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Pewna Klientka, nauczyciel akademicki, wjechata kiedys$ do biura na rowerze. Innym razem ,,§wiatowej stawy tenor”
rodem z Rzeszowa przyszed} pospiewac sobie tutaj ,,Chatupy, welcome to”... To sporadyczne przypadki, ktore
wywotuja uSmiech. Na co dziefi pracownicy Biur Obstugi Klienta PGE Obrét S.A. stykaja si¢ jednak z dziesigtkami
klientéw, ktérzy majq dziesiatki waznych pytan. I na kazde z tych pytai musza profesjonalnie odpowiedziec.

Na historycznym obszarze dzialania PGE Obrét S.A. znajduje si¢ 68 BOK-6w. Biura obstugujace wigksza liczbe
klientéw czynne sa w godzinach 8.00 — 19.00. Inne — w godzinach 8.00 — 17.00.

Pracownicy kazdego z nich spotykaja si¢ z podobnymi problemami Klientéw. Na przyktadzie BOK w Rzeszowie
przyjrzymy si¢, jak wyglada praca takiego Biura.

- Osoba, ktéra ma bezposredni kontakt z Klientem musi wykazywac sig¢ szczegélnymi predyspozycjami — méwi Dena
Qader-Sokolnicka, Kierownik BOK w Rzeszowie. — Musi nie tylko by¢ odporna na stres, dba¢ o jakosc i satysfakcje
Klienta, mie¢ szeroka wiedz¢ m.in. z zakresu prawa energetycznego. R6znorodnos¢ spraw, z ktérymi si¢ styka, a takze
réznorodnos$¢ zachowar Klientéw jest bowiem bardzo szeroka.

To prawda. Jeden z Klientow rzeszowskiego BOK nie zaptacit za energig. Przyszedt z pretensjami. Méwi, ze ,,tylko”
zapomnial, ze zgubil jaki§ tam dokument... W podobnej sytuacji zupetnie inaczej zachowuje si¢ mtoda kobieta. — Dzi§
odcieli mi prad, bo zapomnialam zaptaci¢ — wyznaje szczerze. — Co mam zrobié, aby odzyskac prad?

Na dowdd swoich dobrych intencji pokazuje zaptacone zalegle faktury. Nie awanturuje si¢, trochg nawet czuje sig
nieswojo. Pracownik BOK uruchamia procedurg, dzigki ktérej ta mtoda klientka ,,odzyska prad”.

To zalezy od czlowieka...

Przekonanie o tym, ze wigcej probleméw np. z odczytaniem faktury lub wypetnieniem dokumentéw maja ludzi starsi
jest mocno przesadzone. To zalezy od cztowieka. — Gdzie si¢ podpisaé, czy w rubryce ,.kontakt” na pewno moze
wpisaé swoj... adres mailowy — pytaja. Pan w Srednim wieku przyszedl, aby dowiedziec sig, co nalezy zrobié, aby nie
odcigto mu pradu. Prad nie zostanie mu odcigty poniewaz termin platnosci mija 19 lipca, a on do BOK przyszedt w tej
sprawie... 18 lipca.

Tymczasem do stoiska obok podchodzi pan ze starannie utozonym plikiem dokumentéw. Po $mierci kogo$ bliskiego
chce przepisac licznik na siebie. Ma przy sobie wymagany akt zgonu, akt wtasnosci.... Brakuje mu jedynie odczytu
licznika, ale to si¢ moze przydarzy¢ nawet ,,mtodemu umystowi”.

Teraz to dla mnie jest logiczne

Uwage przykuwa starsza pani. Zadaje pytania jasno sprecyzowane. Wczesniej w szczegdtach przeanalizowata fakturg.
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,,Proszg mi to wyttumaczy¢, bo to jest dla mnie nielogiczne” — stanowczo zwraca si¢ do pracowniczki BOK.

Skrupulatnie obliczyla, ze na ,,na samym garazu” zaoszcz¢dzita w ostatnim okresie 11 KWh . — I co si¢ z tym stato, na
rachunku tego nie widzg, to dla mnie nielogiczne — méwi. Jednak po wyjasnieniu jej, czym sa oplaty stale, wyznaje: -
Tak. Teraz rozumiem. Teraz to jest dla mnie logiczne.

Nie wszyscy starsi ludzie radza sobie tak dobrze. Wiek swoje robi. Pracownicy BOK maja tego §wiadomos¢, dlatego sa
przygotowani na niestandardowe ustugi, nawet z pogranicza psychologii. Przy jednym ze stanowisk siada starsza pani.
Rachunki wydaja sig¢ jej zbyt wysokie. — Pralka chodzi raz na miesiac, bo nie mam co praé. Innych urzadzer tez czgsto
nie uzywam — moéwi. — Jaki dla mnie jest najlepszy system, zebym tyle nie placita — radzi si¢ konsultantki.

Nagle prosi o szklankg wody, bo odczuwa potworne zmgczenie. Pracowniczka BOK podaje. Wtedy kobieta zaczyna sig
zwierza¢. Opowiadac¢ o sobie i swoich chorobach. Pracowniczka BOK cierpliwie wystuchuje, bo tak trzeba. Tymczasem
czas leci. By¢ moze kto§ w kolejce sadzi, ze to zbedne ,,pogawedki”. Nie, nie sg zbgdne. Kazdy Klient jest inny, inne
ma problemy, ikazdemu trzeba poswigcic¢ czas.

Stanowisko obok obstuguje Lestaw Oczos, Doradca Klienta. Ma bardziej skomplikowang sprawe, a wlasciwie — dwie
jednoczesnie, tej samej Klientki.

-Sprawa dotyczy przepisania umowy. Wiaze si¢ z tym wystawienie faktury rozliczeniowej i zaksiggowanie nadptaty.
Oprocz tego Klientka zmienia takze adres punktu poboru energii elektrycznej, a to z kolei wymaga sporzadzenia aneksu
do umowy. Te wszystkie czynnosci nalezy Klientce wytlumaczy¢ oraz poméc jej w wypehieniu dokumentéw. To
moze trwa¢ nawet ok. 20 minut — méwi L. Oczos.

To wszystko trzeba jeszcze wprowadzi¢ do systemu komputerowego. I tu — bywa — rodzg si¢ nieporozumienia. Po
odejsciu klienta od stanowiska obstugujacy przez jakis czas ,,wklepuje” dane. Tymczasem wsréd oczekujacych
pojawiaja si¢ komentarze typu: ,,Dlaczego gapi si¢ w ekran i natychmiast nie obstuguje nastepnej osoby? Filmy sobie
oglada?”

Ambasador Jakosci — nowatorski pomyst

- Ciggle zmieniamy si¢ dla Klienta, aby spetnia¢ jego oczekiwania — méwi Alicja Radziejewska, Wiceprezes PGE

Obrét S.A. — W mysl tej filozofii przeprowadziliSmy badania, z ktérych wynikato, ze Klienci zyczyli sobie, aby w
naszych BOK-ach byta osoba, ktéra pomoze im zaraz po wejsciu do biura. To catkowicie nowatorski pomyst na polskim
rynku w zakresie obstugi Klienta.

Ambasadorzy JakoSci dziataja (pilotazowo) od 1 lipca br. w kilkunastu wybranych BOK-ach. Kim s3? Na to pytanie
odpowiada Marlena Skrzydtowska, Dyrektor Departamentu Obstugi Klientéw PGE Obrét S.A.: - Te osoby sa
gospodarzami Biur. Zanim klient trafi na stanowisko obstugi, Ambasadorzy pomagaja mu w identyfikacji sprawy,
wypehieniu i skompletowaniu dokumentéw, udzielaja prostych informacji. Sa to miodzi i otwarci ludzie doceniajacy
warto$¢ marki, na rzecz ktérej pracuja.

W rzeszowskim BOK Ambasadorem Jakosci jest Justyna Waltos. Méwi: - Gdy podejmowatam tg prace obawiatam
sig, ze bede przez Klientéw ,,atakowana”. Przeciwnie. Zdecydowana wigkszo$¢ ceni sobie moja pomoc. Padaja nawet
komentarze, ze dzieki pomocy takich ludzi jak ja, wiele zmienito si¢ w naszych Biurach na dobre. Czy spotkatam si¢ z
jakim$ negatywnym komentarzem? Owszem, jednym! Absurdalnym. Kto$ powiedzial, ze zamiast mnie zatrudniac,
lepiej bytoby na mnie ,,zaoszczgdzi¢” i dzigki temu obnizy¢... ceng pradu.

Troche u$miechu...
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Mija kolejny dzien. Tym razem obeszlo sig bez szczegélnych wydarzen, a takie przeciez sig trafiaja. O tych przykrych
lepiej nie wspominac. Lepiej wspomina¢ te, ktére wywotuja u§miech.

No bo i jak tu si¢ nie uSmiechnaé, gdy do BOK-u wjezdza na rowerze w stroju kolarskim pewna pani, nauczyciel
akademicki, ktéra zaparkowata przed jednym ze stanowisk. Gdy juz zaparkowata, ,,pochwalila” si¢: ,,Wielu
pracownikéw energetyki to moi byli studenci’’!

A pewien ,rozweselony” pan zatrzymat si¢ w BOK-u, aby sobie pospiewaé. — Zatrzymatem si¢ u was w drodze do
mojego domu — powiedziat, wskazujac palcem... budynek rzeszowskiej Dystrybucji. Gdy mu wytlumaczono, ze to z
pewnoscia nie jest jego dom, pan pozegnat si¢ z wszystkimi w jezyku niemieckim, francuskim i rosyjskim.

No proszg, nie dos¢, ze z niego piosenkarz byt, to jeszcze do tego... poliglota.
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Piotr Wrobel
Specjalista ds. Public Relations
piotr.wrobel@gkpge.pl, tel. (17) 865 6124; 691 911 525

PGE Obrot S.A. z siedzibq w Rzeszowie wchodzi w sktad Grupy Kapitatowej PGE — najwiekszej grupy energetycznej w
Polsce i jednej z najwiekszych firm energetycznych w Europie Srodkowej. Spétka obstuguje ponad pie¢ milionéw
odbiorcow energii elektrycznej — firm, instytucji i gospodarstw domowych. Podstawowym celem strategii
marketingowej PGE Obrot SA jest state doskonalenie standardow obstugi klienta, poprzez wdrazanie nowoczesnych
rozwiqzan i statq poprawe jakoSci swiadczonych ustug oraz dostosowanie oferty do zmieniajqcych sie potrzeb klientow
i wymogow rynku. Spotka dqzy do rozszerzenia oferty Swiadczonych ustug w oparciu o produkty PGE.
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