Norway E PARP 1

grants Grupa PFR

Odpowiedzi 28.11.2024 - Szacowanie wartosci zamowienia ,,Infolinia PARP —zewnetrzna obstuga
klienta”.

Pytanie 1.
Czy 3 dodatkowe numery powinny by¢ z numeracji 08017

Odpowiedz:

Nie. Moga to by¢ numery stacjonarne.

Jednoczesnie jeden z numerdw zostanie przekazany przez Zamawiajgcego badz przez
wykonawce trwajacej umowy. Numery telefonu maja by¢ bezptatne dla Klienta
zewnetrznego lub koszt potgczenia musi by¢ nie wiekszy jak dla potgczen z numerami
stacjonarnymi. Bedzie to doprecyzowane w Opisie Przedmiotu Zamdwienia.

Pytanie 2.
Czy jest wymag dotyczgcy formy zatrudnienia Konsultantow?

Odpowiedz:

Tak. Bedzie to uszczegétowione w Opisie Przedmiotu zamdwienia. Majg to by¢ umowy o
prace w przypadku podstawowego sktadu. Zamawiajgcy dopuszcza zatrudnienie oséb do
sktadu rezerwowego na podstawie umowy cywilnoprawnej.

Pytanie 3.
W danych statystycznych za 2023r i 2024 (I-1X) wskazano podziat: konsultacje elektroniczne,
potaczenia telefoniczne, chat

-Jaki jest udziat maili vs formularzy kontaktowych w konsultacjach elektronicznych?

Odpowiedz:
2023 2024
maile 12 788 10 649
Formularze 9594 6 354
kontaktowe

-Jaki jest $redni czas obstugi 1 maila?
-Jaki jest $redni czas obstugi 1 formularza kontaktowego

Odpowiedz:

Zamawiajgcy weryfikuje za pomocg wskaznikéw ilos¢ % zgtoszen, ktére sg udzielane w maksymalnym
czasie nie dtuzszym niz 1 dzien roboczy liczony od dnia nastepnego po ich rejestracji w Systemie Klasy
CRM oraz % zgtoszen, ktore sg udzielane w maksymalnym czasie nie dtuzszym niz 2 dni robocze
liczone od dnia nastepnego po ich rejestracji w Systemie Klasy CRM. W Zatgczniku nr 1 Zakres zadan
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Infolinia PARP — zewnetrzna obstuga klienta Zamawiajgcy wskazat Wskazniki obstugi, gdzie okreslono
% jakie muszg zostac osiggniete w kazdym miesigcu swiadczenia ustugi.

Wskazniki obstugi dotyczg zgtoszen kierowanych poprzez formularze kontaktowe jak i emaile. Czas
obstugi danego zgtoszenia zalezy od liczby i zakresu pytan, ich trudnosci a nie kanatu kontaktu,
ktérym dane zgtoszenie zostato przekazane.

Przyktadowo w jednym z miesiecy podczas trwajgcej umowy 93,59% zgtoszen (Email/formularze
kontaktowe) udzielono w ciggu 1 dnia roboczego a 2,92% w ciggu 2 dni.

-Jaki jest $redni czas obstugi 1 livechata?
-Jaki jest $redni czas obstugi 1 wiadomosci FB?

Odpowiedz:
Ponizej dane dla obydwu kanatéw w ujeciu sredniego czasu wszystkich odpowiedzi dla poréwnania z
dwéch miesiecy

LiveChat FB Messanger
Sredni czas wszystkich odpowiedzi (z 295 355
wyjatkiem zainicjowania rozmowy)
pazdziernik 2024
Sredni czas wszystkich odpowiedzi (z 27 s 109 s
wyjatkiem zainicjowania rozmowy)
sierpien 2024

Zamawiajacy nie posiada sredniego czasu obstugi 1 wiadomosci.
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