CLARIFICĂRI  2
La documentaţia de atribuire pentru procedura de achiziţionare servicii de call-center cu apelare prin linie telefonica tip telverde pentru proiectul „Dezvoltarea capacităţii instituţionale de furnizare a serviciilor publice de informare a cetăţenilor români migranţi”, finanţat din Fondul Social European prin Programul Operaţional Dezvoltarea Capacităţii Administrative 2007 – 2013, s-au primit solicitări de clarificări la care răspundem după cum urmează:

1. Va rugam confirmati faptul ca numarul de acces trebuie sa aiba acelasi format pentru toate tarile.
Raspuns 1: Da, formatul numarului de telefon tel verde  trebuie sa fie unic pentru toate tarile.

2. Va rugam precizati daca numarul de acces incepe cu “0800” sau “00800”;

Raspuns 2: Numar de acces va incepe cu “0800”.
3. Serviciul call center va fi disponibil si în sarbatori legale?

Raspuns 3: Da. Potrivit cerintelor din Caietul de sarcini serviciul de Call Center va fi furnizat în regim de 12 de ore pe zi, 5 zile pe săptămână (de luni pana vineri).

4. Puteti sa precizati care sunt campurile standard ale formularului de tichet?

Raspuns 4: Campurile standard ale formularului de tichet vor fi stabilite de achizitor si prestator dupa furnizarea de catre prestator a procedurii de lucru.
5. Va rugam precizati în ce cazuri si la solicitarea cui (apelant sau reprezentant al Ministerului Muncii) se pot adauga campuri aditionale la formularul de tichet ?

Raspuns 5: Campuri aditionale se pot adauga numai la solicitarea achizitorului si numai daca dupa analiza rapoartelor prezentate de catre prestator rezulta necesitatea introducerii unui astfel de camp.
6. Ce date se vor culege de la apelanti si în care cazuri?

Raspuns 6: Nu se vor culege date direct de la apelanti decat în situatia în care raspunsul la întrebarea apelantului nu se regaseste în baza de date a call-centerului si acesta isi ofera coordonate de contact pentru a obtine raspunsul direct de la institutia competenta.
7. Se va deschide un tichet nou pentru fiecare apel/solicitare  inregistrat(a) în call center sau doar pentru apelurile/solicitarile fara raspuns gasit în baza de date?

Raspuns 7: Pentru fiecare apel se va deschide un tichet.
8. Puteti sa definiti o lista de cuvinte cheie care se vor utiliza în cazul cautarii în baza de date?

Raspuns 8: Lista cuvintelor cheie vor fi stabilite de achizitor si prestator dupa furnizarea de catre prestator a procedurii de lucru.
9. Cautarea folosind cuvinte cheie se va realiza în baza de date cu raspunsuri sau si în întrebarile solicitantilor?

Raspuns 9: Cautarea folosind cuvinte cheie se va realiza si în baza de date cu raspunsuri si  în baza de date cu întrebari.
10. Puteti sa precizati în aceasta etapa tipurile de rapoarte predefinite sau definirea acestora este obligatia Prestatorului?

Raspuns 10: Potrivit prevederilor din caietul de sarcini prestatorul va furniza lunar rapoarte cantitative si calitative pentru volumul de activitate prestat în luna respectivă, pentru fiecare categorie de probleme si pe fiecare stat în parte. Considerăm că modelul de raport trebuie pus la dispoziţie de prestator, deoarece acesta face parte din procedurile de lucru ale prestatorului. 
11. In caietul de sarcini folositi termenele de “baza de date informativa” si “baza de solutii”. Va referiti la o baza de date unica care contine informatii structurate pe domenii de interes si solutii la solicitarile apelantilor? Cum este structurata baza de date? Care este tipul de baza de date folosita de MM (Oracle, MySQL etc)?

Raspuns 11: Prin baza de date informativa intelegem informatii de interes general pentru lucratorii migranti puse la dispoziţia prestatorului de către achizitor în format word şi/sau excel sub forma de întrebari şi raspunsuri frecvente. A se vedea si raspunsul 2 din Clarificari 1.
12. Cate inregistrari are baza de date furnizata de Achizitor?

Raspuns 12: In prezent sunt inregistrate aproximativ 500 de întrebari si raspunsurile la acestea. 
13. Cum se va actualiza baza de date a Prestatorului de catre Achizitor (export periodic, email, interfata web etc)?
Raspuns 13: Baza de date va fi actualizată periodic în funcţie de modificările/completările legislaţiei în domeniul de referinţă şi de întrebările adresate agenţilor de call center. Informaţiile conţinute în baza de date vor fi furnizate prestatorului prin e-mail în format Microsoft Word şi/sau Excel.

14. Ce se intampla cu tariful lunar în cazul în care numarul mediu de apeluri este mai mic sau mai mare decat 2000?

Raspuns 14: A se vedea raspunsurile 4, 5 si 6 din Clarificari 1.
15. Cum vor ajunge solicitarile apelantilor (fara raspuns la momentul inregistrarii în call center) la specialistii Ministerului Muncii? 

Raspuns 15: Prestatorul va transmite aceste întrebari în format electronic persoanei desemnate de catre achizitor.  
16. Care este termenul maxim în care specialistii Ministerului Muncii vor transmite rezolutia/solutia pentru o solicitare catre call center?

Raspuns 16:  Termenul de raspuns depinde de complexitatea întrebarii si este în medie de 3 zile lucrătoare. 
17. Cum ajunge la solicitant  un raspuns din partea specialistilor Ministerului Muncii? Revine solicitantul prin linia verde dupa o anumita perioada propusa de operator? Cum afla solicitantul ca exista un raspuns la solicitarea sa?

Raspuns 17:  Raspunsurile la întrebarile care nu sunt înregistrate în baza de date actuala pot fi transmise solicitantului direct de către institutia competenta în cazul în care acesta îşi  oferă coordonate de contact, sau pot fi obtinute prin serviciul de call-center după un numar prestabilit de zile (spre exemplu 7 zile). 
18. Cum interpretati Art. 9.6 de la Cap. 9? Prestatorul poate sa opreasca serviciul oricand în cursul unei luni daca s-a atins plafonul mediu de 20000 lei?

Raspuns 18: Conform caietului de sarcini – modelul contractului de servicii, punctul 9.6, “prestatorul, după consultarea şi numai cu acordul scris al achizitorului va putea suspenda furnizarea serviciilor, dacă, cheltuielile lunare depăşesc o medie de 20.000 lei, fără TVA”.

19. Ati fi de acord ca Prestatorul sa anunte Ministerul Muncii cand ajunge la o suma lunara sub 20000 lei (ex. 19000 lei sau alta suma propusa de dumneavoastra) astfel incat sa existe timpul necesar consultarii Ministerului Muncii?

Raspun 19:  Da.
20. Vor fi transmise catre specialistii Ministerului Muncii toate solicitarile pentru care nu se gaseste raspuns în baza de date în momentul inregistrarii în call center? Ne referim la solicitarile care nu apartin domeniilor din baza de date informativa;

Raspuns 20: Da.
21. Puteti estima distributia zilnica si orara a apelurilor în call center?

Raspuns 21:  Nu putem estima deoarece pana în prezent nu a mai fost implementat un astfel de serviciu.
22. Ce intelegeti prin “grafic de plati”?

Raspuns 21: Prin grafic de plati se intelege calendarul stabilit de prestator si achizitor pentru prezentarea facturilor, documentelor justificative si plata facturilor. 
23. Ce ”masuri necesare” trebuie sa adopte Prestatorul pentru asigurarea vizibilitatii contributiei financiare a UE la acest proiect (Art. 12.5, Cap. 12 din Contract);

Raspuns 23: Prin asigurarea vizibilitatii contributiei financiare a UE la acest proiect achizitorul a avut în vedere introducerea unui mesaj în acest sens (de exemplu pentru  apel în asteptare), după modelul „Tel verde este un serviciu pus la dipoziţie de MMFPS în cadrul un proiect co-finanţat de Uniunea Europeană şi Guvernul României din Fondul Social European prin Programul Operaţional Dezvoltarea Capacităţii Administrative”
24. Puteti garanta un numar minim de apeluri în fiecare luna de functionare a serviciului?

Raspuns 24: Nu putem garanta un numar minim de apeluri lunare. 
25. Daca volumul mediu lunar este de 2000 de apeluri este corect sa presupunem ca volumul maxim de apeluri pentru intreaga durata de functionare a serviciului este de 34000 de apeluri, adica: 2000 apeluri x 17 luni = 34000 apeluri ?

Raspuns 25: Nu. Volumul maxim de apeluri pentru intrega durata de functionare a serviciului va depinde de costul conversatiei (care poate varia de la stat la stat), de statul din care provine apelul si este limitat doar de bugetul maxim alocat pentru acest contract. 
26. Cum se coreleaza valoarea totala a serviciului cu suma maxima lunara facturata (20000 lei)?

Raspuns 26: Valoarea de 20.000 de lei nu reprezinta suma maxima ce poate fi facturata intr-o luna de functionare. Aceasta valoare a fost estimata ca medie a costurilor pentru a permite functionarea serviciului pe toata durata contractului. 

27. Puteti preciza daca Prestatorul trebuie sa realizeze mesaje preinregistrate pentru linia verde, pentru cazurile: apel în asteptare, avertizare inregistrare convorbire, mesaj bun venit, mesaj în afara programului de primit apeluri;

Raspuns 27: Da. Textul acestor mesaje va fi convenit de achizitor si prestator de comun acord. 
28. Daca presupunem ca în prima luna de functionare avem o suma facturata de 5000 lei iar a doua luna 25000 lei, va rugam precizati cum se aplica punctul 9.6 de la Cap. 9 din contract;

Raspuns 28: In cazul mentionat de dv. media costurilor pe cele doua luni este de 15000 lei, inferioara valorii medii de 20000 indicata la punctul 9.6 din modelul de contract, si nu este necesara suspendarea serviciului.
29. Punctul 9.6. din contract se aplica luand în considerare media tuturor lunilor precedente facturate.
Raspuns 29: Da.
30. Fiecare factura lunara transmisa de Prestator catre Achizitor trebuie insotita de documente justificative privind valoarea sumei  facturate? 

Raspuns 30: Da.
31. Valoarea totala facturata a serviciului pentru cele 17 luni de functionare poate fi mai mica decat valoarea maxima a contractului propusa de Prestator?

Raspuns 31: Da. Bugetul maxim alocat conform prevederilor din documentaţia de atribuire nu este în mod obligatoriu  suma care va fi efectiv plătită de către achizitor prestatorului va depinde de costurile funcţionării liniei telefonice de tip telverde. 

32. Ce intelegeti prin cost conversatie/minut? Acest cost include costul liniei verzi/minut  si costul de operare agent/minut?

Raspuns 32: Prin cost conversatie pe minut intelegem doar costul liniei telefonice. A se vedea si raspunsul 5 la Clarificari 1.

33. Va rugam precizati unde va fi prevazut costul agentilor  alocati serviciului? La tariful pentru linia verde sau la tariful pentru serviciul call center?

Raspuns 33:Costul agentilor va fi prevazut la call-center.  A se vedea si raspunsul 5 la Clarificari 1. 
34. Referitor la modul de prezentare al ofertei financiare

· va rugam precizati daca formula de calcul de la subpunctul 1 (linie telefonica tip tel verde) adica TA(1+...+8) + TAB(1+...+8) + CCT este corecta;  

· în cazul în care formula TA(1+...+8) + TAB(1+...+8) + CCT este incorecta putem presupune ca formula corecta pentru calculul lunar al valorii serviciului este TAB(1+...+8) + CCT iar taxa de activare a serviciului (TA) va fi platita o singura data în prima luna de functionare calculandu-se conform formulei TA(1+...+8)?

· cum se calculeaza costul convorbirii (CC) avand în vedere ca tariful/minut de utilizare a liniei verzi poate fi diferit în functie:

· de tara în care se realizeaza apelul catre linia verde?

· de reteaua de telefonie din care se acceseaza numarul verde?

Modelul de prezentare a ofertei financiare se va face pentru o luna de functionare a serviciului  sau pentru totalul de 17 luni?

Daca modelul de prezentare a ofertei financiare se va face lunar cum vor fi precizate cheltuielile pentru subpunctul 2 (serviciul de call center) daca acestea sunt variabile?

Raspuns 34: A se vedea raspunsurile 4 si 5 la Clarificari 1. 

35. Daca se folosesc subcontractanti acestia trebuie sa completeze doar Formularul Nr. 3 sau si Formularul Nr.  10?
Raspuns 35: Potrivit prevederilor din documentatia de atribuire, în situatia în care una sau mai multe părti din contract vor fi îndeplinite  de subcontractanti se vor completa urmatoarele formulare:

· formular 11

· formular 10

· formular 3.

36. Subcontractantii pot fi orice persoane juridice (companii) doar din spatiul UE sau nu sunt restrictii geografice?

Raspuns 36: Nu sunt prevazute restrictii geografice. 
37. Unde se va prezenta structura pretului pentru oferta financiara prevazuta în caietul de sarcini? Formularul Nr. 5 nu prevede decat suma totala a serviciului pentru intreaga perioada subcontractata.

Raspuns 37: Toate informatiile privind serviciul oferit, cu respectarea cerintelor din caietul de sarcini vor fi prezentate în cadrul ofertei finaciare ca anexa la Formularul nr. 5. 
38. Cum sa interpretam Art. 15.1 din Contract? Ce intelegeti prin “ordin de incepere a contractului? Care este timpul maxim în care veti trimite ordinul de incepere a contractului de la data semnarii contractului?

Raspuns 38:  Prin ordin de incepere a contractului intelegem o adresa oficiala din partea achizitorului si care va fi  transmis în maxim 3 zile de la data semnarii contractului.

