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SZACOWANIE WARTOSCI ZAMOWIENIA ,,BADANIE POZIOMU SATYSFAKCJI OBStUGI
INFOLINII PARP DLA KLIENTA ZEWNETRZNEGO REALIZOWANE) ZA POMOCA

DEDYKOWANYCH KANAtOW KONTAKTU”
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KONTEKST BADANIA

Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci jest agencja rzagdowa realizujaca zadania
publiczne, ktéra od 2000 roku wspiera przedsiebiorcdw. Celem dziatania PARP jest rozwdj
matych i srednich firm w Polsce — powstawanie nowych podmiotéw, podnoszenie kwalifikacji
i wzrost potencjatu, wzmocnienie pozycji konkurencyjnej w oparciu o innowacyjnos¢ i
nowoczesne technologie, ksztattowanie przyjaznego otoczenia biznesowego oraz tworzenie
warunkéw do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. Realizujgc dziatania wspierajgce
przedsiebiorcow (a takze instytucje otoczenia biznesu, jednostki samorzadu terytorialnego,
panstwowe jednostki budzetowe, uczelnie), PARP korzysta ze srodkéw budzetu panstwa
oraz funduszy europejskich. Obecnie Agencja jest odpowiedzialna za realizacje dziatarh m.in.
w ramach trzech Programoéw Operacyjnych: Inteligentny Rozwdj, Polska Wschodnia oraz
Wiedza Edukacja Rozwdj. PARP realizuje te programy na podstawie Rozporzadzen w sprawie
udzielania przez Agencje pomocy finansowej w ramach Programéw Operacyjnych.
Jednym z zadan Agencji jest zapewnienie kompleksowej obstugi informacyjnej Klientow
zewnetrznych, ktérzy sg Beneficjentami lub potencjalnymi Beneficjentami wsparcia
oferowanego przez PARP. Kompleksowa obstuga informacyjna Klientéw zewnetrznych PARP
zapewniona jest poprzez dziatanie Infolinii PARP.
Kontakt z Infolinig PARP odbywa sie obecnie poprzez nastepujace kanaty kontaktu:
J telefoniczny:
o potgczenia przychodzace na numery: 801 332 202, 22 574 07 07;
o oddzwonienia do Klienta (ang. call to back) poprzez rejestracje zgtoszenia
Klienta zewnetrznego w formularzu osadzonym na stronie internetowej PARP. Klient
podaje numer telefonu w udostepnionym formularzu, wskazuje preferencje
przedziatu czasowego do oddzwonienia. Zgtoszenie Klienta trafia z formularza
umieszczonego na stronie PARP do Systemu Klasy CRM, dzieki ktéremu Konsultant

bedzie wykonywat potgczenie zwrotne;

o potgczenia telefoniczne podczas dyzuréw eksperta pracownika PARP;
J elektroniczny:
o adresy email: info@parp.gov.pl, info_uslugirozwojowe@parp.gov.pl;

o formularze kontaktowe udostepnione na stronie parp.gov.pl;
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o] Live chat;

o Facebook Messenger (konto PARP).
Zamawiajacy, w trosce o zapewnienie najwyzszych standardéw bezposredniej obstugi Klienta
zewnetrznego, bedzie monitorowat poziom satysfakcji Klientéw zewnetrznych,
korzystajacych z Infolinii PARP — w zakresie wskazanych wyzej kanatéw kontaktu.
Badanie obejmie pomiar satysfakcji Klientow zewnetrznych, ktérzy skorzystali z kazdego
kanatu kontaktu z Infolinig PARP. W ramach badania satysfakcji realizowane bedg ponizsze

moduty badania.

Modut 1. Badanie satysfakcji Klienta zewnetrznego — kontakt telefoniczny, potaczenia

przychodzace.

Modut 2. Badanie satysfakcji Klienta zewnetrznego — kontakt telefoniczny, oddzwonienia do

Klienta (ang. call to back).

Modut 3. Badanie satysfakcji Klienta zewnetrznego — kontakt telefoniczny podczas dyzurow

eksperta pracownika PARP.

Modut 4. Badanie satysfakcji Klienta zewnetrznego — kontakt elektroniczny, zapytania
zgtaszane na adres e-mail: info@parp.gov.pl, info_uslugirozwojowe@parp.gov.pl, lub

poprzez formularz kontaktowy.

Modut 5. Badanie satysfakcji Klienta zewnetrznego — kontakt elektroniczny, zapytania

zgtaszane poprzez Live chat oraz FB Messanger.

1. PRZEDMIOT ZAMOWIENIA.

Przedmiotem zamdwienia bedzie przygotowanie i prowadzenie badania satysfakgcji
Klienta zewnetrznego PARP, realizowanego w oparciu o konsultacje prowadzone przez
pracownikéw Infolinii PARP oraz dyzuru eksperta. Ocena poziomu satysfakcji dotyczy¢

bedzie zaréwno kontaktéw telefonicznych, jak i elektronicznych. Badanie bedzie

1 Modut bedzie realizowany w przypadku dostepnosci kontaktéw do Klienta zewnetrznego z Live chat i FB
Messenger.
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odbywato sie na podstawie ankiety postustugowej, przeprowadzanej dla kazdego kanatu

kontaktu i na podstawie wybranej proby. Pomiar badania satysfakcji klienta trwa¢ bedzie

36 miesiecy, z zastrzezeniem, ze rozpocznie sie nie wczesniej niz od dnia 3.01.2022 .

1.1 CELSzCZEGOLOWY

Szczegdtowe cele badania satysfakcji bedga obejmowac:

a)

b)

d)

Pomiar ogdlnej satysfakcji Klientow zewnetrznych, ktérzy skorzystali z obstugi Infolinii
PARP. Ocenie podlegac bedg kanaty kontaktu: potgczenia telefoniczne oraz kontakty
elektroniczne, tj. proces udzielania odpowiedzi na zadane przez Klientéw pytania
wskazanymi kanatami kontaktu;

Ocena sktonnosci Klientéw do polecenia wspotpracy z PARP, po skorzystaniu z
Infolinii PARP, mierzona wskaznikiem rekomendacji (NPS);

Okreslenie wartosci Indeksu Satysfakcji Netto, wskaznika NPS oraz FCR;
Identyfikacja mocnych i stabych stron obstugi na poziomie ogdlnym, jak réwniez na
poziomie indywidualnym (Konsultanta — indeks satysfakcji z obstugi przez
Konsultanta);

Wytypowanie najwazniejszych elementdw, ktére majg wptyw na niski poziom
satysfakcji w celu przygotowania planu dziatain naprawczych przez Wykonawce

Infolinii PARP.

Na realizacje przedmiotu zamdwienia bedg sktada¢ sie nastepujace Zadania.

Zadanie 1. Przygotowanie do realizacji badania satysfakcji Klienta zewnetrznego Infolinii

PARP.

a) Aktualizacja i wdrozenie narzedzi badawczych na podstawie kwestionariuszy
przekazanych przez Zamawiajgcego.

b) Przygotowanie i wdrozenie metodologii losowania préby badawczej.

Zadanie 2. Realizacja badania satysfakcji Klienta zewnetrznego Infolinii PARP.

a) Realizacja badania w trybie ciggtym.

b) Raportowanie wynikéw badania.
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2 2.SzCZEGOLOWY OPIS ZADAN WYKONAWCY.

2.1 ZADANIE 1. PRZYGOTOWANIE DO REALIZACJI BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTA ZEWNETRZNEGO INFOLINII

PARP.

a) Aktualizacja i wdrozenie narzedzi badawczych na podstawie kwestionariuszy przekazanych
przez Zamawiajacego.
Zaproponowany zakres oceny i narzedzia badawcze zostang dostosowane do typu kanatu
kontaktu i bedg obejmowac elementy istotne z punktu widzenia Klienta, korzystajgcego z

obstugi na Infolinii PARP.

e Zaktualizowane zostang przez Wykonawce kwestionariusze, przekazane przez
Zamawiajgcego dla kazdego z modutéw badania (pofaczenia telefoniczne, wiadomosci
elektroniczne. Wykonawca uzupetni zakres pytan dla kanatu kontaktu/modutu badania
FB Messenger i oddzwonienia do Klienta (ang. call to back).

e W kazdym kwestionariuszu znajda sie pytania otwarte, pogtebiajgce wypowiedzi
respondentow.

o Kodowanie pytan otwartych przeprowadzone zostanie przy sporzgdzaniu raportow
kwartalnych.

e Modyfikacje kwestionariuszy, wynikajgce z potrzeb biznesowych Infolinii PARP oraz
doswiadczen badawczych z poprzednich kwartatéw, bedg mozliwe co najmniej raz na

kwartat.

Zakres oceny dla potaczen przychodzacych (INBOUND)

W ramach oceny poziomu satysfakcji Klienta zewnetrznego kontaktujgcego sie z Infolinig
PARP, proponujemy nastepujacy zakres.
1. Ocena poziomu satysfakcji z IVR, w tym:
e zrozumiatosc instrukcji odczytywanych przez lektora,
e zakres ustug dostepnych w automatycznym systemie wyboru tematdéw,
e czas poswiecony na wybor poszukiwanej opcji w systemie automatycznym.
2. Czas oczekiwania na potgczenie z Konsultantem (po wybraniu wtasciwej opcji).

3. Ocena Konsultanta, w tym:
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e przyjaznosc¢ i uprzejmos$¢ Konsultanta na Infolinii PARP,
e wiedza i profesjonalizm Konsultanta,
e zrozumiaty sposdb przekazywania informacji przez Konsultanta,
e zaangazowanie Konsultanta w rozwigzanie Pana/i sprawy,
e czas obstugi przez Konsultanta,
e o0godlna ocena Konsultanta.
4. Rozwigzanie sprawy (FCR — First Call Resolution)
e Czy sprawa zostata rozwigzana (TAK/NIE)
e Czy to byta pierwsza préba rozwigzania tej sprawy (TAK/NIE)
e Satysfakcja z rozwigzania sprawy
5. Pomiar ogdlnej satysfakcji Klienta dzwonigcego na Infolinie PARP
e (Ogdlna satysfakcja z ostatniej rozmowy z Infolinig PARP
¢ Identyfikacja powoddéw zadowolenia/powoddéw niezadowolenia
6. Wskaznik NPS dla Infolinii PARP

Zakres oceny dla potaczen wychodzacych OUTBOUND

W ramach oceny poziomu satysfakcji Klienta zewnetrznego kontaktujgcego sie z Infolinig
PARP, proponujemy nastepujacy zakres.
1. Ocena Konsultanta, w tym:
. pora kontaktu (czy byta zgodna z terminem wskazanym przez Klienta

zewnetrznego w ustudze call to back),

. sposob identyfikacji tozsamosci,

J sposéb przedstawienia celu rozmowy (czy byt jasny i zrozumiaty),
J przyjaznosc i uprzejmosc Konsultanta na Infolinii PARP,

. wiedza i profesjonalizm Konsultanta,

J zrozumiaty sposéb przekazywania Informacji przez Konsultanta,
. zaangazowanie Konsultanta w rozwigzanie Pana/i sprawy,

J dtugos¢ trwania rozmowy.

2. 0gdlna ocena Konsultanta
3. Pomiar ogdlnej satysfakcji z Infolinii PARP

. Ogodlna satysfakcji z ostatniej rozmowy z Infolinig PARP
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J Powody zadowolenia/powody niezadowolenia
4. Wskaznik NPS dla Infolinii PARP

Zakres oceny odpowiedzi na zapytania wystane poprzez formularz kontaktowy/ e-mail

W ramach oceny poziomu satysfakcji Klienta z odpowiedzi na wystane zapytanie,
proponujemy nastepujacy zakres.
1. Czas oczekiwania na odpowied?
e Ocena czasu oczekiwania na odpowiedz, na wystane zapytanie
2. Ocena tresci udzielonej odpowiedzi przez Konsultanta
e Ocena tresci uzyskanej odpowiedzi, w tym: wyjasnienie, tres¢ odpowiedzi, czy
byta zrozumiata po pierwszym przeczytaniu i czy zawierata odpowiedz na zadane
pytania
e (Ogdlna ocena satysfakcji z otrzymanej odpowiedzi
e |dentyfikacja problemu, przyczyn niezadowolenia (jezeli wystgpit)
3. Rozwigzanie sprawy (FCR - First Contact Resolution)
e (Czy sprawa zostata rozwigzana (TAK/NIE)
e Czy to byta pierwsza préba rozwigzania tej sprawy (TAK/NIE)
e Satysfakcja z rozwigzania sprawy
e Powody zadowolenia/powody niezadowolenia
4. QOgdlna satysfakcja ze wspdtpracy z Infolinig PARP
e (Ogdlna satysfakcja ze wspodtpracy z Infolinig PARP
e Powody zadowolenia/powody niezadowolenia
5. 0gdlna satysfakcja z kontaktu elektronicznego z Infolinig PARP
6. Wskaznik NPS kontaktu elektronicznego z Infolinig PARP

Zakres oceny odpowiedzi na zapytania wystane poprzez Live chat/FB Messanger

W ramach oceny poziomu satysfakcji Klienta z odpowiedzi na wystane zapytanie,
proponujemy nastepujacy zakres.
1. Czas oczekiwania na odpowiedz
e Ocena czasu oczekiwania na odpowiedz, na wystane zapytanie

2. Ocena tresci udzielonej odpowiedzi przez Konsultanta
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e QOcena tresci uzyskanej odpowiedzi, w tym: wyjasnienie, tres¢ odpowiedzi, czy
byta zrozumiata po pierwszym przeczytaniu i czy zawierata odpowiedz na zadane
pytania

e Ogodlna ocena satysfakcji z otrzymanej odpowiedzi

e |dentyfikacja problemu, przyczyn niezadowolenia (jezeli wystgpit)

3. Rozwigzanie sprawy (FCR - First Contact Resolution)

e (Czy sprawa zostata rozwigzana (TAK/NIE)

e (Czy to byta pierwsza prdéba rozwigzania tej sprawy (TAK/NIE)

e Satysfakcja z rozwigzania sprawy

e Powody zadowolenia/powody niezadowolenia

4. Ogodlna satysfakcja ze wspoétpracy Infolinig PARP
e Ogdlna satysfakcja ze wspodtpracy z Infolinig PARP

e Powody zadowolenia/powody niezadowolenia

o

Ogodlna satysfakcja z kontaktu poprzez Live chat/FB Messanger z Infolinig PARP

o

Wskaznik NPS kontaktu Live chat/FB Messanger z Infolinig PARP

b) Przygotowanie i wdrozenie metodologii losowania proby badawcze;j.
Badanie satysfakcji Klientéw zewnetrznych korzystajgcych z Infolinii PARP we wszystkich
kanatach kontaktu (potgczenia telefoniczne, kontakt elektroniczny), bedzie realizowane w
oparciu o bazy klientow przekazane Wykonawcy.
Wykonawca przygotuje szczegétowe zatozenia i metodologie do generowania préb (dobor
préby, struktura préby, sposdb losowania proby, sposéb przekazywania danych do/z firmy
badawczej).
Zaktadamy realizacje badania w oparciu o probe warstwowo-losowg, realizowang kwartalnie
ogotem, dla minimalnie oczekiwanej wartosci proby, tj. 1200 wywiadow z klientami, ktérzy
skontaktowali sie z Infolinig PARP lub inng zaproponowang przez Wykonawce i
zaakceptowang przez Zamawiajgcego, zgodnie z ponizszg specyfikacja:
e N =800 wywiaddw dla potaczen telefonicznych kwartalnie (48 wywiaddéw
tygodniowo, préba dobierana bedzie odrebnie dla kazdego Konsultanta, po 8

wywiadow per Konsultant Infolinii PARP).
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e N =400 wywiaddéw dla komunikacji elektronicznej (rozktad zgodny ze strukturg

zapytan w podziale, zapytania sktadane przez formularz i wysytane na wskazany
adres e-mail; min. 36 wywiaddéw tygodniowo, préba dobierana bedzie odrebnie
dla kazdego Konsultanta, po 6 wywiaddéw per Konsultant Infolinii PARP).

Minimalna wartos¢ préby, podziat na kanaty kontaktu i moduty badawcze moze ulegaé

zmianom w zaleznosci od bazy dostarczonej przez Zamawiajgcego.

Zaktadamy, ze préba bedzie kontrolowana ze wzgledu na, rodzaj zgtaszanej sprawy.

Préba bedzie kontrolowana réwniez ze wzgledu na strukture organizacyjng Infolinii PARP,

tj. préba dobierana bedzie odrebnie dla kazdego Konsultanta.

Bazy klientéw do badania bedg generowane przez Zamawiajgcego co tydzien.

Zamawiajgcy przekaze baze Wykonawcy z wykorzystaniem zaprojektowanego przez

Wykonawce badania satysfakcji algorytmu do losowania rekordéw.

W badaniu wezma udziat Klienci, ktérzy w tygodniu poprzedzajgcym wywiad mieli

kontakt z Infolinig PARP (telefoniczny, elektroniczny).

Bazy zawiera¢ bedg imie i nazwisko Klienta lub/ i nazwe firmy, numer identyfikacyjny

Klienta, numer telefonu oraz informacje o aktywnosci, ktérg wykonat, klasyfikujgca go do

okres$lonego modutu badawczego. Przekazywane bedg Wykonawcy w formie

elektronicznej, w postaci plikdw zabezpieczonych hastem.

ZADANIE 2. REALIZACJA BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTA ZEWNETRZNEGO
INFOLINII PARP.

a) Realizacja badania w trybie ciggtym.

e Woywiady z Klientami zewnetrznymi przeprowadzane bedg drogg telefoniczna
(CATI - ang. Computer Assisted Telephone Interview) przez teleankieteréw CATI.

e Wywiady z Klientami zewnetrznymi prowadzone bedg w sposdb ciaggty, w cyklach
tygodniowych.

e Szacunkowy czas trwania wywiadu w oparciu o przygotowany kwestionariusz
wywiadu wynosi 7-12 minut.
e Bazy Klientow zewnetrznych do badania bedg dostarczane przez Zamawiajgcego

do Wykonawcy co tydzien. Z otrzymanej bazy Wykonawca bedzie generowat

probe zgodnie z algorytmem do losowania rekordow, zaakceptowanym przez
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Zamawiajgcego. Algorytm opracowany zostanie przez Wykonawce.

e W badaniu wezma udziat Klienci zewnetrzni, ktoérzy w tygodniu poprzedzajgcym
wywiad mieli kontakt z Infolinig PARP (telefoniczny lub elektroniczny).

e Nagrania z przeprowadzonych wywiadow bedg przechowywane na serwerach
Wykonawcy. Bedg przekazywane Zamawiajgcemu na uzgodnionym nosniku
danych po kazdym zakoriczonym roku badania. Nagrania zostang zabezpieczone
hastem.

e Wykonawca okresli procedury kontroli jakosci zwigzanych z realizacjg badania.

e W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci w realizacji badania, Zamawiajgcy
zostanie o tym niezwtocznie poinformowany.

e Badania bedg realizowane przez ankieteréw, ktérzy majg minimum roczne
doswiadczenie w realizacji badan typu CATI, postugujg sie biegle jezykiem polskim
oraz majg umiejetnos¢ stosowania techniki pogtebiana pytan otwartych.

e Wykonawca zobowigzuje sie do wykluczenia ankieteréw, ktérzy nie realizuja
wywiadow zgodnie zatozeniami badawczymi, wpisujg btedne informacje do
ankiety, zachowujg sie niegrzecznie w stosunku do Klientéw zewnetrznych w
trakcie przeprowadzania wywiadu.

KLUCZOWE ELEMENTY OCENY

1. Wskaznik NPS

NPS jest jednoczynnikowg miarg lojalnosci. Analiza lojalnosci opiera sie na zatozeniu, ze
rekomendacja jest miara lojalnoéci wobec marki, a lojalno$¢ strategicznym celem firmy
powigzanym scisle z dynamikg wzrostu: firmy, ktdre majg relatywnie najwiecej Klientow
promotoréw netto (PROMOTERS), regularnie wyprzedzajg swoich branzowych konkurentow.
Wskaznik NPS liczony jest jako réznica udziatu % Promotordw (tzn. Klientow zewnetrznych,
ktorzy odpowiedzieli na to pytanie ,9” lub ,,10”), % Krytykéw (tzn. Klientdw zewnetrznych,
ktérzy odpowiedzieli ,,0-6”). Maksymalny mozliwy wynik NPS to 100 punktéw procentowych,
a najnizszy to -100 punktéw procentowych.

Wskaznik NPS obliczany bedzie na podstawie wynikdw nastepujgcego pytania: ,,Czy
oceniajgc dotychczasowy Pana/ Pani kontakt z Infolinig PARP, polecitby/aby Pan(i) jej ustugi,

gdyby przedstawiciel innej firmy poprosit Pana/ Panig o rade. Prosze odpowiedzie¢, podajac
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liczbe od 1 do 10, gdzie 1 oznacza , ze z catg pewnoscig nie polecit(a)by Pan(i) kontaktu”, a 10
oznacza ,ze na pewno polecit(a)by im Pan(i) kontakt Infolinii PARP”.
Wskaznik NPS bedzie liczony ogétem dla Infolinii PARP oraz w rozbiciu na kanaty kontaktu z
uwzglednieniem podziatu:
J NPS dla PARP po rozmowie telefonicznej z Konsultantem Infolinii PARP z inicjatywy
Klienta zewnetrznego (potgczenia przychodzgce — inbound),
J NPS dla PARP po rozmowie telefonicznej z Konsultantem Infolinii PARP call to back
(potaczenia wychodzgce — outbound),
J NPS dla PARP po kontakcie elektronicznym:

o NPS dla odpowiedzi udzielonej na zapytania, ztozone poprzez formularz
kontaktowy oraz przystane na wskazany do kontaktu adres e-mail),

o NPS dla PARP po kontakcie poprzez LiveChat i FB Messanger (odpowiedzi

udzielone na zapytania, ztozone poprzez dostepne okna LiveChat, FB Messanger?).

2. Indeks Satysfakcji Netto (SAT NET)

Poziom zadowolenia Klientdw zewnetrznych bedzie mierzony na siedmiopunktowe;j skali za
pomocg pytania: ,Jakie jest Pana(i) zadowolenie z nastgpujgcego aspektu obstugi IVR i
Konsultanta? Do oceny proszg uzyc skali od 1 do 7, gdzie 1 oznacza ,bardzo
niezadowolony(a)”, a 7 — ,bardzo zadowolony(a)”, zatem im wyzsza ocena, tym wieksze

zadowolenie.

Klient oznacza swdj poziom satysfakcji na skali od 1 (catkowicie niezadowolony) do 7 (bardzo
zadowolony).

Wykonawca, realizujgc pierwszy kwartat badawczy, dokona analizy semantycznej skali i
przygotuje rekomendacje do sposobu liczenia wskaznika satysfakcji netto.

Sprawdzone zostanie, jakie znaczenie przypisuje sie wystawianym ocenom wspotpracy na
skali 1-7. Najpierw zadane zostanie pytanie o poziom zadowolenia ze wspotpracy na skali 1 -
7, a nastepnie osoby, ktére wskazaty oceny w przedziale 3-6 zostang zapytane o to, co dla

nich oznacza przypisana ocena. Respondenci majg do wyboru jedng z czterech ocen: jestem

2 Wskaznik bedzie liczony w przypadku dostepnosci kontaktéw do Klienta zewnetrznego z Live chat i FB
Messenger.
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bardzo zadowolony, zadowolony, niezadowolony lub bardzo niezadowolony.
Z przeprowadzonej analizy bedzie wynika¢, jaki odsetek klientdw, ktorzy wskazywali oceny 3-
6 jest maksymalnie zadowolonych ze wspodtpracy, a ile stanowig osoby zadowolone. W ten
sposob potwierdzona zostanie hipoteza, ze osoby maksymalnie zadowolone ze wspdtpracy
czesSciej wybierajg oceny 7 niz/i np. 6.
Oceniajgcy wspotprace na 2 w przewazajgcej wiekszosci sg osobami niezadowolonymi,
dlatego tez te osoby zostang wiaczone do grupy oséb skrajnie niezadowolonych.
Na podstawie wynikow analizy semantycznej skali, Klienci zostang podzieleni wedtug
wskazywanych ocen na skali 1-7 na nastepujgce grupy:
— Klienci oceniajgcy wspotprace na 1 do X — zakwalifikowani jako osoby niezadowolone,
— Klienci oceniajgcy wspotprace na X-X — osoby o nastawieniu neutralnym,
— Klienci oceniajgcy wspotprace na X-7 — osoby maksymalnie zadowolone.
Indeks Satysfakcji Netto (SAT NET) wyliczony jest jako rdéznica udziatu % Klientéw bardzo
zadowolonych (tzn. Klientéw, ktérzy odpowiedzieli na to pytanie ,7” i/lub ,6” i/lub ,,5”) - %
Klientéw niezadowolonych (tzn. Klientéw, ktérzy odpowiedzieli ,1” i/lub ,2”). Maksymalny
mozliwy wynik SAT NET to 100 punktéw procentowych, a najnizszy to -100 p.p.
Indeks Satysfakcji Netto ma uniwersalny charakter, umozliwia dokonywanie poréwnan
w ramach Konsultantéw, Infolinii oraz PARP.
1. Satysfakcja z obstugi przez Konsultanta Infolinii PARP (ogétem i w podziale na kanat
kontaktu dla kazdego Konsultanta).
2. Satysfakcja z obstugi Infolinii PARP (ogdtem i w podziale na kanat kontaktu).
3. Satysfakcja z obstugi IVR.
Takie podejscie umozliwi nam analizy hierarchiczne, pozwalajgce na poznanie wagi
zadowolenia z réznych obszaréw wspotpracy dla bardziej ogélnych wskaznikéw satysfakcji i

lojalnosci Klienta.

3. Wskaznik FCR

Klienci, dzwonigc na Infolinie PARP, oczekujg szybkiego rozwigzania sprawy, z ktdrg dzwonig.
Dlatego jednym z kluczowych elementéw oceny efektywnosci Infolinii PARP jest skutecznosé,
rozumiana jako pozytywna odpowiedz Klientdw, ze ich problem zostat rozwigzany podczas

pierwszej rozmowy z Konsultantem Infolinii lub tez Konsultant Infolinii wrécit w
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uzgodnionym terminie z informacjg zwrotng (odpowiedzig na zadane pytanie).

Wykonawca w raporcie po kazdym kwartale badawczym przedstawi poziomy wskaznikéw

wedtug ponizszego wzoru, ktéry obowigzuje Infolinie PARP.

1. Oceny pracy Konsultantéw dla
wszystkich badanych form kontaktu
— min. +50%.

2. Infolinii ogotem dla potaczen
telefonicznych przychodzgcych —
min. +45%.

3. Infolinii ogdtem dla potaczen
telefonicznych wychodzacych — min.
+45%.

4. Poziom zadowolenia z odpowiedzi
otrzymanej na zapytania zgtoszone
poprzez formularz/ adres e-mail) —

Lp. | Parametr | Wymagany poziom wskaznika Opis wymagan
jakosci $wiadczonych ustug w
badanym okresie.

1. FCR Wskaznik FCR dla Infolinii PARP Wynik min. 80% na poziomie
powinien wynosi¢ min. 80% na kazdego Konsultanta w badanym
poziomie kazdego badanego czgstkowym okresie, tj. jednego
Konsultanta Infolinii, w badanym kwartatu.
okresie (kwartat) — dla kanatu
telefonicznego i dla kanatu
elektronicznego.

2. NPS Wskaznik NPS dla Infolinii w Wskaznik NPS w pierwszym roku
pierwszym roku swiadczenia ustugi Swiadczenia ustugi Infolinii nie
Infolinii nie moze mie¢ wartosci moze mie¢ wartos$ci ujemnej, aw
ujemne;. kazdym kolejnym badanym
Wykonawca zobowigzany jest, by w | okresie musi wynosi¢ co najmniej
kazdym kolejnym badanym roku +35 punkty dla kanatu kontaktu
kalendarzowym swiadczenia ustugi | telefonicznego i elektronicznego.
Infolinii wynik wartosci wskaznika
NPS dla kanatu kontaktu
telefonicznego i elektronicznego,
byt na poziomie co najmniej +35
punkty.

3. | SATNET | Wskaznik SAT NET dla: W przypadku, gdy w kolejnym

nastepujacym okresie badania
wyniki badan wykazg poziom
satysfakcji nizszy o0 20% i wiecej
od poziomu w kwartale
poprzedzajgcym, PARP naliczy
kare zgodnie z umowa. Wynik
wskaznika w pierwszym badanym
okresie nie moze by¢ nizszy niz
wskazany w kolumnie 3, a w
kazdym kolejnym okresie nie
moze byc¢ nizszy o wiecej niz 20%
od poziomu w kwartale
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Lp. | Parametr | Wymagany poziom wskaznika Opis wymagan
jakosci Swiadczonych ustug w
badanym okresie.

min. +45%. poprzedzajgcym.

b) Raportowanie wynikéw badania.

Przeprowadzenie badania satysfakcji Klientow w trybie ciggtym, jest okazjg do aktywnego
zarzadzania negatywnymi doswiadczeniami Klientéw, dlatego Wykonawca badania,
przygotuje narzedzia do efektywnego zarzadzania doswiadczeniami Klientow.

e Wykonawca bedzie generowat powiadomienia o kazdej negatywnej opinii Klienta, w
formie alertéw, ktdra pojawi sie w badaniu (nisko poziom satysfakcji okreslony jako
ocena 1-2 na skali 7-stopniowej).

e Informacja/alert bedzie przekazywana najpdzniej w ciggu 24 h od przeprowadzenia
wywiadu z Klientem do wskazane] przez Zamawiajgcego osoby wraz z informacjg na
temat przyczyn niezadowolenia Klienta oraz jego danymi do kontaktu.

Analiza danych

Oczekuje sie od Wykonawcy zastosowania szeregu technik analitycznych — od najbardziej
podstawowych, takich jak statystyki opisowe (rozktady odpowiedzi, srednia, mediana itp.)
poprzez bardziej ztozone (regresja/korelacja kroczaca), po ztozone techniki analityczne (np.
analizy czynnikowe itp.).

Pierwsze prace analityczne powinny rozpoczac sie po zakonczeniu pierwszego kwartatu
badawczego, a nastepnie jedynie skorygowane o ewentualne zmiany, bedace pochodng
potrzeb Zamawiajgcego.

Zwracamy uwage, ze przygotowujgc oferte, a nastepnie uszczegoétawiajgc metodologie na
etapie przygotowywania raportu metodologicznego, Wykonawca powinien zwréci¢ uwage

na mozliwosc¢ integracji analiz prowadzonych dla wszystkich okreséw badawczych.
Przegladarka internetowa

1) Wyniki bedg przekazywane w sposoéb ciggty z wykorzystaniem narzedzia internetowego —
przegladarki wynikdw, dostepnej online dla co najmniej jednej z przeglgdarek: Google

Chrome, Mozilla Firefox.
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Wyniki badania wraz z odpowiedziami i notatkami z pytan otwartych bedg aktualizowane

kazdego dnia roboczego.

W przegladarce beda prezentowane wyniki wszystkich modutéw badania.

Dla kazdego modutu, kazdy uzytkownik bedzie miat dostep do okreslonych zasobdw oraz

mozliwos¢ filtrowania wynikow.

Przegladarka powinna umozliwic:

samodzielne generowanie dowolnego zestawiania danych wzgledem
poszczegdlnych czynnikéw oceny oraz przedziatdw czasowych w formie
tabelarycznej i wykresowej;

uzyskanie informacji na temat oceny poszczegélnych zakresdw — mozliwosé
generowania informacji w réznych uktadach/ per atrybut, per przyczyny
niezadowolenia itp.;

informowanie Zleceniodawce o wynikach badania, w szczegélnosci o niskich
ocenach Klientow;

przegladanie otwartych komentarzy Klientéw;

przekazywanie informacji o niezadowoleniu Klienta, najpdzniej w ciggu 24h od
chwili wypetnienia ankiety przez Klienta, jesli opinia Klienta zawierata niski
poziom satysfakcji (na skali od 1 do 7: oceny 1, 2) bezposrednio do osoby

wskazanej do kontaktu przez Zleceniodawce.

Raporty kwartalne i roczne

Po zakonczeniu analiz, Wykonawca opracuje raporty kwartalne dla kazdego modutu

badawczego. Kazdy z raportéw powinien zawiera¢ co najmnie;j:

opis projektu,

opis i dobér préby,

opis liczebnosci préby,
kwestionariusze i ewentualne zmiany,
opisy indekséw satysfakcji,
informacje jak czytac slajdy,

skrécong charakterystyke kazdego kanatu kontaktu z Infolinig PARP,
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e opis silnych i mocnych stron oraz ewentualnych zagrozen i szans rozwojowych,
e wnioskii rekomendacje,
e realizacje wskaznikéw Infolinii PARP,

e indeksy dla kazdego Konsultanta.

Raporty powinny stanowi¢ pomoc w wypracowaniu rekomendacji strategicznych

i rekomendacji/scenariuszy rozwoju.

Raporty — wyniki badania bedg prezentowane Zamawiajgcemu w postaci raportow
przygotowanych w formie prezentacji, w pliku MS Powerpoint oraz tabel z wynikami w
postaci pliku MS Excel:

e raporty dla wszystkich modutéw badania na zakonczenie kazdego kwartatu;

e raport dla wszystkich modutéw badania po kazdym roku badania;

e skrot raportu finalnego dla wszystkich modutdw po kazdym roku badania;

e prezentacje zostang przygotowane w polskiej wersji jezykowej;

e raporty bedg zawieraé¢ komentarze do wynikéw badan oraz ich analize w oparciu

o wiedze rynkowag oraz analize otwartych komentarzy Klientéw.

Bazy wynikowe z badania zostang przekazane do Zamawiajacego po zakonczeniu kazdego
roku badania w formacie Excel (*.xls) oraz SPSS (*.sav).
Wykonawca przygotuje raport roczny, prezentujgcy wyniki badan i zawierajgcy odpowiedz
na wszystkie pytania badawcze. Kolejny raport roczny ma zawiera¢ poréwnanie wynikow rok
do roku. Raporty kwartalne muszg odnosic¢ sie poréwnawczo do kolejnego kwartatu.
Otrzymane wyniki powinny zosta¢ oméwione w sposdb syntetyczny i przekrojowy. Raport
nie moze sprowadzac sie do zreferowania (streszczenia) uzyskanych danych i odpowiedzi
pochodzgacych z badan, lecz powinien by¢ syntezg wynikdw uzyskanych na réznych etapach
realizacji badania, w szczegdlnosci struktura raportu nie moze by¢ podporzadkowana
metodologii badania.

Raport koficowy bedzie zawierat co najmniej nastepujgce elementy:

1. streszczenie najwazniejszych wnioskéw i rekomendac;ji,
2. istotne informacje na temat poszczegdlnych kanatéw kontaktu,

3. skrdécony opis metodologii badania,
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4. opis wynikdéw badania, w tym szczegétowy opis kazdego kanatu kontaktu z
Infolinig PARP,

5. whnioski i rekomendacje (opracowane na podstawie pogtebionych analiz
statystycznych) oraz analizy wypowiedzi Klientéw w odpowiedzi na pytania
otwarte,

6. analize gtdwnych problemdw zgtaszanych przez Klientow we wspétpracy z
PARP,

7. rekomendacje zakresu dziatan naprawczych:

e opis rekomendowanego dziatania/ produktu/ procedury/ procesu,
e opis zmiany — okreslenie przewidywanych efektéw zwigzanych z

wdrozeniem rekomendacji.

Do raportu koricowego bedg dotgczone tworzone przez Wykonawce: prezentacje wynikow w
formacje .ppt lub .pptx, tabela rekomendacji w formacie .xls lub .xlsx, lista konsultantéw

wraz z informacjg na temat uzyskanych wynikéw, tabele statystyczne, raporty kwartalne.

Prezentowane w raporcie konicowym informacje, powinny zachowac¢ spdjny wyglad i tres¢
(w szczegolnosci tabele i wykresy). Ponadto raporty oraz prezentacje przygotowane w
ramach zamowienia bedg zgodne z zasadami wizualizacji PARP.

Wersja robocza raportu kwartalnego i rocznego (bez zatgcznikdw) zostanie dostarczona w
wersji elektronicznej za posrednictwem poczty elektronicznej w formatach: .ppt lub .pptx,

docx lub doc oraz pdf.

Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do wniesienia uwag do przedstawionych wersji raportéw

w terminie 5 dni roboczych.

Wykonawca bedzie zobowigzany do wprowadzenia uwag i zastrzezen w ciggu 3 dni

roboczych.

Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do wnoszenia kolejnych uwag i zastrzezen, w sytuacji

gdy Wykonawca nie uwzgledni wszystkich jego uwag i zastrzezen zgtoszonych uprzednio.
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Wykonawca zobligowany bedzie do wykonania i dostarczenia Zamawiajgcemu podsumowan

kwartalnych i rocznych zawierajgcych co najmniej dane odnoszgce sie do wszystkich

modutéw badawczych i zakresu kwestionariusza.

Raporty kwartalne, jak i roczne oraz wszelkie dokumenty powstate w wyniku projektu oraz

zaakceptowane przez Zamawiajgcego, dostepne bedg w przegladarce internetowe;j.

Raport koricowy, podobnie jak raporty kwartalne, bedzie przygotowany
w jezyku polskim. Raporty zostang przekazane Zamawiajgcemu réwniez w formatach plikow

pdf, docx lub doc.
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