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Zatacznik 1

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

Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci jest agencjg rzgdowa, realizujgcy zadania
publiczne, ktéra od 2000 roku wspiera przedsiebiorcow. Obecnie Agencja jest
odpowiedzialna za realizacje dziatart m.in. w ramach Programoéw: Fundusze Europejskie dla
Nowoczesnej Gospodarki, Fundusze Europejskie dla Polski Wschodniej, Fundusze
Europejskie dla Rozwoju Spotecznego oraz Krajowego Planu Odbudowy i Zwiekszania
Odpornosci czy innych tj.: Konkurs na powierzenie organizacji i prowadzenia sektorowych
rad ds. kompetenc;ji).

Jednym z zadan Agencji jest zapewnienie kompleksowej obstugi informacyjnej Klientow
zewnetrznych aplikujgcych o srodki finansowe bedace w dyspozycji PARP.

Kontakt z Infoliniag PARP odbywa sie obecnie poprzez nastepujace Kanaty kontaktu:
e telefoniczny — numery 801 332 202, 22 574 07 07,
e elektroniczny — adresy email info@parp.gov.pl, info_uslugirozwojowe@parp.gov.pl

e formularze kontaktowe udostepnione na stronie parp.gov.pl,
e Live chat

e Facebook Messenger (konto PARP).

e oddzwonienia do Klienta (w tym ang. call to back)

Obecnie obstuga telefoniczna prowadzona jest poprzez system zapowiedzi gtosowych IVR.
Obstuga zgtoszen prowadzona jest w systemie klasy CRM a chat poprzez aplikacje LiveChat z
umiejscowionym na stronie parp.gov.pl oknem zawierajgcym formularz do rozmowy online z
konsultantem.

Na postawie dostepnych danych odnotowanych w obecnym systemie klasy CRM, obstuga
zgtoszen zarejestrowanych w systemie wygladata nastepujaco:

1. 2023 rok
e 67 062 Konsultacji (w tym Konsultacje elektroniczne — 19 352, potaczenia
telefoniczne — 37 952, chat — 9 758).
e Obstuga Kanatu telefonicznego i elektronicznego (email, formularze
kontaktowe, Live chat).
2. 2024 rok od stycznia do wrze$nia
e 57502 Konsultacji (w tym Konsultacje elektroniczne —17 003, potaczenia
telefoniczne — 33 984, chat — 6 515).
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e Obstuga Kanatu telefonicznego i elektronicznego (email, formularze
kontaktowe, Live chat/messanger).
Srednie czasy obstugi:

e Sredni czas oczekiwania na potgczenie z Konsultantem — 33 sekund;
e odbieralno$¢ potaczen — 97,12 %;

e odpowiedzi w ciggu 1 dni roboczych — 92,76 %;

e Srednia dtugos$¢ rozmoéw telefonicznych — 4 minuty 16s.

W ramach zgtoszen na kanale Facebook PARP — obstugiwanych byto 196 Konsultacji w
okresie od stycznia do wrzesnia br.

Agencja realizuje kontakt z Klientem poprzez ustuge zewnetrznej Infolinii PARP. W zwigzku
z koriczaca sie umowa i planowang dalsza obstuga Infolinii PARP prosimy o wycene ustugi
dla planowanego zamoéwienia spetniajgcego ponizej opisane wymagania.

Przedmiotem zamdwienia bedzie obstuga zewnetrznej Infolinii PARP prowadzace;j
konsultacje w zakresie dziatan realizowanych ramach Programdw Fundusze Europejskie dla
Nowoczesnej Gospodarki, Fundusze Europejskie dla Polski Wschodniej, Fundusze
Europejskie dla Rozwoju Spotecznego oraz Krajowego Planu Odbudowy i Zwiekszania
Odpornosci czy innych dziatan tj.: Konkurs na powierzenie organizacji i prowadzenia
sektorowych rad ds. kompetencji) oraz innych wdrazanych przez PARP.

Obstuga realizowana bedzie poprzez wskazane Kanaty kontaktu: telefoniczny (pofaczenia
gtosowe) i elektroniczny (email, formularze elektroniczne, umieszczone na stronach PARP,
Live chat, Facebook Messenger?!), za pomocg przygotowanego i udostepnionego przez
Wykonawce systemu klasy CRM (ang. customer relationship management).

Odbiorca ustugi

Grupg docelowg swiadczonej ustugi bedg odbiorcy oferty PARP, w szczegdlnosci mikro, mali i
$redni przedsiebiorcy.

Czas i miejsce Swiadczenia ustugi

Przygotowanie do swiadczenia ustugi rozpocznie sie w ciggu 2 dni od podpisania umowy a
rozpoczecie realizacji ustugi nastgpi nie pdzniej niz 1.07.2025 r. a ustuga Swiadczona bedzie
przez okres 47 miesiecy.

Wykonawca zapewni miejsce Swiadczenia ustugi Infolinii w granicach administracyjnych m.st.
Warszawy z uwzglednitem czasowej mozliwosci pracy zdalnej poza wyznaczong lokalizacjg

! Opcjonalnie integracja z kanatem Facebook Messenger oraz udzielanie odpowiedzi na pytania przesytane za
posrednictwem tego kanatu (obstuga komentarzy pozostaje u Zamawiajacego).
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ustugi, w tym poza m.st. Warszawa. Dopuszczalne bedzie faczenie swiadczenia ustugi Infolinii
w wyznaczonej lokalizacji oraz pracy zdalnej po wczesniejszej akceptacji Zamawiajgcego.
Zadania wykonawcy:

Przygotowanie do swiadczenia ustugi Infolinii PARP.

Udostepnienie Systemu klasy CRM (ang. customer relationship management)
i Systemu IVR (Interactive Voice Response) oraz ustugi Live chat, spetniajgcych
ponizsze wymagania.

Realizacja ustugi Infolinii PARP — ustuga przez 47 miesiecy.

Dodatkowe ustugi Infolinii PARP.

Zadanie 1. Przygotowanie do swiadczenia ustugi Infolinii PARP.
Aktualizacja przekazanych standardéw obstugi klienta Infolinii PARP.

Wykonawca w ramach zadania zaktualizuje przekazany przez Zamawiajgcego dokument
Standardy Obstugi Klienta, ktére bedg umozliwia¢ prawidtowa obstuge i udzielanie
wtasciwych odpowiedzi Klientom zewnetrznym PARP.

Konsultanci bedg zobligowani do udzielania odpowiedzi Klientom, wedtug zasad zawartych w
opracowanym dokumencie.

Standardy bedg sktadac sie co najmniej z nastepujgcych elementow:

e kodeksu etycznego Konsultanta Infolinii PARP,

e zakresu obowigzkow Infolinii PARP, w tym rodzaje swiadczonych ustug,

e zasad organizacji pracy Infolinii PARP,

e mozliwych sposobdw postepowania w przypadku sytuacji kryzysowych.
Wyzej wymienione elementy majg zawiera¢ rekomendacje/wytyczne dotyczgce przebiegu
rozmowy telefonicznej/konsultacji elektronicznej, stownictwa, gramatyki, stylistyki oraz
praktyczne porady i przyktady pomocne w codziennej pracy Konsultantow.

Produktem koricowym tego zadania bedzie dokument pn. Standardy Obstugi Klienta,
przekazany Zamawiajgcemu i zamieszczony w Bazie Wiedzy w co najmniej dwdch z
nastepujgcych formatéw CSV, XLSX, TXT, XML, PDF.

Standardy bedga podlega¢ akceptacji Zamawiajgcego.
Przygotowanie Bazy wiedzy z wykorzystaniem mechanizmow sztucznej
inteligencji (Al), w tym:

Wykonawca przygotuje Baze Wiedzy dla konsultantéw Infolinii PARP, ktéra bedzie pobierata
informacje z tresci zamieszczonych na stronie parp.gov.pl innej wskazanej przez
Zamawiajgcego.
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W ramach Zadania Wykonawca opracuje nastepujgce produkty wchodzgce w sktad Bazy
Wiedzy:

e instrukcje przygotowywania odpowiedzi dla klienta wraz z przyktadowymi szablonami
udzielania odpowiedzi dla Konsultantow Infolinii.
e Ustuge chat Al o ofercie PARP dla konsultantéw Infolinii.

Zrédtem danych do opracowania ww. produktéw beda: materiaty informacyjno-edukacyjne
przekazane przez Zamawiajgcego oraz aktualna dokumentacja konkursowa do danego
instrumentu wsparcia, dostepna na stronach internetowych Zamawiajgcego a takze pytania
i odpowiedzi znajdujace sie na stronach internetowych Zamawiajacego.

Aby wspomadc konsultantéw w tworzeniu odpowiedzi dla klientéow Wykonawca wdrozy
ustuge chat Al, w ktérej konsultanci bedg mogli zadawa¢ pytania i otrzymywaé gotowe
odpowiedzi. Dopuszczalny jest zakup gotowego rozwigzania Al i wdrozenie jako ustuge chat
Al dla konsultantéw. Wybdr wiasciwego narzedzia bedzie podlegat akceptacji
Zamawiajgcego. Wykonawca zobowigze sie do wdrozenia narzedzia w okresie 3 miesiecy od
uruchomienia ustugi. Ustuga chat Al bedzie aktualizowana kazdorazowo przy zmianach
dokumentacji do naboréw.

Bezpieczenstwo informacji i ochrona danych osobowych.

Zamawiajacy, jako Administrator, zgodnie z trescig art. 28 Rozporzgdzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 27 kwietnia 2016 r w sprawie ochrony 0séb fizycznych w zwigzku
z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz
uchylenia dyrektywy 95/46/WE (Dz.Urz.UE.L Nr 119, str. 1), zwane dalej ,,RODO”, bedzie
powierzat Wykonawcy, jako Podmiotowi przetwarzajgcemu czynnosci zwigzane z
przetwarzaniem danych osobowych.

Wykonawca bedzie zobowigzany do przetwarzania powierzonych przez Zamawiajgcego
danych osobowych zgodnie z przepisami prawa powszechnie obowigzujgcego o ochronie
danych osobowych i ich zabezpieczenia poprzez zastosowanie odpowiednich srodkéw
technicznych i organizacyjnych zapewniajgcych adekwatny stopien bezpieczenstwa
odpowiadajacy ryzyku zwigzanym z przetwarzaniem danych osobowych, w szczegdlnosci
zgodnie z art. 32 RODO.

Wykonawca przedstawi Zamawiajgcemu zasady i regulacje zapewniajgce na odpowiednim
poziomie bezpieczenstwo informacji, w tym informacji dotyczacych danych osobowych
powierzonych mu przez Zamawiajgcego. Przygotuje dokument, w ktérym przedstawi jakie
zastosowane zostang $rodki techniczne i organizacyjne zapewniajgce adekwatny stopien
bezpieczenstwa odpowiadajgcy ryzyku zwigzanym z przetwarzaniem danych osobowych
zgodnie z art. 32 RODO. Zastosowane srodki bedg podlegac akceptacji Zamawiajgcego.
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Udostepnienie zespotu do obstugi Infolinii oraz kandydatéow na Konsultantow.

Wykonawca zapewni 15 kandydatow na Konsultantow (w tym zrealizuje dziatania zwigzane z
rekrutacjg i selekcjg) a do pracy na Infolinii przystgpi minimum 7 z nich, ktérzy po szkoleniach
wstepnych uzyskajg najlepszy wynik w tescie a kolejnych 3 pozostanie osobami
rezerwowymi. Zamawiajacy zastrzega, ze moze wskaza¢ kandydatow na konsultantow.
Mozliwe bedzie zwiekszenie lub zmniejszenie statego zespotu Konsultantéw do maksymalnej
liczby osdb rezerwowych. Wykonawca dostosuje liczbe Konsultantéw obstugujgcych Infolinie
do ruchu generowanego przez wszystkie Kanaty kontaktu, uwzgledniajac ilos¢ zgtoszen do
podjecia oraz koniecznos¢ utrzymania wskaznikdéw obstugi, co monitorowane bedzie na
biezgco przez Wykonawce. Osoby wskazane na Konsultantdw, po zawarciu umowy bedg
zobowigzane do przystgpienia do szkolen wstepnych. Szkolenia beda trwaty co najmniej 14
dni roboczych przed rozpoczeciem swiadczenia ustugi Infolinii. Szkolenia wstepne
zakoniczone bedg testem wiedzy w zakresie oferty PARP. Dopuszcza sie mozliwos$é wyboru
formy prowadzenia szkolerh wstepnych: zdalnie lub stacjonarnie. Wykonawca zobowigzany
bedzie do zapewnienia zasobdw wtasnych lub zewnetrznych na swoéj koszt, w tym
infrastruktury niezbednej do realizacji szkolen zdalnych (np. aplikacji Microsoft Teams/Zoom,
sprzet komputerowy dla kandydatéw na Konsultantow) lub stacjonarnych (np. sale
szerokopasmowego dostepu do Internetu, w celu podtgczenia na czas szkolenia komputeréw
treningowych).

Dodatkowo Wykonawca zobowigzany bedzie przeszkoli¢ wszystkich Konsultantéw, ktorzy
ukonczyli szkolenie wstepne z pozytywnym wynikiem testu, z zakresu profesjonalnej obstugi
klienta.

Wykonawca na czas realizacji ustugi zapewni:

e Koordynatora, ktéry sprawowat bedzie nadzér nad zespotem obstugowym i biezgcg
merytoryczng kontrole nad obstugg i jakoscig prowadzonych konsultacji.

e Kierownika projektu odpowiedzialnego za wdrozenie, uruchomienie ustugi a
nastepnie monitorowanie funkcjonalnosci udostepnionych systemoéw, kontakty i
realizacje umowy po stronie Wykonawcy.

e Specjaliste do spraw monitoringu i jakosci, ktdry bedzie realizowat codzienne
odstuchy rozméw, weryfikacje kanatu elektronicznego, organizowat niezbedne
szkolenia, przygotowywat materiaty edukacyjne dla Konsultantow oraz aktualizowat
karte monitoringu jakosci pracy.

e oraz pozostaty personel niezbedny do przygotowania i realizacji ustugi zgodnie ze
wskazanymi wymaganiami.
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Koordynator oraz specjalista ds. monitoringu i jakos$ci przechodzg Sciezke szkolen jak
kandydaci na Konsultantéw.

W przypadku kiedy Konsultanci bedg osobami posiadajgcymi doswiadczenie w pracy w
projektach realizujacych ustuge infolinii o funduszach europejskich czas szkolenia bedzie
ustalany dla niego indywidualnie.

Zadanie 2. Udostepnienie Systemu klasy CRM (ang. customer relationship
management) i Systemu IVR (Interactive Voice Response), oraz ustugi Live chat,
spetniajacych ponizsze wymagania.

Wykonawca przygotuje i udostepnieni system klasy CRM z dostepem do ustugi Live chat oraz
system IVR. Wykonawca zapewni gotowos¢ i prawidtowe dziatanie wszystkich
funkcjonalnosci systemu klasy CRM, ustugi Live chat i IVR w terminie 30 dni od dnia zawarcia
umowy, ktdre nastepnie zostang zaakceptowane elektronicznym odbiorem.

Wykonawca bedzie odpowiadat za utrzymanie i konserwacje obu systemdw, ustugi Live chat,
ustugi chat Al w swojej infrastrukturze, pozwalajgce na nieprzerwang i bezawaryjng prace.
Systemy, ustuga Live chat, ustuga chat Al majg spetnia¢ obowigzujgce w Polsce, w catym
okresie realizacji umowy, wymogi prawne dla systemow teleinformatycznych, ze
szczegdlnym uwzglednieniem przepiséw dotyczacych przetwarzania danych osobowych.
Wykonawca bedzie rejestrowat w systemie klasy CRM wszystkie konsultacje Klientow
prowadzone przez wszystkie Kanaty kontaktu.

a) Wymagania dotyczace Systemu klasy CRM i niezbedne funkcjonalnosci:

1. Rejestracja, obstuga, przechowywanie, nagrywanie i archiwizacja potgczen gtosowych
przychodzacych i wychodzacych z systemu IVR (w tym np.: z dyzuréw eksperta PARP)
oraz wiadomosci odebranych i wysytanych drogg elektroniczng (adresy email,
formularze kontaktowe, Live chat, Facebook Messenger).

2. Zapisywanie danych kierowanych z: adreséw email, formularzy kontaktowych
znajdujgcych sie na stronie PARP, Live chat i Facebook Messenger, chat Al
bezposrednio do systemu klasy CRM, obstugiwanego przez Wykonawce.

3. Automatyzacja przyporzagdkowywania zgtoszenia, pochodzacego z Kanatu
telefonicznego do wolnego Konsultanta, nie prowadzgcego rozmowy.

4. Automatyzacja lub manualne przyporzadkowywania zgtoszenia, pochodzgcego z
Kanatu elektronicznego do wolnego Konsultanta.

5. Mozliwosc rejestracji, edycji, modyfikacji danych Klientéw zapisanych w systemie.

6. Mozliwos¢ wersjonowania danych — historyczne dane stownikowe (np. statusy),
przypisane do zgtoszen nie podlegajg aktualizacji w zwigzku ze zmianami
stownikowymi.
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Mozliwos¢ jednoczesnego obstugiwania zgtoszen z roznych Kanatéw kontaktu przez
wszystkich uzytkownikéw Systemu klasy CRM.

Mozliwos$¢ opisania kazdego zgtoszenia przychodzacego i wychodzgcego, niezaleznie
od Kanatu kontaktu. System klasy CRM musi zapewni¢ mozliwo$¢ modyfikowania
pola zawierajgcego opis Konsultacji przez Konsultanta, z zapewnieniem informacji o
zmianach (wraz ze znacznikami czasowymi).

Mozliwo$¢ nadawania statusu zgtoszenia i filtrowania po nim. System klasy CRM
umozliwia nadawanie statusow Konsultacjom, ktore okreslajg na jakim etapie
rozpatrywania znajduje sie dane zgtoszenie np. do podjecia, w realizacji, zamkniete,
przekazane do konsultacji Il i lll linii wsparcia itp. Statusy zostang uzgodnione z
Zamawiajacym.

Mozliwos$¢ wysytki do Klienta automatycznych komunikatdw informujgcych o
rejestracji zgtoszenia z unikalnym numerem, trescig przestanego zgtoszenia.
Mozliwo$¢ ustawienia czestotliwosci wysytki komunikatéw dla okreslonego
przedziatu czasowego np. co kilka dni z uwzglednieniem réznej tresci komunikatéw.
Prowadzenie Karty Rejestracji kontaktu: karta zawierac bedzie co najmniej unikalny
numer (nadany automatycznie), numer telefonu/email/formularz/Live
chat/Facebook Messenger, z ktorego dzwoni Klient/wptywa zgtoszenie, czas
oczekiwania na potgczenie/czas obstugi, kolejka z ktérej odebrano potaczenie.
System klasy CRM zapewnia walidacje pdl dla wpisywanych danych w Karcie
Rejestracji kontaktu, tj.: numerdéw telefonu, adreséw email.

Funkcjonalno$¢ integracji telefonii z systemem klasy CRM (dane z systemu IVR
przekazywane do systemu klasy CRM umozliwiajgcego rejestracje zgtoszen).
Zapewnienie funkcjonalnosci Live chata dla Klienta PARP (zapisywanie zgtoszen z Live
chata w systemie klasy CRM) z mozliwoscig osadzenia formularza do prowadzenia
rozmowy poprzez Live chat (rozmowa online w czasie rzeczywistym) na stronie PARP,
a w przypadku koniecznosci wykorzystania zewnetrznej licencji udostepnienie jej i
utrzymanie dla kazdego Konsultanta i minimum 3 pracownikéw PARP,
Funkcjonalno$¢ integracji Live chata poprzez API, ktéry osadzony bedzie w oknie
dostepnym na stronie PARP, z systemem klasy CRM (dane z konsultacji
prowadzonych online w czasie rzeczywistym przekazywane do systemu klasy CRM
umozliwiajgcego rejestracje zgtoszen).

Zapewnienie obustronnej komunikacji przesytania informacji pomiedzy oknem Live
chata osadzonym na stronie PARP a systemem klasy CRM.

Zapewnienie ustugi oddzwonienia do Klienta (call to back) poprzez rejestracje
zgtoszenia Klienta w formularzu osadzonym na stronie www PARP. Klient podaje
numer telefonu w udostepnionym formularzu, wskazuje preferencje przedziatu
czasowego do oddzwonienia. Zgtoszenie Klienta trafia z formularza ze strony PARP do
systemu klasy CRM, poprzez ktdry konsultant bedzie wykonywat potgczenie zwrotne.

. ' KRAJOWY
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. Zapewnienia obustronnej komunikacji systemu Klasy CRM z formularzem na stronie

PARP dla ustugi call to back.

. Zapewnienie ustugi oddzwonienia do Klienta (call to back by ekspert) poprzez

rejestracje zgtoszenia Klienta w formularzu osadzonym w systemie klasy CRM. Klient
podaje numer telefonu, imie i nazwisko w formularzu dostepnym dla konsultanta,
wskazuje preferencje przedziatu czasowego do oddzwonienia. Konsultant wpisuje
zakres tematyczny problemu, z ktérym klient dzwonit. Zgtoszenie zrobione przez
Konsultanta w CRM podczas rozmowy trafia do systemu klasy CRM, oraz na maila
wyznaczonego eksperta z lista oddzwaniania na nastepny dzien. Liczba zgtoszen
kierowanych do odzwaniania przez eksperta bedzie uzgadniana indywidualnie w
ramach naboru.

Zapewnienie integracji systemu klasy CRM z kanatem Facebook Messenger w
zakresie obstugi pytan kierowanych przez klienta.

Prowadzenie rejestru/kalendarza wolnych termindéw dla ustugi call to back.
Uzupetnianie manualne lub automatyczne wolnych terminéw udostepnianych w
formularzu rejestracji na ustuge call to back zamieszczonym na stronie PARP.
Mozliwos$¢ automatycznej identyfikacji powracajgcego Klienta oraz zapewnienie
prowadzenia historii zgtoszen w przejrzysty sposob, w jednolitej czcionce.
Udostepnienie zdalnej mozliwosci odstuchiwania rozméw telefonicznych. Dostep do
odstuchéw bedzie mozliwy w dowolnym czasie realizacji ustugi za posrednictwem
udostepnionej aplikacji webowej, bedacej czescig systemu klasy CRM.

Dostep do wszystkich zarejestrowanych zgtoszen z Kanatu elektronicznego z
mozliwoscig ich podgladu, zapewniony w dowolnym czasie realizacji ustugi.
Mozliwos$¢ eksportu nagran rozmow przez uprawnionych uzytkownikéw (w catym
okresie realizacji ustugi) do formatu umozliwiajgcego jego odstuchanie co najmniej w
srodowisku Windows 7 i nowszym, bez koniecznosci instalowania dodatkowego,
pfatnego oprogramowania.

Mozliwos$¢é prowadzenia dla zgtoszen wptywajacych z kazdego Kanatu Kontaktu
dodatkowego rejestru alertow, skarg, komentarzy.

Mozliwos$¢ generowania powiadomien do zarejestrowanych Klientéw w oparciu o
dane dostepne w systemie klasy CRM. Powiadomienia mogg dotyczyé np. zaproszenia
na spotkania/konferencje organizowane przez PARP.

Mozliwos$¢ odbioru, dodawania i przekazywania zatacznikéw przez Klientéw w
ramach Kanatu elektronicznego w formacie: doc, pdf, xls, docx, xIsx do wielkos$ci 400
MB w jednej wiadomosci.

Mozliwos$¢ utworzenia profilu poszczegdlnych Konsultantéw, zawierajgcego
informacje o liczbie przeprowadzonych Konsultacji kazdym Kanatem kontaktu,
czasem trwania potfgczen, czasem udzielenia odpowiedzi na pytania kierowane drogg

2 Opcjonalnie integracja z kanatem Facebook Messenger oraz udzielanie odpowiedzi na pytania przesylane za
posrednictwem tego kanatu (obstuga komentarzy pozostaje u Zamawiajacego).
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elektroniczng, informacje o zrealizowanych szkoleniach, liczbie ztozonych skarg wraz
z zatgczonymi dokumentami opisujgcymi ich ztozenie.

Mozliwos$¢ prowadzenia karty monitoringu jakosci pracy Konsultanta, uwzgledniajacej
zgtoszone alerty (zarejestrowane w wyniku prowadzonego badania satysfakc;ji
klienta).

Mozliwos$¢é uwzglednienia zaktadki dotyczacej dyzurdw eksperta zawierajacej
informacje o dyzurach tj.: m.in.: terminy, godziny, nazwa dziatania, eksperci.
Mozliwos$¢ prowadzenia i zapisywania rejestru skarg.

Mozliwos$¢ przygotowywania raportéw zawierajacych dane zawarte w systemach
Klasy CRM i IVR oraz ustugi Live chat i chat Al.

Mozliwo$¢ przeszukiwania po tresciach znajdujacych sie w systemie — Funkcja
wyszukiwarki tresci z mechanizmem Al. Kontekstowe podpowiadanie podobnych
zgtoszen — Sciezka powtarzajgcych sie spraw.

Mozliwo$¢ komunikacji pomiedzy uzytkownikami systemu (Uzytkownicy po stronie
Wykonawcy i Zamawiajgcego). System klasy CRM powinien posiada¢ modut do
komunikacji pomiedzy Koordynatorami jak i pozostatymi uzytkownikami sytemu klasy
CRM (np. wewnetrzny komunikator/chat réwniez dla Konsultantéw). Mozliwosé
uwzglednienia zewnetrznego komunikatora zaakceptowanego przez Zamawiajgcego.
Dostep z poziomu przegladarek internetowych, w wersjach aktualnie wspieranych
przez producentodw, tj. Internet Explorer, Mozilla Firefox, Opera, Microsoft EDGE.
Podziat uprawnien do prowadzenia konsultacji z poziomu | linii wsparcia -Konsultanci
i Il linii wsparcia — wskazani pracownicy PARP oraz zawieszenia zgtoszenia na lll linii
wsparcia (dalsza konsultacja z komdrkami organizacyjnymi PARP poza systemem
CRM). Mozliwos¢ filtrowania, pobrania, przeszukania zgtoszen na kazdym etapie
obstugi (I, Il, Ill linii wsparcia).

Nadanie dostepéw do systemu wskazanym pracownikom PARP (Koordynatorom
merytorycznym), ktérzy prowadzi¢ bedg konsultacje w ramach Ili lll linii wsparcia dla
Konsultantéw.

Zapewnienie kanatu off line do realizacji szkolen z dyzurdw eksperta w trybie
niepozwalajgcym wdzwonienia sie klientom zewnetrznym w czasie jego trwania.

b) Wymagania dotyczace Systemu IVR i niezbedne funkcjonalnosci:

W ramach przysztego zamoéwienia Wykonawca zobowigzany bedzie do zapewnienia Systemu

realizacji potgczen gtosowych przychodzacych i wychodzacych - IVR, umozliwiajacego

interaktywng obstuge potaczen Infolinii PARP.

System wykorzystywany przez Wykonawce do $wiadczenia ustugi Infolinii musi w stopniu

minimalnym umozliwiaé:

1.

Funkcjonalno$¢ sterowania ruchem przychodzgcym (system IVR).
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2. Realizacje potaczen gtosowych przychodzacych i wychodzacych, z publicznie
dostepnej sieci telekomunikacyjnej;

3. Umozliwi¢ wykonywanie potgczen ustugi call to back oraz call to back by ekspert
poprzez integracje z systemem klasy CRM.

4. Zdefiniowanie numeracji stacjonarnej publicznie dostepnej sieci telekomunikacyjnej
(identyfikacji numerdéw przychodzacych);

5. Przekazywanie potgczen na zewnetrzne numery i infolinie;

6. Rejestrowanie rozmow i danych zgtoszenia z prowadzonych dyzuréw eksperta PARP.

7. Powigzanie numerdéw przychodzacych oraz wychodzacych z danymi pochodzgcymi z
Systemu klasy CRM (wywotywanie danych zapisanych w Systemie klasy CRM — patrz
funkcja ,,Mozliwo$¢é automatycznej identyfikacji powracajgcego Klienta” w systemie
klasy CRM),

8. Integracje z systemem klasy CRM, w tym z funkcjg: ustugi call to back raportowania w
zakresie inicjowania i rejestracji potgczen przychodzacych i wychodzgcych,
automatycznego przekazywania informacji dotyczgcych realizowanych potaczen.

9. Integracje z zewnetrznymi systemami (systemem Klasy CRM) poprzez API, ktérego
specyfikacje zapewnia Wykonawca, petng konfigurowalnos$é systemu IVR w zakresie
tworzenia komunikatéw i ich odtwarzania (m.in. mozliwos¢ zdefiniowania, ktory
komunikat jest odtwarzany, w zaleznosci od dnia i godziny);

10. Informowanie Klienta o miejscu oczekiwania w kolejce na potaczenie oraz
orientacyjnego czasu oczekiwania (w minutowym przedziale czasowym lub/i pozycji
w kolejce);

11. Mozliwo$¢é ustawienia na drzewie IVR priorytetowego produktu/ustugi np. pod
numerem 1, w tym dla mozliwosci bez kolejkowego potaczenia ttumacza jezyka
migowego z konsultantem. Ttumacz zapewniony przez Zmawiajgcego bedzie
realizowat obstuge osdb niestyszgcych i niedostyszacych poza Infolinia PARP, kontakt
ttumacza migowego z Infolinig bedzie polegat na prowadzeniu konsultacji z
konsultantem analogicznie do innych obstugiwanych zgtoszen.

12. Mozliwos¢ wykonywania kopii zapasowych ze wszystkimi informacjami znajdujgcymi
sie w Systemie IVR.

13. Mozliwos¢ sprawdzenia statusu zgtoszenia przez dzwonigcego klienta po
indywidualnym numerze otrzymanym po rejestracji zgtoszenia przed potgczeniem z
konsultantem.

Wykonawca zobowigzany jest do nagrania zapowiedzi glosowych w liczbie okoto 20
zapowiedzi w jezyku polskim i angielskim — finalna liczba oraz dtugos¢ zapowiedzi bedzie
okre$lona w momencie uruchamiania ustugi. Dodatkowe zapowiedzi bedg nagrywane w
trakcie trwania realizacji ustugi, w liczbie okoto 40 nowych zapowiedzi.
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c) Udostepnienie ustugi Live chat, wymagania i funkcjonalnosci:

Live chat PARP to dodatkowy kanat komunikacji do elektronicznej, bezzwtocznej
i merytorycznej obstugi Klienta Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci. Livechat to
narzedzie, ktére bedzie umozliwiato:

e obstuge Klienta PARP na biezgco, w czasie rzeczywistym, zgodnie ze wskaznikami
Live chat,

e komunikacje z PARP poprzez Live chat z réznych urzgdzen mobilnych (komputer,
tablet, smartfon) i przegladarek internetowych,

e obstuge Live chata przez osoby wskazane u Wykonawcy,

e obstuge Live chata przez osoby wskazane u Zamawiajgcego,

e obstuge przez kazdego Konsultanta w tym samym czasie,

e obstuge zgtoszen poprzez wykorzystywanie szablonéw odpowiedzi.

Lokalizacja Live chat - okno Live chata znajdowac sie bedzie na stronach/podstronach
internetowych Zamawiajgcego. Zamawiajgcy dopuszcza mozliwos¢ uruchomienia Livechata
na wybranych stronach/podstronach www. Osadzone zostanie tgcznie z innymi
funkcjonalnosciami dostepnymi na stronie parp.gov.pl w oknie ,Potrzebujesz pomocy?”.

Modyfikacje Live chat - udostepnienie mozliwosci do dokonywania modyfikacji wizualnej
okna chata (edycja CSS okna chat i przekazanie jesli to konieczne licencji do jej realizacji,
réwniez dla podmiotéw zewnetrznych wspoétpracujgcych z PARP) i jej aktualizacji oraz
indywidualnej konfiguracji okna chata do osadzenia go na stronie parp.gov.pl w oknie
»Potrzebujesz pomocy?”. Mozliwos$é zmian powinna dopuszcza¢ modyfikacje dostosowujace
okno chata zgodnie z Ksiegg Identyfikacji Wizualnej (KIW) PARP i wymogi o dostepnosci
okreslone w Ustawie o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych z dnia
4 kwietnia 2019 r. Okno Live chata widoczne dla Klienta bedzie spdjne wizualnie

i zintegrowane z automatycznym kanatem obstugi Klienta (osadzonym na stronie parp.gov.pl
w oknie ,,Potrzebujesz pomocy?”).

Obsfuga Live chata - obstuga zgtoszen przychodzacych od Klientéw bedzie odbywaé sie

w oknie wyswietlanym na stronach/podstronach Zamawiajgcego na biezaco, dopuszcza sie
mozliwos¢ obstugi kilku zgtoszen réwnoczesnie. Wykonawca zapewni obstuge Live chata

w godzinach pracy Infolinii (8:30-16:30) lub innych uzgodnionych pomiedzy Wykonawcg

a Zamawiajgcym. Przychodzgce zgtoszenia bedg dystrybuowane miedzy Konsultantami
automatycznie lub manualnie w panelu administracyjnym Live chata. Za rozmowe w Live
chacie przyjmuje sie caty dialog pomiedzy Konsultantem a Klientem. Czas trwania rozmowy
liczony jest od momentu podjecia rozmowy przez Konsultanta, az do jej zakonczenia przez
Klienta. Podczas braku dostepnych Konsultantéw, to znaczy ich zajetosci lub po godzinach
pracy Infolinii, w oknie Live chata zostanie umozliwione wysytanie wiadomosci na
uzgodniony z Zamawiajgcym adres email. Klient otrzyma wéwczas uzgodnione automatyczne
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komunikaty, wéweczas czas obstugi zgtoszenia bedzie liczony od jego wejécia do Systemu
klasy CRM, zgodnie ze wskaznikami. Wykonawca nada uprawnienia administracyjne
swojemu Koordynatorowi, nadzorujgcemu prace Konsultantéw u Wykonawcy. Koordynator
odpowiadat bedzie za administrowanie Live chata w granicach nadanych uprawnien.

Rodzaje zgtoszen obstugiwanych przez Livechat:

1. Podstawowe informacje o wsparciu jakie PARP oferuje dla przedsiebiorcéw. M.in.
podstawowa kwalifikacja wnioskodawcy np. czy jest osobg fizyczng czy prowadzi
dziatalnos¢ gospodarczg i na co szuka dofinansowania. Wskazanie, ktére konkursy
organizowane przez PARP moga zainteresowac potencjalnego wnioskodawce.
Pokierowanie Klienta, gdzie szukac szerszych informaciji.

2. Informacji o funkcjonowaniu PARP. M.in. podanie informacji o zakresie dziatania
Agencji, jakie programy realizuje, jak wyglada struktura organizacyjna
z podawaniem numerodw tel. do poszczegdlnych departamentdéw i biur.

3. Wskazéwek, gdzie Klient zewnetrzny znajdzie informacje na stronie internetowe;.
M.in. wskazanie miejsca, gdzie Klient znajdzie np. szkolenia, wydarzenia,
publikacje, konkursy, generator wnioskéw PARP.

4. Zadaniem Wykonawcy bedzie udzielanie informacji innych niz zostaty wyzej
wymienione, w oparciu o biezgcg dokumentacje konkursowg,

5. Rodzaje przekazywanych informacji mogg ulec modyfikacji po uzgodnieniu
zakresu miedzy Zamawiajgcym a Wykonawca,

W przypadku zgtoszen wymagajacych konsultacji, Konsultant jest zobowigzany
poinformowac Klienta o mozliwosci przekierowania pytania na droge mailowq i
przewidywanym czasie obstugi. W przypadku Live chata obstuga zgtoszen prowadzona
bedzie w czasie rzeczywistym w godzinach pracy Infolinii a poza godzinami dziatania Infolinii
zgtoszenia trafia¢ bedg do obstugi jak emaile czy formularze kontaktowe.

Zamawiajacy przekaze Wykonawcy wszelkie dane niezbedne do prawidtowego
przygotowania, uruchomienia, integracji w zakresie udostepnianych systemdw i ustug.

Zadanie 3. Realizacja ustugi Infolinii PARP - Realizacja ustugi Infolinii PARP — ustuga
do 30.05.2029r.

Wykonawca bedzie odpowiedzialny za kompleksowg realizacje ustugi Infolinii PARP.
Rozpoczecie realizacji ustugi nastgpi nie pézniej niz 1.07.2025 r. Ustuga bedzie realizowana
zgodnie z nastepujgcymi wymaganiami:

a) Miejsce swiadczenia Ustugi
Zapewnienie miejsca swiadczenia ustugi Infolinii w granicach administracyjnych m.st.
Warszawy oraz we wtasnym zakresie, niezbednej infrastruktury technicznej, tj. pomieszczen i

sprzetu do realizacji ustugi Infolinii, w tym do realizacji ustugi w systemie pracy zdalnej,
prowadzenia szkolen Konsultantow oraz narzedzi teleinformatycznych niezbednych do
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$wiadczenia ustugi Infolinii. System pracy zdalnej bedzie mozliwy do wprowadzenia na
wyznaczony czas uzgodniony pomiedzy stronami lub wymagany zewnetrznymi przepisami
prawa. Dopuszczalne bedzie tgczenie $wiadczenia ustugi Infolinii w wyznaczonej lokalizacji
oraz pracy zdalnej po wczesniejszej akceptacji Zamawiajgcego.

b) Organizacja pracy Infolinii PARP

Wykonawca zobowigzany jest do Swiadczenia ustugi Infolinii PARP w godzinach 8:00-17:00,
w tym do:

e obstugi ruchu przychodzacego i wychodzacego (potaczenia telefoniczne oraz Kanat
elektroniczny) z uwzglednieniem realizowania kontaktu zwrotnego do Klienta w
zakresie przekazywania informacji o ofercie PARP;

e zapewnienia zasobdéw osobowych i technicznych, niezbednych narzedzi do obstugi
zgtoszen przez wskazane Kanaty kontaktu;

e udostepnienia kontaktu telefonicznego dla Klienta przez 8 godzin dziennie (miedzy
8:30 a 16:30) przez 5 dni w tygodniu (poniedziatek-piatek), z wytgczeniem dni
ustawowo wolnych od pracy oraz wskazanych decyzjg kierownictwa Agencji,

e w trakcie realizacji Swiadczenia Ustugi Infolinii mozliwa bedzie zmiana godzin
dostepnosci numerdéw Infolinii dla Klienta zewnetrznego, np. 8:00-16:00 lub innych
uzgodnionych pomiedzy Zamawiajagcym a Wykonawcom;

e zapewnieniu $wiadczenia pracy Konsultantéw co najmniej w godzinach 8:00-17:00.

e obstugi gtéwnie ruchu przychodzacego (potgczenia telefoniczne, wiadomosci
elektroniczne, Live chat, Facebook Messenger) z uwzglednieniem realizowania
réwniez ruchu wychodzacego bedacego kontaktem zwrotnym do Klienta,

Obstudze nastepujgcych Kanatéow kontaktu:

e Telefonicznego:

= obstuga potaczen gtosowych dla numeréw 0 801 33 22 02,
0 801 808 108, oraz udostepnienie 3 dodatkowych numeréw telefonu
zapewnione przez Wykonawce po zawarciu umowy.

= Zapewnienie ustugi oddzwonienia do klienta w okreslonym czasie (call
to back).

= Rejestracja potfgczen telefonicznych podczas dyzurdw eksperta. Dyzur
eksperta prowadzony bedzie przez ekspertdw wyznaczonych przez
PARP. Wykonawca zapewni funkcjonalnos$ci w systemie CRM do
obstugi dyzuru aby odbywaty sie one za posrednictwem systemu i
mozliwosci wyboru opcji potgczenia z ekspertem w IVR. Wykonawca
zapewni mozliwo$¢ nagrywania rozméw, komunikatéw itd.,

= Zapewnienie ustugi oddzwonienia do klienta w okreslonym czasie (call
to back by ekspert) pytan eksperckich, takich, ktére wykraczajg poza
wiedze konsultanta a mogg zostac¢ udzielone przez eksperta. Rozmowa
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taka bedzie umawiana przez konsultanta majgc do wyboru
wewnetrzny kalendarz dostepny w systemie CRM.

e Elektronicznego:

=  Email: info@parp.gov.pl, info uslugirozwojowe@parp.gov.pl

=  Formularze kontaktowe osadzone na stronach www Zamawiajgcego,
= Live Chat,
= Facebook Messenger.

Kazdy z obstugiwanych Kanatéw kontaktu bedzie posiadat dedykowang kolejke, do ktorej
bedg przyporzagdkowywane Zgtoszenia, podejmowane nastepnie przez Konsultantéw.
Konsultacja — rodzaj kontaktu poprzez wskazane Kanaty, w czasie ktérego Konsultant udziela
Klientowi odpowiedzi na przestane zgtoszenie w zakresie oferty produktowej PARP.

c) Proces obstugi zgtoszen

Pofaczenia telefoniczne trafiajgce do Infolinii bedg kierowane na system IVR (dane z IVR
przekazywane bedga do systemu klasy CRM), a nastepnie w najkrétszym mozliwym czasie
(zgodnie z przyjetymi wskaznikami) bedg podejmowane z kolejki przez wolnego
Konsultanta. W momencie odebrania pofgczenia Konsultant zapisuje dane rozmowy

i udziela Klientowi informacji i/lub wyjasnien, a w razie braku mozliwosci udzielenia
wyczerpujgcej odpowiedzi na biezgco, opisuje szczegdétowo temat zgtoszenia i przekazuje do
rozpatrzenia na |l linie wsparcia do Koordynatora merytorycznego po stronie PARP.
Koordynator merytoryczny udziela odpowiedzi Konsultantom, a w sytuacji niejasnosci
uzgadnia odpowiedz z wiasciwg komdrka organizacyjng wewnatrz PARP (wewnetrzny
proces konsultacji lll linia wsparcia).

Wiadomosci elektroniczne trafiajgce do Infolinii bedg rejestrowane w kolejce i nastepnie
bedg podejmowane z kolejek przez wolnych Konsultantéw z uwzglednieniem daty wptywu
oraz koniczacych sie termindw nabordéw. System zapewni wyrdznienie np.: kolorystyczne
zgtoszen starszych niz 3 dni bedgcych do podjecia na | linii. W przypadku opcji Live chat i
Facebook Messenger obstuga prowadzona bedzie w czasie rzeczywistym w godzinach pracy
Infolinii bezposrednio w systemie klasy CRM lub w przypadku wykorzystania zewnetrznej
licencji poza oknem systemu klasy CRM. W przypadku zgtoszen z Live chat i Facebook
Messenger, ktére wymagac bedg dtuzszego przygotowania, wptywajacych poza godzinami
pracy lub zajetosci Konsultantow zgtoszenia te trafig do kolejki obstugi jak dla wiadomosci
email a klient zostanie poinformowany o przewidywanym czasie obstugi zgodnie z
przyjetymi wskaznikami. Potgczenie zgtoszen kierowanych z Live chat i Facebook Messenger
po godzinach pracy Infolinii nastgpi poprzez adres wskazany email, kierujgcy zgtoszenia do
systemu klasy CRM lub inny sposéb uzgodniony pomiedzy stronami.

W przypadku ustugi call to back, Klient zapisuje preferencje terminu w formularzu
kontaktowym dostepnym na stronie PARP, dane z formularza przesytane sg do systemu
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klasy CRM. Dla ustugi call to back Wykonawca udostepni kolejke, ktora segregowac bedzie
termin i czas oddzwaniania (ustawienie automatyczne lub manualne). Ustawienie 3 krotnej
préoby dodzwonienia sie do Klienta, po 3 bezskutecznej prébie zgtoszenie bedzie mogto
zosta¢ zamkniete. Dodatkowo Wykonawca bedzie prowadzié rejestr wolnych terminéw dla
ustugi call to back. Terminy bedg automatycznie przesytane/udostepniane z systemu klasy
CRM do formularza na stronie PARP a po ich wyczerpaniu dany termin bedzie niedostepny.

Przebieg obstugi:

Rejestracja zgtoszenia: Wystanie automatycznego komunikatu do klienta.

I linia wsparcia — konsultanci Infolinii, odpowiadajgcy na Zgtoszenia wptywajace przez
dostepne Kanaty kontaktu.

Il linia wsparcia — konsultacje Zgtoszen wymagajacych kontaktu z Koordynatorem
merytorycznym po stronie Zamawiajgcego. Przestanie Zgtoszenia w systemie klasy CRM z |
na Il linie wsparcia. Wystanie automatycznego komunikatu do klienta.

[l linia wsparcia — przekazanie Zgtoszenia do konsultacji wtasciwej komorki organizacyjnej
Agencji. Wystanie automatycznego komunikatu do Klienta.

d) Personel

Wykonawca utrzymywat bedzie zespét niezbedny do realizacji ustugi Infolinii PARP, zgodnie z
wymaganiami wskazanymi w ramach Zadania 1.

Do zadan Konsultantéw bedzie nalezato biezgce telefoniczne i elektroniczne informowanie
Klientéw PARP o ofercie PARP (udzielanie informacji o warunkach, zasadach przyznania
dotacji/ pozyczek, procedurach i formalnosciach wymaganych przy ubieganiu sie o srodki
finansowe oferowane przez PARP oraz w zakresie innych dziatan realizowanych przez PARP),
state zdobywanie wiedzy o ofercie PARP poprzez uczestniczenie w szkoleniach wstepnych i
okresowych. Konsultanci opracowywac bedg i aktualizowa¢ pytania i odpowiedzi
udostepnione na stronie https://pytania.parp.gov.pl/ w zakresie podstawowych informacji o

ofercie Agencji. Konsultanci bedg obstugiwaé zgtoszenia w jezyku polskim i incydentalnie
angielskim (do kilku Konsultacji miesiecznie).

e Do zadan Koordynatora nalezato bedzie koordynacja i nadzér na zadaniami zlecanymi
Konsultantom Infolinii, koordynacja i nadzér merytoryczny prowadzonych Konsultacji
kazdym Kanatem kontaktu oraz terminowe podejmowanie zgtoszen uwzgledniajac
date wptywu zgtoszenia, koriczace sie terminy nabordéw oraz ilos¢ zgtoszen
czekajacych do podjeci w systemie.

e Do zadan Kierownika projektu bedzie nalezat nadzér nad dziataniem i utrzymaniem
bezawaryjnosci Systemoéw klasy CRM i IVR, raportowanie realizacji umowy i
Swiadczenia ustugi Infolinii, koordynacja i nadzér nad realizacjg umowy po stronie
Wykonawcy.

e Do zadan Specjalisty do spraw monitoringu i jakosci, bedzie nalezat cykliczny
codzienny monitoring prowadzonych konsultacji, w tym odstuchy rozméw,
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weryfikacje kanatu elektronicznego, organizacja niezbednych szkolen,

opracowywanie materiatow edukacyjnych dla Konsultantéw, aktualizacja Bazy

Wiedzy, stata codzienna praca z Zamawiajgcym przy opracowywaniu kart oceny.
Ocena pracy Konsultantéw bedzie podlegaé statemu monitoringowi przez Wykonawce i
Zamawiajgcego. W tym celu Wykonawca opracuje karte monitoringu jakosci pracy dla oceny
Zgtoszen w ramach kazdego Kanatu kontaktu. Karty monitoringu prowadzone bedg w
Systemie klasy CRM.

e) Szkolenia okresowe

Wykonawca zobowigzany bedzie do zapewnienia aktualizacji wiedzy Konsultantéw poprzez
uczestnictwo i organizacje szkolen (ustalenie terminu, miejsca, zapewnienia wtasciwe;j
wizualizacji) w zakresie przedmiotu zamdwienia. Szkolenia okresowe dotyczy¢ bedg oferty
produktowej Zamawiajgcego (prowadzone przez pracownikow PARP lub Koordynatora po
stronie Wykonawecy) lub rozwoju umiejetnosci interpersonalnych (prowadzone przez
Wykonawce lub przez niego zlecone) niezbednych do witasciwej obstugi klienta. Wykonawca
zapewni udziat Konsultantéw lub Koordynatora w kazdym szkoleniu produktowym. Szkolenia
okresowe obejmowac bedg 20 godzin zegarowych dla kazdego Konsultanta w kwartale oraz
10 godzin w zakresie rozwoju umiejetnosci interpersonalnych. Dopuszcza sie mozliwosé
wyboru formy prowadzenia szkolent okresowych: zdalnie lub stacjonarnie po akceptacji
Zamawiajgcego. Wykonawca zobowigzany bedzie do zapewnienia zasobdw wtasnych lub
zewnetrznych na swoj koszt, w tym infrastruktury niezbednej do realizacji szkolen online (np.
aplikacji Microsoft Teams/Zoom, sprzet komputerowy dla kandydatéw na konsultantéw) lub

.....

nagtosnienie oraz szerokopasmowego dostepu do Internetu, w celu podtgczenia na czas
szkolenia komputerdéw treningowych).

f) Rodzaje zgtoszen

Zgtoszenie informacyjne: to udzielenie rzetelnej i wyczerpujacej informacji z zachowaniem
starannosci oraz z uwzglednieniem znajomosci petnej oferty PARP. Obejmuje konsultacje
informacyjng, ktérg Konsultant jest w stanie obstuzy¢ majac aktualng wiedze o ofercie PARP,
dostep do Bazy Wiedzy, strony www PARP lub dostep do innych uzgodnionych Zrédet.

Zgtoszenia wymagajace konsultacji: konsultacje wymagajace dalszej analizy, interpretacji po
stronie PARP, ktdérych Konsultant nie jest w stanie obstuzy¢ na podstawie dostepnej Bazy
Wiedzy, strony www PARP lub do innych dostepnych uzgodnionych Zzrédet. Obstuga tych
Zgtoszen prowadzona bedzie poprzez Il linie wsparcia w Systemie klasy CRM, ktére kierowat
bedzie Konsultant a Klient wéwczas otrzyma automatyczny komunikat o koniecznosci
dalszego oczekiwania na odpowiedz (funkcja: wysytki do Klienta automatycznych
komunikatéw informujgcych o rejestracji zgtoszenia z unikalnym numerem, trescia
przestanego zgtoszenia. Mozliwos¢ ustawienia czestotliwosci wysytki komunikatéw dla
okreslonego przedziatu czasowego np. co kilka dni.).
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Zgtoszenia interwencyjne i skargi: moga obejmowac zgtoszenie btedu z dziataniem strony
www Agencji, Lokalnego Systemu Informatycznego, przez ktéry sktadane sg wnioski
aplikacyjne w ogtaszanych przez PARP naborach czy btednie udzielonej informacji lub
niezadowolenia z pracy Konsultanta.

g) Raportowanie

Funkcja raportowania musi by¢ udostepniana online w systemie klasy CRM, w ktérej istnieje
mozliwos¢ podgladu w czasie rzeczywistym okreslonych raportéw oraz mozliwosé
samodzielnego ich generowania przez Zamawiajgcego. Mozliwos¢ generowania raportéow w
okresach: dziennym, tygodniowym, miesiecznym, kwartalnym, rocznym, poprzez wybor
dowolnej daty w kalendarzu. Generowane raporty powinny zawiera¢ co najmniej
nastepujace dane:
e liczbe potaczen, zgtoszen elektronicznych obstuzonych przez danego Konsultanta
i wszystkich Konsultantéw, w podziale na kanaty kontaktu,
e liczbe potaczen z dyzuru eksperta, odebranych, nieodebranych czy oczekujgcych na
potaczenie
e liczbe potaczen nieodebranych ze wskazaniem miejsca rezygnacji z Konsultacji,
e liczbowy podziat Zgtoszen dla przyporzadkowanych tematéw w kazdym Kanale
kontaktu,
e czas oczekiwania w kolejce na potaczenie zrealizowane przez Konsultanta, tgczny czas
rozmow,
e czas udzielenia kazdej odpowiedzi na Zgtoszenie przestane Kanatem elektronicznym
tacznie i przez kazdego Konsultanta osobno,
o liczbe Zgtoszen przekazanych do konsultacji na Il linie wsparcia tacznie i przez kazdego
Konsultanta osobno,
e czas udzielenia kazdej odpowiedzi na Zgtoszenie przekazane do konsultacji na Il linie
wsparcia,
e liczbe przekazanych skarg z identyfikacjg Konsultanta, ktérego dotyczy,
e czas niedostepnosci Systemu klasy CRM, IVR i ustugi Live chat,
e baze kontaktéw zarejestrowanych w Systemie klasy CRM do Klientéw zewnetrznych
dokonujacych kontaktu z Infolinig PARP.

e Dla celéw raportowania konsultacje liczymy jako kazdg odpowiedz na pytanie/zbior
pytan skierowane od klienta w tym samym zgtoszeniu. Dlatego kolejne pytanie/zbior
pytan w kolejnym kontakcie liczone bedg jako nastepna konsultacja.

Raz na rok bedzie przekazywana kopia zapasowa systemdw oraz osobno rejestr i tresci
wszystkich prowadzonych konsultacji przez wskazane Kanaty kontaktu.
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Rodzaj Kanatu

Wskaznik

Zatozenia

Pofaczenia
przychodzace

Sredni czas oczekiwania Klienta zewnetrznego na potaczenie z
konsultantem Wykonawcy.

50 sekund

Procent odbieralnosci potaczen telefonicznych, gtosowych,
sposrod wszystkich potaczen zarejestrowanych w Systemie
IVR i Systemie klasy CRM Wykonawcy.

95%

Procent potgczen telefonicznych od Klientéw zewnetrznych
odebranych w czasie ponizej 80 sekund sposréd wszystkich
potaczen przychodzacych do Konsultantow Wykonawcy.

75%

Ustuga call to back

Realizacja 100 % zgtoszen poprzez oddzwonienie do Klienta.

100%

Realizacja 90% zgtoszen poprzez oddzwonienie do Klienta we
wskazanym przez Klienta przedziale czasowym.

90%

Email/formularze
kontaktowe (Live
chat/Facebook
Messenger przy
zajetosci i po
godzinach pracy)

Odpowiedzi na 80% zgtoszen beda udzielane w maksymalnym
czasie nie dfuzszym niz 1 dzien roboczy liczony od dnia
nastepnego po ich rejestracji w Systemie klasy CRM (przy
czym udzielona odpowiedz rozumiana jest jako bezposrednie
jej przekazanie do Klienta zewnetrznego lub wystanie
zapytania do Koordynatora merytorycznego, jesli Konsultant
nie jest w stanie odpowiedzie¢ na podstawie Bazy Wiedzy lub
informacji dostepnych w systemach udostepnionych przez
Zamawiajgcego i stronach www Zamawiajgcego),

80%

Odpowiedzi na 15% zgtoszen beda udzielane w maksymalnym
czasie nie dtuzszym niz 2 dni robocze liczone od dnia
nastepnego po ich rejestracji w Systemie klasy CRM (przy
czym udzielona odpowiedZ rozumiana jest jako bezposrednie
jej przekazanie do Klienta zewnetrznego lub wystanie
zapytania do Koordynatora merytorycznego, jesli Konsultant
nie jest w stanie odpowiedzie¢ na podstawie Bazy Wiedzy lub
informacji dostepnych w systemach udostepnionych przez
Zamawiajgcego i stronach www Zamawiajgcego),

15%
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Pytania kierowane do Konsultacji na Il i lll linie wsparcia
powinny stanowic nie wiecej niz 10% zgtoszen kierowanych na
Infolinie. Przed przekazaniem pytania konsultacji kazdy
Konsultant jest zobowigzany do weryfikacji mozliwosci 10%
przygotowania odpowiedzi w oparciu o informacje znajdujgce
sie w Bazie Wiedzy, dokumentacji konkursowej, stronach
www Zamawiajgcego.

5% odpowiedzi oraz odpowiedzi konsultowane wychodzg do
Klienta w czasie uwzgledniajacym jej przygotowanie przez Il |
[l linie wsparcia oraz komérki organizacyjne PARP, jednak w 59
terminie nie dtuzszym niz 14 dni roboczych. Wyjatkiem sg
odpowiedzi wymagajgce uzyskania interpretacji od instytucji
zewnetrznych lub analizy prawnej, o czym Zamawiajacy bedzie
informowat Wykonawce, a ten Klienta zewnetrznego,

Dopuszczalny Poziom Uznanych Skarg/alertow 0,20%

Live

chat/Facebook
Messenger

Sredni czas zainicjowania rozmowy przez Konsultanta (czas
pierwszej odpowiedzi na wiadomos¢ od Klienta) po
wypetnieniu formularza/Messengera przez Klienta 20s
i rozpoczecia Live chata/Messengera nie moze przekroczy¢ 20
sekund.

Sredni czas oczekiwania Klienta w kolejce. 1 minuta

Sredni czas wszystkich odpowiedzi (z wyjatkiem zainicjowania .
2 minuty
rozmowy).

Pytania kierowane do dalszego przygotowania przez

Konsultanta, a nieobstuzone podczas rozmowy za pomocg Live 10%
0

chata/Facebook Messengera, powinny stanowié nie wiecej niz

10% zgtoszen kierowanych przez ten kanat.

Odpowiedzi na 75% zgtoszen beda udzielane w maksymalnym
czasie nie dtuzszym niz — 2 minuty, liczac od czasu przestania _—
pytania przez Klienta zewnetrznego (z wyjgtkiem °

zainicjowania rozmowy).

Potaczenia telefoniczne wychodzace realizowane bedg po uzgodnieniu terminu i bazy
numerdw pomiedzy Wykonawcg a Zamawiajgcym.
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Zamawiajacy, w trosce o zapewnienie najwyzszych standardéw bezposredniej obstugi
Klienta, bedzie monitorowat poziom satysfakcji Klientdw korzystajgcych z Infolinii PARP -
zaréwno w zakresie kontaktéw telefonicznych, jak i elektronicznych. W tym celu w okresie
realizacji ustugi Infolinii PARP prowadzone bedzie Badanie satysfakcji Klienta. Badanie
prowadzone bedzie przez pracownikéw niezaleznej agencji badawczej wytonionej przez
Zamawiajgcego lub w inny sposdb.

Zadanie 4. Dodatkowe ustugi Infolinii PARP.
W trakcie realizacji ustugi Infolinii PARP Zamawiajgcy moze dodatkowo zlecic:
a) Woydtuzenie godzin pracy:

Wydtuzenie w wyznaczonym czasie godzin pracy Infolinii do 2h dziennie dtuzej z
zachowaniem wymogéw Zadania 3. Wydtuzenie mozliwe bedzie po wczesniejszym
uzgodnieniu, terminu w jakim godziny pracy Infolinii zostang wydtuzone i zakresu
udzielanych informacji, pomiedzy Wykonawcg a Zamawiajgcym. Wykonawca bedzie
miat 10 dni na przygotowanie niezbednych zasobéw do wprowadzenia czasowego
wydtuzenia godzin pracy Infolinii PARP.

b) Zwiekszenie zespotu Konsultantéw:

Zwiekszenia zespotu konsultantéw w wyznaczonym czasie do 14 osdéb, wliczajac
osoby rezerwowe (zwiekszenie sktadu konsultantéw o 2 dodatkowe etaty).
Wykonawca bedzie miat 14 dni na przygotowanie niezbednych zasobdw, rekrutacje i
dopuszczenie do pracy kolejnych konsultantéw Infolinii PARP.

c) Realizacje potaczen wychodzacych:

Realizacje 3 cykli potgczen wychodzgcych przez zespét konsultantéw w wyznaczonym
czasie (kazdy cykl do 1000 potaczen w uzgodnionym czasie). Wykonawca bedzie miat
5 dni na przygotowanie niezbednych zasobdw do realizacji procesu oddzwaniania.
Zamawiajacy wskaze baze kontaktéw, do ktdérej Wykonawca bedzie realizowat dany
cykl oddzwaniania z danych zapisanych w systemie klasy CRM.

d) Organizacje szkolen, poza lokalizacja projektu:

W okresie realizacji ustugi Wykonawca zorganizuje dwa jednodniowe szkolenia (co
najmniej 6h) dla zespotu Konsultantéw i innych oséb biorgcych udziat w obstudze
projektu po stronie Wykonawcy i Zamawiajgcego, nie wiecej niz 25 osdéb. Szkolenia
majg zostac przeprowadzone poza lokalizacjg projektu do 50 km poza m. st.
Warszawa. Program szkolenia powinien zawiera¢ elementy pracy warsztatowej z
wykorzystaniem dokumentacji konkursowej ogtaszanych przez PARP konkurséw,
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pracy z Lokalnym System Informatycznym oraz analizy statusu przedsiebiorstw
sktadajgcych wnioski aplikacyjne. Wykonawca bedzie odpowiedzialny za organizacje i
realizacje szkolenia oraz za wyszukanie i zaproponowanie Zamawiajgcemu jednego
eksperta do jego przeprowadzenia. Wykonawca zaproponuje i zatrudni eksperta z
dziedziny badania statusu przedsiebiorstwa z ustaleniem rzeczywistych powigzan
kapitatowych i osobowych, jakie zachodza pomiedzy wnioskodawcg (lub
beneficjentem), a osobami fizycznymi czy innymi przedsiebiorcami. Termin szkolen
oraz zakres bedzie podlegat akceptacji Zamawiajacego.

Zamawiajacy zleci wykonawcy realizacje wyzej wymienionych ustug informujac go
drogg elektroniczng o wskazanym zakresie a) lub b) c) lub d) lub facznie.
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