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Zatacznik nr 1 do SIWZ
OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA
(piecze¢ Wykonawcy)

l.
1.

Opis przedmiotu Zaméwienia
Przedmiotem Zamoéwienia jest: realizacja telefonicznej kampanii sprzedazowej w przedmiocie lojalizacji klientéw
Zamawiajacego, zgodnie z przedstawionymi ponizej procesami i standardami.
Swiadczenie ustug objetych przedmiotowym Zaméwieniem powinno obejmowaé realizacje co najmniej nastepujacych
dziatan:
e  zapewnienie nalezytej obsady pracownikéw niezbednej do wykonania zleconych ustug (zespét sprzedazowy wraz

z zespotem nadzorujacym),

e  rekrutacja, badania pracownicze, szkolenie BHP oraz wszystkie aspekty formalno-prawne pracodawcy,

e  zapewnienie tgcza umozliwiajacego najwyzsza jakos¢ prowadzonych rozmoéw.

Szczegotowy opis ustug wchodzacych w sktad przedmiotu Zaméwienia dotyczy realizacji kampanii sprzedazowej o

charakterze lojalizacyjnym dla Energa Obrét S.A. na podstawie dostarczonej bazy danych klientéw (konsumentéw).

Baza klientéw przekazywana bedzie w trybie miesiecznym, w formacie uprzednio uzgodnionym przez Strony. Przekazanie

bazy danych winno by¢ kazdorazowo potwierdzone przez Strony protokotem.

Przedmiotem realizacji przez Wykonawce zakresu prac objetych niniejszym Zaméwieniem bedzie w szczegolnosci:

Wykonywanie pofaczen wychodzacych do klientéw Zamawiajacego

Wykonawca zobowigzany bedzie do wykonywania potgczen wychodzacych do klientdbw Zamawiajacego w dniach od
poniedziatku do pigtku, w godzinach od 09.00 - 20.00 oraz w soboty w godzinach 10.00 — 18.00, z wytaczeniem dni
ustawowo wolnych od pracy.

Wykonawca ma prawo ponawia¢ nieskuteczny kontakt na jednym rekordzie do 5 préb kontaktu do jednego klienta. Za
kontakt nieskuteczny uznaje sie kontakt, w ktérym nie nawigzano rozmowy z odbierajacym potaczenie.

Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia wysokich standardow jakoSciowych obstugiwanych potaczen.
Zamawiajacy jest uprawniony do weryfikowania realizacji przez Wykonawce obowigzku, o ktérym mowa w zdaniu
poprzednim, w oparciu 0 biezacy monitoring jako$ci, prowadzony w szczegélno$ci w oparciu o badanie Tajemniczego
Klienta, audyt zewnetrzny. Wykonawca zobowigzany jest zapewnic tacze umozliwiajace najwyzszg techniczng jako$é
prowadzonych rozméw.

Wykonawca zobowigzuje sie do zachowania najwyzszej jako$ci rozméw prowadzonych przez Konsultantéw i
prawidtowos$ci przekazywanych informaciji.

W ramach potaczer wychodzacych Wykonawca zobowigzany jest zagwarantowac identyfikacje numeru, z ktérego
wykonywane jest potaczenie z kierunkowym +58, wtasciwym dla siedziby Zamawiajacego

Wykonawca zobowigzany jest do nagrywania wszystkich rozméw prowadzonych w ramach realizowanej kampanii i
przekazywania ich Zamawiajacemu w trybie dziennym w terminie 1 dnia roboczego od dnia przeprowadzenia rozmowy
Sciezkq FTP oraz w postaci back-upu w trybie miesiecznym na pitytach CD, w terminie 14 kalendarzowych od

ostatniego dnia miesigca poprzedzajacego przesytanych do siedziby Zamawiajacego. Nagrania winne by¢ odpowiednio
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skatalogowane z podziatem na ,sprzedaz’, ,brak sprzedazy” oraz ,inne” gdzie ,sprzedaz” oznacza rozmowe, w ktérej

klient wyrazit akcept dla przedstawionej oferty, ,brak sprzedazy” rozmowa gdzie doszio do przedstawienia oferty, ale
klient nie wyrazit zgody na skorzystanie, ,inne” wszelkie inne nie opisane jako ,sprzedaz” lub ,brak sprzedazy”.
Rozmowy winne by¢ przekazane w formacie mp3 opisanym jako:
,data_rozmowy_status_rozmowy_id_klienta_numer_telefonu na ktéry nawigzano potaczenie”

Wykonawca zobowigzany bedzie do przechowywania wszystkich rozméw prowadzonych w ramach kampanii do czasu
przekazania nagran $ciezka FTP oraz w postaci ptyt CD, po przekazaniu rozméw, Wykonawca bedzie miat obowigzek
usuna¢ przedmiotowe nagrania z zasobow wiasnych.

Informowanie klienta o warunkach oferty, zgodnie z ustalonym scenariuszem rozmowy

Wykonawca otrzyma od Zamawiajacego regulamin produktu lojalizujacego, na podstawie ktérego zobligowany bedzie
do przygotowania propozycji Skryptu rozmowy sprzedazowej obejmujace skrypt pierwszej rozmowy telefonicznej, w
ktorej Wykonawca przedstawia¢ bedzie warunki oferty oraz skrypt drugiej rozmowy telefonicznej, majacej na celu
potwierdzenie z zainteresowanym klientem woli zawarcia umowy na odlegtos$¢. Wykonawca zobowigzany jest do
opracowania skryptéw, o ktérych mowa w zdaniu poprzednim i przedstawienia go Zamawiajacemu do zatwierdzenia
przed przystapieniem do realizacji potaczen wychodzacych do Klientéw, Przy opracowaniu skryptu, Wykonawca
zobowigzany jest do dostosowania sie do wszelkich uwag i wskazéwek Zamawiajacego, dotyczacych obowigzkowych
elementéw tresci skryptu. Skrypt musi w szczegolnosci odpowiada¢ wymogom formalnoprawnym w zakresie
obowigzkow informacyjnych i procedur zawierania uméw na odlegtosé, wynikajacych z przepiséw ustawy z dnia 30
maja 2014 roku o Prawach konsumenta (Dz. U z 2014 roku, poz. 827 z pdzn. zm.) i zosta¢ uprzednio zaakceptowany
przez Zamawiajacego.

. Wykonawca winien gwarantowa¢ realizacje rozméw prowadzonych w ramach kampanii zgodnie z zaakceptowanym
przez obie strony skryptem rozmowy.

Jednocze$nie Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do zmian w skrypcie w zwigzku z biezacymi potrzebami
biznesowymi, a Wykonawca winien jest zagwarantowa¢ wdrozenie zmiany w tym samym dniu roboczym, w ktérym
otrzyma informacje o takiej koniecznosci.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do udostepnienia Wykonawcy dowolnej ilosci produktéw lojalizacyjnych wraz ze
wskazaniem, w jakiej kolejnosci powinny by¢ przedstawiane Klientowi w przypadku, gdyby Klient nie byt
zainteresowany pierwszg z ofert

Potwierdzenie z zainteresowanym klientem woli zawarcia umowy na odlegto$¢ poprzez nagranie jego zgody na
zapoznanie sie ze szczeg6tami oferty i otrzymanie propozycji umowy.

Wykonawca podczas pierwszego kontaktu telefonicznego z klientem Zamawiajacego zobligowany bedzie do
przedstawienia oferty lojalizacyjnej, zainteresowania klienta ofertg i przedstawienia mu wynikajacych z niej korzysci, a
nastepnie do pozyskania zgody klienta Zamawiajacego na zapoznanie sie ze szczegétami przedmiotowej oferty i
zgody na wystanie propozycji umowy.

Jednoczes$nie Wykonawca zobowigzany bedzie do kazdorazowego potwierdzania danych klienta zainteresowanego
skorzystaniem z oferty takich jak: imie, nazwisko, nr pesel, adres, numer telefonu, adres e-mail.

Wzér raportu zwrotnego zostanie ustalony za zgoda obu stron.

Ponowny kontakt z klientem w celu potwierdzenia przyjecia oferty

Ponowny kontakt telefoniczny z Klientem, ktéry uprzednio wyrazit zgode na przedstawienie mu szczeg6tow oferty w
celu potiwerdzenia przyjecia oferty i zawarcia umowy na warunkach przedstawionej oferty, realizowany po doreczeniu

klientowi projektu umowy wraz z zatacznikami, tj. nawigzanie z klientami kontaktu telefonicznego w celu pozyskania
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przez Wykonawce od klienta o$wiadczenia woli zawarcia umowy na warunkach przedstawionej mu oferty i przestanych

mu przez Zamawiajacego dokumentéw, rozumianego jako wyrazenie przez klienta w sposéb dobrowolny zgody na
zawarcie umowy; kontakt realizowany bedzie do bazy klientéw przekazanych przez Zamawiajacego, a uprzednio
zaofertowanych przez Wykonawce w pierwszym kontakcie.

Baza danych przeznaczonych do drugiego kontaktu bedzie przekazywana w trybie dziennym, w formacie uprzednio
ustalonym przez Strony. Baza zawiera¢ bedzie dane klientow, ktérzy wyrazili zgode skorzystania z oferty w pierwszym
kontakcie oraz nie ztozyli rezygnacji z przedtozonej im oferty w okresie migdzy pierwszym, a drugim kontaktem.

Wz6r raportu zwrotnego zostanie ustalony za zgoda obu stron.

Ofertowanie klientow produktem eBok, eFaktura, ewentualnie inne, niezaleznie od lojalizacji

Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwo$¢ rozszerzenia skryptu rozmowy o koniecznos$é¢ ofertowania klientéw, z ktérymi
nawigzano potaczenie dodatkowymi produktami z oferty Zamawiajacego. Zadaniem Wykonawcy miatoby byé
przedstawianie warunkdw produktu wraz z korzysciami oraz z dazeniem do pozyskania zgody klienta na aktywacje
produktu. Zamawiajacy nie przewiduje dodatkowego wynagrodzenia z tytutu dosprzedazy produktéw, ewentualny koszt
Wykonawcy powinien by¢ uwzgledniony w koszcie potaczenia.

Ofertowanie klientow produktami okotoenergetycznymi takimi jak: eBok, eFaktura, rozliczenia rzeczywiste,
payback, liczniki przedptacone, AMI, home assistance, polecenie zaptaty, saldo sms

Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwo$¢ rozszerzenia skryptu rozmowy o koniecznos$¢ ofertowania klientdw, z ktorymi
nawigzano potaczenie dodatkowymi produktami z oferty Zamawiajacego. Zadaniem Wykonawcy miatoby by¢
przedstawianie warunkow produktu oraz wynikajacych z niego korzysci oraz  z dgzeniach do pozyskania zgody klienta
na aktywacje produktu. Zamawiajacy nie przewiduje dodatkowego wynagrodzenia z tytutu dosprzedazy produktow,
ewentualny koszt Wykonawcy powinien by¢ uwzgledniony w koszcie potgczenia.

Przez wskazane produkty okotoenergetyczne rozumie sie jak nizej:

eBok - elektroniczne biuro obstugi Klienta,

eFaktura — elektroniczna wersja faktury,

rozliczenia rzeczywiste - ustuga umozliwiajaca dokonywanie samodzielnego rozliczania zuzywanej energii w oparciu o
stany licznika podawane przez Klienta,

payback - mozliwo$¢ zbierania punktéw za zakupy u ponad 30 partneréw Programu i w ponad 150 sklepach
internetowych, w tym za energie elektryczna,

liczniki przedptacone - ustuga rozliczenia pre-paid, ktéra umozZliwia zakup porcji energii z dowolng czestotliwo$cig
dzieki zamontowaniu specjalnego licznika.

AMI - zaawansowany system pomiarowy, licznik energii elekirycznej z wbudowanym systemem komunikacji do
systemu informatycznego , ktéry steruje odczytami energii oraz parametrami licznika w zakresie taryf, wigczen,
informacji o jakosci energii oraz ciggtosci dostawy,

home assistance — ustuga Centrum Alarmowe Assistance z bezptatng pomoca w ramach ubezpieczenia,

polecenie zapfaty - sposdb ptatnosci polegajacy na automatycznym przekazywaniu naleznosci z rachunku bankowego
Klienta, w okreslonym uprzednio terminie,

saldo sms — ustuga sprawdzeniu stanu konta poprzez wiadomo$¢ sms.
Weryfikacja (monitoring) wszystkich rozméw oznaczonych jako “zainteresowany” przed zaraportowaniem ich

do Zamawiajacego

Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ odstuch kazdej rozmowy, ktéra miataby zosta¢ wyraportowana jako
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,Zainteresowany” w pierwszym kontakcie telefonicznym oraz kazdej rozmowy, ktora miataby zosta¢ wyraportowana

jako ,sprzedaz” w drugim kontakcie, na podstawie uprzednio przygotowanego i zatwierdzonego przez Strony arkusza
oceny. Rozmowy, co do ktérych w arkuszu nie bedzie maksymalnej oceny nie bedg zaliczane jako rozmowy
zakoniczone sukcesem, w takich sytuacjach kontakt z klientem winien zosta¢ ponowiony, a rozmowa wyraportowana do
Zamawiajacego moze zosta¢ dopiero po uzyskaniu maksymalnej oceny w arkuszu oceny.

Jezeli Zamawiajacy stwierdzi nieprawidtowo$ci w rozmowach po wyraportowaniu ich przez Wykonawce, zastrzega
sobie mozliwo$¢ dochodzenia kar wskazanych w projekcie umowy, a sprzedaz winna zostaé anulowana wraz z
pomniejszeniem wynagrodzenia naleznego Wykonawcy.

Weryfikacja i ewentualna korekta danych klienta niezbednych do przyjecia oferty

Wykonawca winien zapewni¢ kazdorazowe potwierdzanie danych kontaktowych klienta takich jak imie, nazwisko, nr
pesel, adres, nr telefonu oraz adres e-mail, w kazdej rozmowie, w ktorej dojdzie do zaprezentowania oferty klientowi,
bez wzgledu na efekt tejze rozmowy.

Przygotowanie codziennych raportéw dotyczacych wynikow sprzedazy za dzien poprzedni oraz raportow
dotyczacych danych statystycznych dla kampanii

Wzory raportéw zostang ustalone za zgoda obu Stron, w formacie ustalonym przez Strony. Raporty beda przesytane
przez Wykonawce w formie zaszyfrowanych plikéw na wskazany przez Zamawiajacego adres email. Raporty winnyby¢
przekazywane kazdorazowo za dzier poprzedni do godziny 12, z wytaczeniem niedziel i dni ustawowo wolnych od
pracy.

Pozyskiwanie od klienta dodatkowych informacji, zgodnie z biezacymi potrzebami Zamawiajacego np.:
informacji o potencjalnym fakcie korzystania z gazu ziemnego

Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwo$¢ rozszerzenia skryptu rozmowy o koniecznos¢ pozyskiwania od klientow, z
ktérymi nawigzano potaczenie informacji dodatkowych. Zamawiajacy nie przewiduje dodatkowego wynagrodzenia z
tytutu dosprzedazy produktow, ewentualny koszt Wykonawcy winien zawiera¢ sie w koszcie potgczenia.
Udostepnienie nagran z rozméw prowadzonych z ramach kampanii na maksymalnie + 1 dzien od dnia
przeprowadzenia rozmowy

Wykonawca zobowigzany jest do nagrywania wszystkich rozméw prowadzonych w ramach realizowanej kampanii i
przekazywania ich w trybie dziennym za dzien poprzedni do Zamawiajacemu $ciezka FTP oraz w postaci back-upu w
trybie miesiecznym na piytach CD przesytanych do siedziby Zamawiajacego. Nagrania winne by¢ odpowiednio
skatalogowane z podziatem na ,sprzedaz’, ,brak sprzedazy” oraz ,inne” gdzie ,sprzedaz” oznacza rozmowe, w ktérej
klient wyrazit akcept dla przedstawionej oferty, ,brak sprzedazy” rozmowa gdzie doszto do przedstawienia oferty, ale
klient nie wyrazit zgody na skorzystanie, ,inne” wszelkie inne nie opisane jako ,sprzedaz” lub ,brak sprzedazy’.
Rozmowy winne by¢ przekazane w formacie mp3 opisanym jako:
,data_rozmowy_status_rozmowy_id_klienta_numer_telefonu na ktdry nawigzano potaczenie”

Wykonawca zobowigzany bedzie do przechowywania wszystkich rozméw prowadzonych w ramach kampanii do czasu
przekazania nagran $ciezka FTP oraz w postaci plyt CD, po przekazaniu rozméw, Wykonawca bedzie miat obowigzek
usuna¢ przedmiotowe nagrania z zasobow wiasnych.

przygotowania dodatkowych raportéw zgodnie z zapotrzebowaniem Zamawiajacego w zakresie prowadzonej
kampanii

Wykonawca zobowigzany jest do przygotowywania, jednorazowo raportéw dodatkowych, zgodnie z biezacymi
potrzebami Zamawiajacego, a zwigzanymi bezposrednio z realizowang kampanig. Wzor raportu, format i czas

przekazania winien by¢ kazdorazowo ustalany przez Strony.
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e Ewentualna realizacja dodatkowych kontaktéw do Klientéw Zamawiajgcego, zgodnie z biezacymi potrzebami
Zamawiajacego.

e  Zamawiajacy zastrzega sobie prawo ze, w trakcie trwania przedmiotowej kampanii mozliwa jest zmiana oferowanego
przez Zamawiajacego produktu lub/i zmiana segmentu Klientow Zamawiajacego objetych kampanig, za posrednictwem
poczty elektronicznej, poprzez skierowanie przez Zamawiajgcego do Wykonawcy stosownego e-maila w tym
przedmiocie z adresu e-mail: XXX na adres Wykonawcy

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do przerwania kampanii w dowolnym momencie, jezeli wyniki Kampanii osiggng ilos¢
pozytywnie sfinalizowanych rozméw na poziomie 5% do przekazanej bazy lub nie beda spetnialy oczekiwan
Zamawiajacego lub naruszone zostang postanowienia niniejszej Umowy. Oczekiwania Zamawiajacego zwigzane z
zaktadanym wynikiem kampanii zostang przedstawione Wykonawcy przed rozpoczeciem kampanii. Przerwanie kampanii
nastapi w formie pisemnego o$wiadczenia skierowanego na adres siedziby Wykonawcy. Wykonawca ma obowigzek
zaprzestania realizacji Kampanii w terminie 14 dni kalendarzowych od otrzymania od Zamawiajacego informacji o
konieczno$ci przerwania Kampanii z wyzej wskazanych powoddéw. W terminie kolejnych 7 dni kalendarzowych,
Wykonawca ma obowigzek rozliczy¢ Kampanie tj. przekaza¢ Raporty, nagrania oraz wszelkie dokumenty przekazane
Wykonawcy do celdw realizacji Kampanii.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do zmiany terminu realizacji Umowy i czasowego przerwania kampanii w dowolnym
momencie w przypadku, gdy z przyczyn technicznych lezacych po stronie Zamawiajacego (w szczegoinosci zwigzanych z
funkcjonowaniem wewnetrznego systemu obstugi sprzedazy, stuzacego do aktywacji i rozliczania uméw z Klientami)

zaistnieje konieczno$¢ czasowego przerwania realizacji zamowienia o czas wystepowania ww. przeszkod technicznych

OBSLUGA POLACZEN WYCHODZACYCH

o Obstuga potaczen wychodzacych i sprzedaz produktéw Zamawiajgcego.

»  Obstuga potaczen wychodzacych i potwierdzanie woli zawarcia umowy przez klienta.

»  Obstuga potaczen wychodzacych dla wszelkich innych kontaktow.

e  Zapewnienie wysokich standardéw jakoSciowych obstugiwanych potaczen (weryfikowanych w oparciu o biezacy
monitoring jakosci przez Zamawiajgcego, badanie Tajemniczego Klienta, audyt zewnetrzny).

e  Pierwsze szkolenia produktowe, proceduralne, beda po stronie Zamawiajgcego.

e  Praca od poniedziatku do pigtku w godzinach 09:00-20:00, w sobote od 10:00-18:00.

e  Obstuga ruchu bedzie odbywata sie na systemie Wykonawcy

o  (Czas wstepnych szkolen po stronie Zamawiajgcego: 1 dzieh roboczy

e Szkolenia wynikajace z rotacji pracownikow — po stronie Wykonawcy

o  llos¢ kontaktéw wychodzacych sprzedazowych: baza 100 000 rekordéw miesiecznie, czyli 1 200 000 na czas trwania
umowy (12 miesiecy). Mozliwa jest zmiana ilosci rekordéw Klientdw przekazywanych Wykonawcy i harmonogramu.
Zamawiajacy zobowigzany jest przekaza¢ stosowng informacje Wykonawcy najpdzniej na 14 dni kalendarzowych
przed terminem przekazania odpowiedniej czesci rekordow w okreslonym harmonogramie. Jednocze$nie zastrzega
sie, ze roznica w ilosci rekordéw Klientow do przekazania Wykonawcy, zgodnie z zapisami w umowie §2 ust. 10
umowy, stanowigcej zatacznik do niniejszego postepowania , a ilosci rekordéw Klientdw przekazanych po zmianie
dokonanej na podstawie niniejszego postanowienia nie moze by¢ mniejsza ani wigksza niz 30% pierwotnej ilosci
rekordéw

e Sredni czas rozmowy sprzedazowej ~ 8:00 minut.
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OPIS PROCESU:

(1) Pierwszy kontakt wychodzacy celem zaofertowania klienta (na podstawie bazy danych przekazanej przez
Zamawiajgcego).

(2) Drugi kontakt wychodzacy do klientéw zaofertowanych w kontakcie pierwszym, ktdrym wystany zostat projekt umowy,
celem potwierdzenia zgody na zawarcie zaproponowanej umowy (na podstawie bazy danych przekazanej przez
Zamawiajgcego).

SPRZEDAZ przez Zesp6t Sprzedazowy

e  Zbudowanie Zespotu Sprzedazowego, ktérego zadaniem bedzie sprzedaz produktow dla klientow.

e Sredni czas rozmowy sprzedazowe;j ~ 8 minut.

e  Rozliczenie sprzedazy — za sukces (rozumiane jako klient, ktdry potwierdzit wole zawarcia umowy w pierwszym i
drugim kontakcie telefonicznym oraz po zmniejszeniu o odstapienia od umowy).

o  Oczekiwana ilo$¢ pozytywnie sfinalizowanych rozméw 10% do przekazanej bazy.

e  Zakres zleconych prac bedzie dotyczyt przeprowadzenia na podstawie przekazanych przez Energa Obroét S.A. baz
danych, telefonicznej kampanii sprzedazowej polegajacej na $wiadczeniu czynnosci dazacych do lojalizacji klienta
indywidualnego (konsumenta) wraz z czynno$ciami backoffice, polegajacymi na zaraportowaniu zrealizowane;

sprzedazy w systemach Wykonawcy.

Szczegbtowy opis ustug wchodzacych w sktad przedmiotu zaméwienia: realizacja kampanii sprzedazowej o charakterze

lojalizacyjnym dla Energa Obrét S.A. na podstawie dostarczonej bazy danych klientow (konsumentow).

Przedmiotem realizacji przez Wykonawce zakresu prac objetych niniejszym Zaméwieniem bedzie w szczegéinosci:

o informowanie klienta o warunkach oferty, zgodnie z ustalonym scenariuszem rozmowy,

e  zawarcie z zainteresowanym klientem umowy na odlegto$¢ poprzez nagranie jego zgody na skorzystanie z oferty,

e ponowny kontakt z klientem w celu potwierdzenia przyjecia oferty, realizowany po doreczeniu klientowi projektu umowy
wraz z zatgcznikami, tj. nawigzanie z klientami kontaktu telefonicznego w celu pozyskania przez Wykonawce od klienta
o$wiadczenia woli zawarcia umowy na warunkach przedstawionej mu oferty i przestanych mu przez Zamawiajacego
dokumentow, rozumianego jako wyrazenie przez klienta w sposob dobrowolny zgody na zawarcie umowy; kontakt
realizowany bedzie do bazy klientbw przekazanych przez Zamawiajgcego, a uprzednio zaofertowanych przez
Wykonawce w pierwszym kontakcie,

o  ofertowanie klientdw produktem eBok, eFaktura, ewentualnie inne, niezaleznie od lojalizacii,

o weryfikacja (monitoring) wszystkich rozméw oznaczonych jako “sprzedaz’ przed zaraportowaniem ich do
Zamawiajgcego,

o weryfikacja i ewentualna korekta danych klienta niezbednych do przyjecia oferty,

e  przygotowanie codziennych raportdw dotyczacych wynikéw sprzedazy za dzieh poprzedni oraz raportéw dotyczacych
danych statystycznych dla kampanii,

e  pozyskiwanie od klienta dodatkowych informacji, zgodnie z biezacymi potrzebami Zamawiajacego np.: informacji o
potencjalnym fakcie korzystania z gazu ziemnego,

e udostepnienie nagran z rozmow prowadzonych z ramach kampanii na maksymalnie + 1 dzien od dnia przeprowadzenia

rozmowy,
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przygotowania dodatkowych raportéw zgodnie z zapotrzebowaniem Zamawiajacego w zakresie prowadzonej kampanii,
realizacja dodatkowych czynno$ci backoffice w zakresie prowadzonej kampanii, polegajacych na zaraportowaniu

zrealizowanej sprzedazy w systemach Wykonawcy.

Wymagania w stosunku do personelu:

wyksztatcenie minimum $rednie,

znajomo$c¢ pakietu MS Office,

umiejetnos¢ pracy na wielu systemach operacyjnych,
nienaganna dykcja,

znajomo$¢ podstawy telefonicznej obstugi klientow.

Zamawiajacy zaznacza, ze w cenie catkowitej za wykonane zamowienia nalezy uwzglednic:

koszty wszystkich szkolen i wdrozenia/uruchomienia procesu oraz wszystkie koszty, ktére oferent poniesie w trakcie
trwania wspotpracy, z tytutu realizacji kampanii
iz przekazana baza moze zawiera¢ % numerdéw telefonéw niepoprawnych tj. takich, na ktére nie ma mozliwosci

realizacji potaczenia*

* potaczenie” - sytuacja, w ktdrej doszto do nawigzania potaczenia telefonicznego skutkujacego rozliczeniem na bilingu w

wielko$ci réwnej lub powyzej 0,1 sekundy rozmowy niezaleznie od tego, czy kierowane jest na numery stacjonarne czy

komorkowe, obejmujace petng rozmowe telefoniczng z Klientem zgodnie z ustalonym scenariuszem rozmowy; potaczenie

dotyczy zaréwno pierwszego kontaktu z Klientem w celu przedstawienia oferty, jak i drugiego kontaktu z Klientem.

Zamawiajacy przewiduje obciazenie Wykonawcy karami umownymi na zasadach i warunkach szczegétowo

okreslonych w umowie, stanowiacej zalacznik do dokumentacji przetargowe;.
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