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Răspuns solicitare clarificare


Ca urmare a primirii unei solicitari de clarificări referitoare la contractul de achiziţie de Servicii de furnizare informatii de tip „Call Center”, formulăm următoarele răspunsuri:

Întrebare 1: Conform istoricului serviciului, care este volumul de apeluri asteptat pe zi?
Răspuns 1: Vă comunicăm că numărul mediu lunar de apeluri pentru linia telefonică 0374.554.265, raportat la intervalul mai 2023 – ianuarie 2024, este de 200, iar numărul mediu lunar de apeluri pentru linia telefonică 021.9782, raportat la intervalul mai 2023 - ianuarie 2024, este 400.

Întrebare 2: Care este durata medie a unui apel?
Răspuns 2: Durata medie a unui apel este de aproximativ 4 minute.

Întrebare 3: Care este timpul mediu de raspuns pentru un apel (SLA)?
Răspuns 3: 
· Timpul mediu de raspuns pentru numărul 021.9782 este de 33 secunde;
· Timpul mediu de raspuns pentru numărul 0374.554.265 este de 32 secunde;

Întrebare 4. Care este rata de abandon?
Răspuns 4:
· Rata de abandon pentru numarul 021.9782 este 3,14%;
· Rata de abandon pentru numarul 0374.554.265 este 1,11%;

Întrebare 5. Intelegem ca serviciul se refera doar la gestionarea apelurilor in intrare, nu si la alte activitati de tipul - deschidere tichete de probleme etc?
Răspuns 5: Serviciul se referă la gestionarea apelurilor conform cerințelor din caietul de sarcini.

Întrebare 6. Intelegem ca CRM-ul il detineti dvs., furnizorul trebuind doar sa se conecteze la acesta?
Răspuns 6: Potrivit prevederilor din caietul de sarcini “III. Scopul serviciilor solicitate - Modalitatea de executare a activităților”, prestatorul de servicii asigură sistemul de gestiune a relației cu clienții (CRM).
 

Întrebare 7. Serviciul va fi deschis de luni pana vineri in intervalul 9-17 si în zilele de sarbatori legale? Daca da, care sunt acestea?
Răspuns 7: Programul de funcţionare este de luni-vineri în intervalul 09.00- 17.00. În zilele de sâmbătă, duminică şi zilele declarate libere la nivel naţional nu se lucrează.

Întrebare 8. Care este timpul necesar pentru pregatirea operatorilor?
Răspuns 8: Având în vedere că activitatea de furnizare de informații de tip „Call-Center” este una externalizată, aspectele privind pregatirea resurselor umane sunt gestionate de operatorul economic prestator desemnat câștigător cu asigurarea desfășurării activității în condiții de performanță ridicată. Autoritatea contractantă pune la dispoziţie toate informaţiile aferente activităţii ANRE în vederea instruirii de către prestator a angajaţilor.

Întrebare 9. Ce informatii trebuie sa cuprinda procesele verbale lunare de receptie?
Răspuns 9: Procesul verbal de recepţie a serviciilor de Call-Center se întocmeşte în baza rapoartelor lunare de activitate care trebuie să conţină precizări care să ateste îndeplinirea obligaţiilor contractuale în conformitate cu cerinţele din caietul de sarcini.


Cu stimă,
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