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Odpowiedzi 9.02.2021 - Szacowanie wartości zamówienia „Infolinia PARP – zewnętrzna obsługa klienta”.
		
Pytanie 1.
Dot. pkt 17. Zapewnienie usługi oddzwonienia do Klienta (call to back) poprzez rejestrację zgłoszenia Klienta w formularzu osadzonym na stronie www PARP. Klient podaje numer telefonu w udostępnionym formularzu, wskazuje preferencję przedziału czasowego do oddzwonienia. Zgłoszenie Klienta trafia z formularza ze strony PARP do systemu klasy CRM, poprzez który konsultant będzie wykonywał połączenie zwrotne.
Pytanie: Kto przygotowuje formularz umożliwiający umówienie na oddzwonienie (call to back)?
a) Zamawiający? Natomiast Wykonawca dostarczy metody RestAPI do integracji formularza z CRM. 
b) Wykonawca? Jeżeli, Wykonawca to, czy jest odpowiedzialny również za szatę graficzną? Oprogramowanie tego formularza? Przygotowanie integracji z CRM? 
Czy jeżeli Wykonawca ma przygotować formularz to może to być dowolna technologia?
Odpowiedź:
Formularz do usługi call to back będzie stworzony przez Zamawiającego. Osadzony zostanie na stronie PARP w oknie zbliżonym jak obecnie, po kliknięciu „Potrzebujesz pomocy” dodany zostanie nowy formularz z kalendarzem do umówienia oddzwonienia.
Obecnie umieszczone są tam formularze: „Porozmawiaj z Konsultantem” lub „Wypełnij formularz online”:
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Wykonawca ma zapewnić funkcjonalność w systemie klasy CRM, która pozwalać będzie na prowadzenia kalendarza terminów. Wystarczające będzie dostarczenie metody RestAPI do integracji kalendarza z terminami w CRM z formularzem na stronie PARP umiejscowionym w oknie zbliżonym do „Potrzebujesz pomocy”. Komunikacja pomiędzy CRM a formularzem powinna zapewnić wysyłanie z CRM informacji o wolnych terminach oddzwonienia i odbiór zarezerwowanych terminów do CRM.
Pytanie 2.
Dot. 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.
Pytanie: Czy w ramach funkcji call to back należy wprowadzić limity połączeń? Jeśli tak to w jakich przedziałach czasowych? np. w ciągu 1 godziny możemy umówić 4 Klientów lub w ciągu dnia możemy umówić 20 Klientów?
Odpowiedź:
[bookmark: _GoBack]Tak, w ramach funkcji call to back wprowadzany będzie limit liczby odzwonień (call to back) możliwych do umówienia, zatem funkcjonalność ta powinna umożliwiać ich wprowadzenie. Zakładamy wprowadzenie limitu oddzwonień w miesiącu na poziomie 40% w stosunku do połączeń przychodzących.
Pytanie 3.
Właśnie zapoznałam się z załącznikiem 1 tj. „Zakres zadań infolinia PARP – zewnętrzna obsługa klienta” i chciałam się zapytać czy rzeczywiście bierzecie Państwo tylko pod uwagę taką opcję, że miejscem wykonywania usługi będzie m. st. Warszawa? Zgodnie z poniższym zapisem:

1. [bookmark: _Toc487749707][bookmark: _Toc487749165][bookmark: _Toc487748922][bookmark: _Toc487748605]Miejsce świadczenia Usługi
Zapewnienie miejsca świadczenia usługi Infolinii w granicach administracyjnych m.st. Warszawy oraz we własnym zakresie, niezbędnej infrastruktury technicznej, tj. pomieszczeń i sprzętu do realizacji usługi Infolinii, w tym do realizacji usługi w systemie pracy zdalnej, prowadzenia szkoleń Konsultantów oraz narzędzi teleinformatycznych niezbędnych do świadczenia usługi Infolinii. System pracy zdalnej będzie możliwy do wprowadzenia na wyznaczony czas uzgodniony pomiędzy stronami lub wymagany zewnętrznymi przepisami prawa. Dopuszczalne będzie łączenie świadczenia usługi Infolinii w wyznaczonej lokalizacji oraz pracy zdalnej po wcześniejszej akceptacji Zamawiającego.
Jesteśmy firmą świadczącą tego typu usługi, natomiast nasza siedziba i rzeczywiście miejsce wykonywania usług to Kraków.
Odpowiedź:
Tak, lokalizacja usługi Infolinii PARP powinna znajdować się w granicach administracyjnych m.st. Warszawy z uwzględnieniem czasowej możliwości pracy zdalnej poza wyznaczoną lokalizacją usługi, w tym poza m.st. Warszawa. Dopuszczalne będzie łączenie świadczenia usługi Infolinii w wyznaczonej lokalizacji oraz pracy zdalnej po wcześniejszej akceptacji Zamawiającego.
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