcia założonych wskaźników. 
· Na podstawie zawartego aneksu do obecnej umowy, zespół konsultantów został zwiększony w okresie 2 miesięcy dla obsługi dodatkowego naboru Dotacje na kapitał obrotowy, zespół konsultantów został powiększony o dodatkowe 3 osoby. Zatem w okresie 2 miesięcy Infolinię PARP obsługiwało 12 konsultantów.
W planowanym zamówieniu, po przeprowadzeniu analizy Zamawiający oczekuje dysponowania zespołem do obsługi Infolinii PARP w składzie:
· Stałą liczbę 8 osób obsługujących połączenia telefoniczne, wiadomości elektroniczne i chat.
· Dodatkowe 4 osoby rezerwowe, które dołączają do obsługi np. w sytuacji nieobecności innego konsultanta, w przypadku zwiększonego ruchu dla zapewnienia osiągnięcia założonych wskaźników. 
7. Pytanie:
Prosimy o podanie dni oraz godzin świadczonej obsługi?
Odpowiedź:
Obecnie Infolinia działa od poniedziałku do piątku w godzinach 8:30-16:30. Konsultanci pracują w godzinach 8:00-17:00. 
8. Pytanie:
Prosimy o podanie jednoczesnych linii telefonicznych?
Odpowiedź:
Obsługa ruchu na IVR to zadanie Wykonawcy, który osiągnąć ma 95% poziom obsługi połączeń telefonicznych.
9. Pytanie:
Prosimy o podanie czasu niezbędnego do przeszkolenia pracowników
Odpowiedź:
Zamawiający przewiduje minimum 6 tygodni szkolenia wstępnego dla zespołu.
10. Pytanie:
Prosimy o informację czy będzie możliwość przejęcia obecnych pracowników?
Odpowiedź:
Dla planowanego zamówienia Zamawiający oczekuje zapewnienia zespołu do realizacji zleconej usługi a dysponowanie personelem będzie po stronie Wykonawcy.
11. Pytanie:
Prosimy o informacje czy niezbędne jest przygotowanie dedykowanego biura, przestrzeni operacyjnej tylko na potrzeby Infolinii PARP
Odpowiedź:
[bookmark: _GoBack]Zamawiający oczekuje, że w przypadku pracy w wyznaczonej lokalizacji Wykonawca zapewni pomieszczenie biurowe wyłącznie dla zespołu zaangażowanego do świadczenia usługi Infolinii PARP. Wykonawca zapewni każdemu Konsultantowi indywidualne biurko, sprzęt teleinformatyczny do obsługi Infolinii, który nie będzie podlegał rotacji pomiędzy pracownikami Wykonawcy.
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