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1 INTRODUCTION

1.1 Background

L'Alto Commissariato delle Nazioni Unite per i rifugiati (UNHCR) & stato istituito dall'Assemblea generale delle
Nazioni Unite nel 1950 per garantire protezione e assistenza a rifugiati e sfollati. In piu’ di cinque decadi
I’Agenzia ha aiutato milioni di persone a ricominciare la propria vita. Oggi, 'UNHCR e’ una delle principali
agenzie umanitarie del mondo. Un organico di piu’ di 9,000 persone aiuta oltre 63.9 milioni di persone in piu’ di
127 paesi. Per maggiori informazioni fare riferimento al sito istituzionale: www.unhcr.it

L’'UNHCR ha un programma ambizioso, il Private Sector Partnership (PSP) con I'obiettivo di raccogliere fondi da
donatori privati attraverso una moltitudine di canali incluso il Face to Face, il Direct mailing, il DRTV, il
Telemarketing, I'Online e il Digital.

Le attivita’ di raccolta fondi in Italia includono due diversi programmi: i) I'Individual Giving and Marketing
(IG&M), che si occupa di raccogliere fondi soprattutto da donatori regolari ma anche one-off, e ii) il Leadership
Giving (LG), che raccoglie donazioni da aziende, fondazioni, piccole e medie imprese (PMI), grandi donatori e
lasciti solidali. Le attivita” del PSP Italy includono anche la raccolta fondi in Grecia e Portogallo.

All'interno della strategia dell’Individual Giving and Marketing, il programma F2F riveste un ruolo fondamentale,
rappresentando il canale principale per I'acquisizione di donatori regolari. Il PSP Italy e’ alla ricerca di molteplici
Agenzie esterne per incrementare la raccolta fondi attraverso il canale Face to Face aumentando cosi’ le
contribuzioni private all’Organizzazione e garantendo soluzioni durevoli, sicurezza, dignita’ e un futuro a tutti
coloro che sono coinvolti in tragedie e conflitti.

L’acquisizione di nuovi donatori regolari di qualita’ attraverso la tecnica del dialogo diretto e 'incremento della
brand awareness sono quindi gli obiettivi principali.

1.2 Overview & Purpose of the present Request for Proposals (RFP)

Lo scopo della presente richiesta e’ di stipulare un contratto quadro con molteplici Agenzie esterne di Face to Face
al fine di supportare UNHCR nello sviluppo e nella gestione di buone pratiche per I'acquisizione e il reclutamento di
donatori regolari di qualita’.

[l PSP Italy intende incrementare le donazioni di lungo e breve periodo anche da canali quali il door to door,
location ed eventi speciali, fiere, concerti, centri commenrciali, office to office, B2B, etc. Per questo motivo
potrebbe essere richiesta alle Agenzie anche una consulenza strategica su nuovi canali da esplorare/testare e in
quale modo farlo, al fine di raggiungere il numero piu’ alto possibile di donatori regolari con materiali e
messaggi di comunicazione appropriati.

Alla luce di questo il PSP ltaly sta cercando Agenzie nazionali (le Agenzie possono avere anche solo copertura
regionale) o globali con uffici sul territorio italiano, o con la volonta’ di aprirne a breve, e una buona conoscenza
del mercato no profit italiano.

Le Agenzie dovrebbero avere esperienza nell’esecuzione di campagne Face to Face per il no profit o in
campagne profit di acquisizione leads attraverso la tecnica del dialogo diretto.
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2 EXECUTIVE SUMMARY

2.1 Purpose and scope of assignment

L’organizzazione sta ingrandendo il ventaglio delle Agenzie Face to Face per incrementare in maniera
sostanziale il numero di donatori regolari acquisiti e la raccolta fondi, massimizzare le contribuzioni
all’Organizzazione, espandere i test, sviluppare le campagne e raggiungere obiettivi di acquisizione di lungo
termine.

| servizi di Face to Face sono richiesti per un periodo di 2 anni da Gennaio 2018 a Dicembre 2019 con possibilita’
di estendere la durata di un ulteriore anno (2+1 anni) e devono essere sviluppati sulla base di:

2.1.1  TEMPI DI PRODUZIONE
2.1.2  SPECIFICHE TECNICHE

2.1.3  PIANO DI EMERGENZA
2.1.4  SEZIONE INNOVAZIONE
2.1.5 SCENARIO

Si prega di notare che per essere valutati nel presente processo di gara, le Agenzie dovrebbero inviare all'interno
della loro proposta tecnica, tutta la documentazione elencata nei paragrafi 2.1.2, 2.1.3 e 2.1.4 (quella scritta in

grassettol.

2.1.1 TEMPI DI PRODUZIONE

- Si prega di indicare il tempo necessario per la preparazione e il processo di start-up in riferimento alla
data di inizio delle attivita’ - Gennaio 2018.

2.1.2 SPECIFICHE TECNICHE

Le attivita’ di Face to Face si riferiscono a:
A. Reclutamento di donatori regolari attraverso la tecnica del dialogo diretto in strade, location, fiere, etc...
e gestione degli aspetti logistici per le stesse (quando richiesto).
B. Operations

) data entry (inclusa la verification call)
)] data exchange reports
C. Servizi aggiuntivi (opzionali):
1) Materiali, stampa e produzione (solo se richiesto) e consegna
)] Attivita’ di F2F in Grecia e/o Portogallo.

SPECIFICHE TECNICHE

A Reclutamento di donatori regolari attraverso la tecnica del dialogo diretto in strade, location, fiere, etc...
e gestione degli aspetti logistici per le stesse (quando richiesto).

- Si prega di fornire un piano di azione dettagliato che descriva i tempi necessari alla fase di start-up e di
sviluppo del processo di reclutamento dei donatori regolari (che includa la check list, gli accordi
logistici, i trainnig che devono essere svolti da UNHCR, la produzione di pitchcard e di banner, il sistema
di reporting);
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Si prega di fornire compilato, il foglio chiamato Plan 2018 — 2020 dell’Annex E “UNHCR Plan template,
Donor Sales Mix & Attrition estimation”, descrivendo la capacita di reclutamento in ltalia per tutto il
periodo di durata del contratto, con il dettaglio per mese, per anno e in termini di numero di front-
liners, numero atteso di donatori regolari reclutati, valore % della predebit (valore % dei no-show),
numero netto di donatori regolari reclutati e valore della donazione media. Si prega inoltre di indicare
la lista delle citta’ in cui i vari team possono operare. Compilando questo template ciascun fornitore e’
chiamato ad indicare solo il numero di frontliners dedicati alla causa di UNHCR in termini di Full Time
equivalent. Il numero di frontliners Full Time equivalent (6 ore al giorno per cinque giorni la settimana)
puo’ essere uguale o maggiore del numero di frontliner Head Count. Oltre alla massima capacita’ di
acquisizion di nuovi donatori regolari per UNHCR per anno, si prega di indicare la massima capacita’
complessiva (Actual 2015 e 2016 e forecast 2017 - 2020) dell’Agenzia, indicare la donazione media
mensile che gli attuali frontliners sono in grado di assicurare e per ultimo indicare il ratio tra frontliners e
team Leaders (quanti frontliners un team leader normalmente coordina). La tabella “ESTIMATED
DONOR SALES MIX PER VALUE BAND” nello stesso Annex NON e’ obbligatoria, ma la sua
compilazione €’ incoraggiata.

Si prega di fronire una descrizione del Team/Persone che lavorano sulla campagna (numero di
frontliners, coordinatori, team operativi, management e account dedicati).

Si prega di fornire compilata la tabella chiamata “Attrition Estimation” dellAnnex E UNHCR Plan
template, Donor Sales Mix & Attrition estimation (questa informazione sara’ considerata un asset e NON
e’ obbligatoria), descrivendo la stima dell’attrition (% di donatori che revocano le loro donazioni
durante i primi 12 mesi, attraverso la valutazionea 1, 2, 3, 6 e 12 mesi).

B. Operations

1)
[l PSP
regola
a)
b)

Data entry system
Italy attualmente usa due differenti tipologie di data entry system per la registrazione dei nuovi donatori
ri
File Batch System;
Metaface Interface.

Qualora I’Agenzia preferisse utilizzare un sistema di Data Entry diverso si prega di descriverlo nella proposta
tecnica, altrimenti si prega di indicare quello preferito tra | due descritti sotto.

a)

b)

File batch system
Usando questo sistema I’Agenzia dovra’:
Entro massimo una settimana dalla data di acquisizione, fare una verification call al fine di verificare i
dati dei donatori e la qualita’ del dialogo dei frontliners.

- Si prega diinviare un esempio di script di verification call.
Fornire una volta la settimana un update/status delle verification calls. Si prega di fare riferimento al
foglio chiamato Verification Calls Batch XXX dell’Annex F “Information purposes”, a titolo di esempio;
Inviare una volta alla settimana il file batch contente tutti i dati dei donatori insieme al file contenente i
dati dei VOID (lista dei donatori che revocano durante la verification call). Si prega di fare riferimento al
foglio chiamato Batch XXX e a quello chiamato Batch XXX — VOID dell’Annex F “Information purposes”,
a titolo di esempio;
Si prega di notare che le schede del mese precedente devono essere inviate entro il 5 del mese
successivo.

Metaface interface
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E’ un programma speciale utilizzato per registrare tutti i dati rilevanti dei donatori regolari. E’
direttamente connesso al database di UNHCR e al call centre. La verifica dell’esatezza delle schede
inserite cosi’ come il sistema di reporting ¢ molto semplice.

In questo caso non dovra’ essere inviato nessun file e non dovra’ essere fatta nessuna verification call
poiche’ I'unica azione richiesta all’Agenzia e’ I'inserimento dei dati con frequenza giornaliera.

Il PSP Italy consiglia alle Agenzie la scelta del programma Metaface per i suoi numerosi vantaggi, come la
riduzione degli errori durante la fase di data entry e soprattutto la riduzione dei tempi per UNHCR per
effettuare la welcome call ai nuovi donatori ed inviare il welcome pack con una significativa riduzione dei casi di
“no —show”.

Il programma fa anche un check sulla coerenza e 'esattezza del dato, allertando la persona incaricata del
processo di data entry in caso di errori correggibili.

Per queste ragioni, la scelta di Metaface (non rappresentando alcun costo aggiuntivo per I’Agenzia) sara’
considerata un asset.

)] Data exchange reports
Le Agenzie scelte dovranno:

1. Fornire report e indicatori statistici sull’attivita’ di acquisizione di nuovi donatori con una frequenza
giornaliera, settimanale e mensile. Si prega di fare riferimento al foglio chiamato weekending dell’Annex
F “Information purposes”, a titolo di esempio.

2. Fornire una volta la settimana le schede scansionate. Ogni Jpeg dovra’ essere nominato con il codice
alfanumerico indentificativo della scheda di riferimento e con il codice del file file batch corrispondente
(I'invio delle schede in formato Jpeg attraverso I'FTP sara’ considerato un asset).

Qualora I'Agenzia preferisse un sistema di Data exchange report diverso €’ pregata di descriverlo nella propria
proposta tecnica.

Focus sul sitema di pagamento e di rimborso.

Il PSP Italy attualmente si avvale di un sistema di pagamento e rimborso basato sul numero delle schede
realizzate dal fornitore attraverso | suoi frontliners. Ogni scheda ha un costo per il PSP Italy pari ad una certa %
del valore annualizzato della donazione.

Se non si sceglie di usare Metaface come sistema di data entry, I’Agenzia dovra’ inviare una volta la settimana,
un file contenente il numero di schede e la relativa donazione media. Il file verra’ poi controllato dallo staff del
PSP Italy che prontamente inviera’ un file contentne i rejects/void e relativa donazione media. | relativi rimborsi
da garantire al PSP Italy saranno stornati dalla fattura del mese.

- Si prega di descrivere il Sistema di rimborso, qualora ci sia, nel caso in cui una scheda non attivi mai la
propria donazione o smetta di donare per cause legate a problemi con la banca, problemi tecnici della
carta di credito o per cancellazione spontanea, dopo solo una o due donazioni nell’arco di 5 mesi dalla
data di acquisizione.

Si prega di notare che il layout di tutti | file sopra menzionati a titolo di esempio saranno concordati con le Agenzie
scelte.

C. Servizi addizionali
1) Materiali
Generalmente il PSP Italy fornisce alle Agenzie tutti i materiali necessari per lo sviluppo delle
attivita® ma, per qualche ragione a volte alle Agenzie potrebbe essere richiesto di
produrre/stampare e distribuire i materiali qualora abbiano la possibilita’/capacita’ di farlo. Questi
possono consistere in (ma non limitarsi a): Banner, desk, roll-up, gazebo, bandiere, cappelli, corde,
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pettorine, t-shirt, penne, badge, organizer, zainetti, spillette, porta documenti, sticker, cartoline,
poster, k-way, ombrelli, cartoline magnetiche, form di donazione, pitchcards, cartolina di
ringraziamento, street welcome (cartolina e busta), etc...
- Si prega di elencare i materiali che |’Agenzia sarebbe in grado di fornire e di indicare i tempi
di produzione (se richiesta) e di disribuzione di ciascun materiale. Non e’ richiesta nessuna
quotazione finanziaria.

1) Attivita’ di F2F in Grecia e/o Portogallo.
Si prega di indicare se I'Agenzia abbia possibilita’ o desiderio (attraverso subcontractor, uffici
propri, o altre modalita’) di sviluppare attivita’ di F2F in altri 2 Paesi europei: Portogallo e Grecia.
Fornire eventualmente una descrizione di come sarebbero sviluppate/gestite le attivita’. Il PSP Italy
infatti potrebbe voler esplorare questi mercati attraverso dei test nei prossimi anni.

2.1.3 PIANO EMERGENZA

Per la natura della sua missione, UNHCR si trova ad affrontare emergenze naturali e conflitti per cui e’ richiesto
un impegno di raccolta fondi piu’ elevato. Nel caso in cui si verifichi un’emergenza umanitaria che coinvolga
UNHCR, sara’ inviato al focal point indicato dall’Agenzia, un alert telefonico o tramite e-mail che avvisi
dell’emenrgenza in corso, indipendentemente dal giorno della settimana (le comunicazioni potrebbero avvenire
sia nei fine settimana che durante le ferie).

Si prega di indicare nella proposta tecnica se I'Agenzia e’ in grado di garantire al PSP Italy una pronta reazione ed
eventualmente quale sia la % di risorse addizionali in grado di fornire al PSP Italy e in che tempi.

Indicare anche se sia possibile fornire al PSP Italy un o piu’ focal point dedicati alle emergenze e le sue referenze:
nome, cognome, numero di telefono, indirizzo mail e disponibilita’ (considerando weekend e ferie).

2.1.4 SEZIONE INNOVAZIONE

[l PSP Italy crede che un approccio innovativo ai canali, ai modelli, al sistema di pitching e al follow up delle
attivita’ di Face to Face sia necessario al raggiungimento e al superamento degli obiettivi.
- Si prega di fornire, se possibile, suggerimenti innovativi per migliorare le attivita’ di F2F del PSP Italy, e/o
dimostrare la capacita’ creativa e innovativa dell’Agenzia in situazioni standard o emergenziali. Si prega
di descrivere progetti innovativi sviluppati di recente (per esempio: uso di Ipad con POS collegato, per
ridurre praticamente a zero i casi di no-show, essendo il primo pagamento processato durante la fase
di acquisizione o nuovi canali per incrementare le opportunita’ di fundraising del F2F).
- Si prega di descrivere tutti i costi dei vari servizi presentati nell’Annexx B “Financial Offer Form”.

2.1.5 SCENARIO

Il PSP Italy suggerisce di considerare i seguenti paramentri nel preparare la proposta.

L’obiettivo del 2018 €’ di reclutare almeno 2,000 nuovi donatori regolari (un nuovo donatore regolare e’ colui
che ha fatto almeno una donazione regolare) e di crescere gli anni successivi come riportato nella tabella
sottostante (i dati si riferiscono a ciascuna nuova Agenzia).

PAESE ANNO NUMERO MINIMO DI DONATORI
REGOLARI per Agenzia
ITALIA 2018 2.000
ITALIA 2019 2.500
ITALIA 2020 3.000
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TOTALE | 3ANNI | 7.500 |

IMPORTANTE: Le Agenzie sono caldamente invitate a inviare le proprie offerte comunque, anche se non sono in
grado di garantire al PSP ltaly le quantita’ di donatori regolari rappresentati nella tabella sopra riportata e a
preparare la loro offerta (tecnica e finanziaria) sulla propria reale capacita’/disponibilita’ sia che sia inferiore o
superiore alle richieste del PSP Italy.

Si noti che:

e  Compilando il foglio chiamato plan 2018 — 2020 dell’Annex E “UNHCR Plan template, Donor Sales Mix &
Attrition estimation”, I’Agenzia presenta un piano che indica la propria capacita’ massima
nell’acquisizione di nuovi donatori regolari per UNHCR per ogni anno.

e Una donazione media con valore piu’” alto cosi” come una minore % di rejects (schede che non attivano
le loro donazioni) saranno parametri usati da UNHCR per la valutazione delle Agenzie partecipanti.

e | Front-liners non possono accettare donazioni cash.

e le Agenzie scelte saranno chiamate a firmare un piano dettagliato - che sara’ parte integrante
dell’accordo - basato sulle loro stime di reclutamento mensile.

e |l piano economico verra’ concordato all’'inizio del periodo diriferimento.

e Lo staff dedicato del PSP Italy svolgera’ dei training regolari ai frontliners, dei training speciali ai team
leaders e degli induction training alle nuove reclute del programma Face to Face.

Si prega di notare che lo scenario descritto potrebbe cambiare in base alle necessita’ del PSP Italy e alla
disponibilita” di budget.

[l PSP Italy si aspetta che i costi unitari non si incrementino durante il periodo di durata del contratto.

Si prega di considerare che il PSP Italy stima 3 emergenze all’anno.

Le Agenzie partecipanti verranno finanziariamente valutate sulla base del costo medio per donatore.

Si prega di non inserire nessuna informazione finanziaria nella proposta tecnica. Le informazioni finanziarie e le
guotazioni devono essere inserite soltanto nella proposta finanziaria, compilando I’Annex B. L'’Annex B deve
essere inviato separatamente dall’ offerta tecnica.
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3. CONTENT OF THE TECHNICAL OFFER

La proposta tecnica dovrebbe essere concisa e strutturata nel seguente ordine ed includere, ma non
necessariamente limitarsi a, le seguenti informazioni:

3.1 Company qualifications

- Descrizione dell’Agenzia e del profilo aziendale

- lIscrizione al Registro delle Imprese

- Anno di fondazione;

- Presenza ed esperienza in Italia

- Sesitratta di una Agenzia con piu’ sedi indicare quella principale e le succursali che saranno coinvolte nel
progetto con le date di fondazione;

- Esperienza di fundraising nel settore/Numero di progetti simili completati con successo

- Numero di progetti simili attualmente in corso;

- Bilancio

- Autocertificazione che i contratti sono in linea con la legge italiana;

- Documento unico di regolarita’ contributiva (DURC);

- Lista dei principali clienti;

- Almeno 3 referenze significative con i dettagli dei referenti;

- Tutte le esperienze di lavoro significative con UNHCR, altre Agenzie UN o NGOs dovrebbero essere incluse;

- Tutte le informazioni che facilitino la valutazione sull'affidabilita sostanziale dell’azienda, le sua capacita
finanziarie e gestionalie nella fornitura dei servizi.

3.2 Proposed services

La proposta tecnica dovrebbe anche contenere:

- Tutta la documentazione indicata in grassetto nei paragrafi 2.1.1 (incluso I’ Annex E “UNHCR Plan template,
Donor Sales Mix & Attrition estimation”) e 2.1.2.

- La documentazione scritta in grassetto nel paragrafo 2.1.3 Piano Emergenza.

- La documentazione scritta in grassetto nel paragrafo 2.1.4. Sezione Innovazione.

3.3 Personnel Qualifications

- Curriculum Vitae del core staff — gli account managers - (al massimo 5 CV). | CV dei frontliners non sono
richiesti.

3.4 Vendor Registration Form

- Se I'’Agenzia non é gia registrata con UNHCR, si prega di compilare, firmare e inviare insieme alla proposta
tecnica il Vendor Registration Form (ANNEX C).

3.5 Applicable General Conditions

- L'offerta tecnica dovrebbe contenere anche il documento firmato delle Condizioni Generali dell'UNHCR per
la fornitura di servizi Annex D.

Importante: Si prega di notare che la proposta dovrebbe essere preparata in inglese (o in inglese ed in italiano)
mentre le qualifiche e certificazioni aziendali sono accettate in italiano.

Per qualsiasi ulteriore informazione concernente |'ulteriore documentazione da presentare, valutazione delle
offerte, tempi e modalita di partecipazione alla presente gara si prega di fare riferimento al documento di RFP.

[l PSP Italy suggerisce di fare riferimento all’ Annex G “RFP Check list Form” prima di inviare tutta la
documentazione per essere sicuri che la proposta sia completa con tutti i documenti da presentare.
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