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ODPOWIEDZI NA PYTANIA WYKONAWCOW I

Sygnatura postepowania: 1400/DW00/ZZ/KZ/2021/0000088168
Sygnatura pisma: DL/LZ/KK/2021/2109

Dotyczy: Profesjonalna obstuga Klienta: umiejetnos¢ prowadzenia i kontrolowania rozmowy telefonicznej, jak
rozwigzac sytuacje potencjalnie konfliktowe z Klientem

Dziatajgc na podstawie pkt. 1.9 Warunkéw Zaméwienia (dalej: WZ) Zamawiajgcy udziela wyjasnien w zakresie
przedmiotowego postepowania:

2. PYT:

Czy z ragji ilosci zagadnienr merytorycznych przedstawionych w WZ rozdziat Il pkt Il zakres ustugi widzg
Paristwo mozliwos¢ wydtuzenia szkolenia do 2 dni (2x 8 godzin)

ODP:

Zamawiajacy informuje, iz nie przewiduje sie wydtuzenia szkolenia do 2 dni (2 x 8 godzin).

3. PYT:
Czy uczestnicy inicjujg kontakt telefoniczny czy tylko odbierajg rozmowy przychodzqce?

ODP:
Zamawiajacy informuje, iz osoby uczestniczace w szkoleniu pracujg na infolinii przychodzacej, tzn.
odbierajg telefony od Klientow.

4, PYT:
Jaka jest rola uczestnikow w kontakcie telefonicznym: przekazanie informacji, wyjasnien, czy tez np.
sprzedaz/dosprzedaz ?

ODP:

Zamawiajacy informuje, iz Pracownik Contact Center zajmuje sie wyjasnieniem spraw obstugowych.
Konsultant po rozwigzaniu sprawy z Klientem przechodzi do zapowiedzi sprzedazowej, czyli pobrania
zgody marketingowej w celu przedstawienia oferty przez dziat sprzedazy.

5. PYT:

Czy program ma sie skupic gtéwnie na trudnych sytuacjach w rozmowie telefonicznej?

ODP:

Zamawiajacy informuje, iz ze wzgledu na zmieniajace sie warunki pracy, w czasie pandemii pojawito
sie wiecej sytuacji stresujacych. Klienci czesciej wykazujg zniecierpliwienie, czes¢ konsultantow
pracuje w trybie homeoffice. Zmawiajgcy oczekuje programu, ktéry skupi sie przede wszystkim na
sytuacjach trudnych.

6. | PYT:

Jakie szkolenia dotychczas przeszli uczestnicy tego programu?

ODP:

Zamawiajacy informuje, iz wsrod pracownikéw sg pracownicy, ktdrzy przeszli caty cykl szkolen od
szkolen wstepnych opartych na wiedzy merytorycznej oraz podstawach prowadzenia rozmowy, po
szkolenia bardziej specjalistyczne zwigzane z dosprzedazy. S rowniez konsultanci, ktorzy
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uczestniczyli tylko w szkoleniach wstepnych. Wszystko zalezy od stazy pracy, ktéry posiadaja
pracownicy.

7. PYT:
Jaki jest poziom doswiadczenia, umiejetnosci i stazu pracy uczestnikéw?

ODP:
Zamawiajacy informuje, iz doswiadczenie pracownikéw infolinii jest bardzo zréznicowane. Szkolenie
przewidziane jest dla wszystkich pracownikéw obstugujacych infolinie, czyli s3 to osoby z diugim
stazem pracujace np. 5 lat oraz nowi konsultanci, ktorzy rozpoczeli swojg prace kilka miesiecy temu.

8. | PYT:

Jak podsumowywana jest rozmowa telefoniczna z Klientem (czy jest np. podsumowanie ustalert w mailu
itd.)?

ODP:

Zamawiajacy informuje, iz Konsultant podsumowuje ustalenia z Klientem w trakcie rozmowy
telefonicznej, upewnia sie czy wszystko jest zrozumiate. Po zakoriczeniu rozmowy nie s3 wysytane
informacje mailowe.

9. PYT:

Czy konsultanci majg standard rozmowy telefonicznej?

ODP:

Zamawiajacy informuje, iz dysponuje standardem jak i schematem rozmowy telefonicznej.

10. | PYT:

Czy sq wypracowane procedury obstugi reklamacji/roszczenia?

ODP:

Zamawiajacy informuje, iz Konsultanci posiadajg procedure obstugi reklamacji. Dysponuja
vademecum, ktdore zawiera bank zwrotow oraz instrukcje w jaki sposob radzi¢ sobie w sytuacjach
trudnych, posiadajg takze standardy obstugi Klienta.

W pozostatym zakresie tres¢ Warunkéw Zamowienia nie ulega zmianie.

Z powazaniem

Signed by /
Podpisano przez:
Karolina Kopylec
Date / Data:

2021-09-30
10:31

Otrzymuja:
1) Wykonawcy — na strone https.//www.enea.pl/bip/zamowienia/platforma-zakupowa
2) a/a
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