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PGE Obrét S.A. otworzyta nowy rozdziat w zakresie funkcjonowania unowoczesnionego Contact Center. Kazdy
Klient tej sp6tki, bez wzgledu na miejsce zamieszkania, moze zadzwoni¢ na numer telefonu 422 222 222 i
skontaktowac si¢ z konsultantem bez koniecznosci wychodzenia z domu i osobistego kontaktu z Biurem Obstugi
Klienta (BOK).

W ubiegtych latach na fakturach za energig elektryczna podawano rézne numery telefonéw, w zaleznosci od miejsca
zamieszkania Klienta i jego terytorialnej przynaleznosci do danego oddziatu firmy. Klient, dzwoniac na dany numer,
czgsto kontaktowat si¢ z Biurem Obstugi Klienta (BOK) na swoim terenie. Pracownicy BOK, obok obowiazkéw
zwiazanych z bezposrednia obstuga Klientéw, musieli dzieli¢ swéj czas pomigdzy nich a tymi, ktérzy zdecydowali si¢
zadzwoniC.

O tym, jak bardzo potrzebne byto powotanie do zycia Contact Center, Swiadczy statystyka i poziom zadowolenia i
satysfakcji Klientow obstugiwanych telefonicznie. Dziennie odbieranych jest tutaj niemal 10 tys. telefonéw od 0s6b,
ktére potrzebuja rady i pomocy.

- Contact Center czynne jest od godziny 8.00 do 19.00. Naszym Klientom oferujemy ujednolicone i sprawdzone,
mozliwie proste procedury oraz jednolite standardy obstugi, bez wzgledu na miejsce zamieszkania Klienta, co bez
watpienia przeklada si¢ na nowa jakos¢ dla naszych Klientéw. — méwi Anna Kubanek, Kierownik Biura Telefoniczne;j
Obstugi Klienta Contact Center.

Najistotniejszym udogodnieniem jest to, ze dzigki uruchomieniu Contact Center Klienci nie musza juz osobiscie
pojawiac si¢ w Biurze Obstugi Klienta, aby zatatwic¢ najwazniejsze dla siebie sprawy i moga je realizowacd telefonicznie
w dogodnym dla siebie czasie. .

- Klienci zyskali mozliwos¢ telefonicznego polaczenia si¢ z konsultantem, aby np. poprosi¢ o wystawienie duplikatu
faktury, poznaé saldo, zmieni¢ swoje dane teleadresowe, zapoznac si¢ z ofertami lub warunkami zawarcia umowy
kompleksowej, dowiedzie¢ si¢ o ustugach dodatkowych i formach platnosci — méwi Marlena Skrzydtowska, Dyrektor
Departamentu Obstugi Klienta PGE Obrét S.A.

Zadowoleni Klienci

Polska Grupa Energetyczna ma ok 5 milionéw odbiorcéw. Poniewaz dostosowanie proponowanych przez PGE
rozwiazan do oczekiwan Klientéw jest jednym z gtéwnych przestanek kierunku rozwoju i dziatari Contact Center, PGE
zlecita przeprowadzenie niezaleznych badan satysfakcji i oczekiwan przez zewnetrzna firme¢ badawcza. Wynik badan
ujety zostat w raporcie pod nazwa: ,,Badanie satysfakcji (Klientéw) po kontakcie z BOK lub Contact Center
sprzedawcy energii elektryczne;j”.
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Wyniki niezaleznych badan sa wysoce zadawalajace. Zdecydowana wigkszoS$¢ spraw zalatwiana jest w pierwszym
kontakcie z przedstawicielem PGE Obrét S. A. Tak stwierdzito az 80 proc. badanych. Dzieje si¢ tak dlatego, ze w 90
procentach konsultant z Contact Center jest w stanie szybko rozpozna¢ problem Klienta i pomdc mu w rozwiazaniu
problemu.

Branza energetyczna z charakterystycznym dla niej skomplikowanym jezykiem technicznym nie jest fatwa i zrozumiata
dla duzej grupy osoéb. Stad tez z satysfakcja mozna oceni¢ wynik, ze konsultanci PGE Obrét S.A. postuguja si¢ w
rozmowach z Klientami zrozumiatym j¢zykiem, co potwierdzito az 96 proc. badanych respondentéw.

Ze sposobu zalatwienia sprawy zadowolonych jest 86 proc. badanych, a ogélny poziom satysfakcji z kontaktu Contact
Center wynosi 88 proc. Ze sprawnosci obstugi zadowolonych jest 91proc. Klientéw. Wyniki te stawiaja PGE w pozycji
lidera w branzy energetyczne;j.

- Warto zwrdéci¢ uwage na fakt — co wykazaty badania - ze przy pierwszym kontakcie sprawa zostala zatatwiona w az
80 procentach. Pozostale sprawy kierujemy do odpowiedniego departamentu, ktéry pomoze Klientowi rozwigzaé
problem. — méwi Anna Kubanek, Kierownik Biura Telefonicznej Obstugi Klienta Contact Center.

Contact Center czynny jest od poniedziatku do piatku w godzinach 8.00 — 19.00. Zatrudnienie znalazto w nim 120

os6b, co odnotowaty lokalne media w kontekscie utworzenia nowych miejsc pracy, o ktére w Lodzi nie jest fatwo.
Numer telefonu tatwy jest do zapamigtania, bo to ,,czwérka” i osiem ,,dwoéjek” (422 222 222).

Nowoczesne Contact Center PGE Obrét S.A. (IT)

Pracownicy zatrudnieni w Contact Center PGE Obr6t S.A. to osoby z do§wiadczeniem w telefonicznej obstudze
Klientéw. Wczesniej nabywali praktyki w innych centrach informacji telefonicznej. Okazuje si¢ bowiem, ze £.6dZ jest
,»stolica” tego rodzaju ustug.

W jaki sposéb rekrutowano do pracy w Contact Center?

- Pierwszy etap odpowiedniego doboru kadry pracowniczej zaczynamy od rozméw wstgpnych. Kazdy kandydat jest
oceniany pod wzgledem sposobu, w jaki si¢ wypowiada, doboru odpowiednich stéw, a takze sposobu reakcji na stres.
Staramy si¢ szukaé oséb, ktére w sprawny sposéb przy jednoczesnym zachowaniu petnego profesjonalizmu i empatii
sprawnie obstuza kazdego klienta - méwi Elzbieta Jabtoniska, Kierownik Zespotu Contact Center.

Jednym z element6w rekrutacji byto sprawdzenie, jak kandydat radzi sobie z emocjami. To wazne, poniewaz
pracownik kazdego Contact Center ma styczno$¢ z Klientem, ktéry moze by¢ zdenerwowany.

- Aby z kandydatéw wylonié tych najlepszych, przeprowadziliSmy symulacj¢ rozméw Klienta z konsultantem Contact
Center. Dzigki temu mogliSmy wybrac tych kandydatéw, ktérzy najlepiej radza sobie w takiej sytuacji — mowi Jan
Be¢dkowski, Koordynator ds. Rozwoju Contact Center.

Kolejnym etapem rekrutacji byto dostarczenie wylonionym kandydatom elementarnej wiedzy na temat energetyki,
firmy i standardéw obstugi wymaganych w PGE. Szkolenie, przeprowadzone przez pracownikéw PGE Obrét S.A.,
trwato 6 dni. W sumie - 50 godzin. Wszyscy otrzymali takze pakiet materialéw szkoleniowych, w ktérych zawarte sa
m. in. odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania. Ponadto Konsultanci maja online’owy dostep do systemowych
skryptéw rozméw podczas rozmowy w Klientem. Katalog spraw, z jakimi zwracaja si¢ Klienci jest otwarty, ale z
pewnoscia mozna okresli¢ gtéwne tematy, z jakimi dzwonia. Sa to najczgsciej pytania o stan licznika, faktury,
ptatnosci. Klienci chcg by¢ przy tym obstuzeni szybko, mito i zatatwi¢ swoja sprawe podczas pierwszego kontaktu.
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Pilka nozna i zegarki

Zatrudnieni w Contact Center pytani o to, jaka jest r6znica migdzy praca konsultanta telefonicznego w poprzednich
firmach, w ktérych byli zatrudnieni, a w PGE Obr6t S.A., odpowiadaja: - Tam zyliSmy pod silng presja zdobycia
Klienta, ktéremu oferowato si¢ jakis produkt. Tutaj mamy poczucie, ze jesteSmy po to, aby Klientowi pomdc.

W Contact Center PGE Obrét S.A. pracuja osoby o zréznicowanej strukturze wiekowej i réznych zainteresowaniach.
Zapewne dzigki temu, wymieniajac miedzy sobg nabyte dobre praktyki i dos§wiadczenia, stanowia tak zgrany i
odpowiedzialny zespét. Dla jednych praca tutaj jest podstawowym Zréditem utrzymania, dla innych to okazja, aby
dorobié i tym samym mie¢ szansg na zrealizowanie swoich zyciowych planéw i ambicji. A te sa niekiedy zaskakujace.

Andrzej Stopczynski, absolwent Uniwersytetu L.odzkiego. Pracg licencjacka pisat na temat islamu w Rosji. Teraz pisze
doktorat nt: ,,Stosunki etnokonfesjonalne i ich wplyw na sytuacje polityczna Tatarstanu”. To m.in. dzigki pracy w
Contact Center moze pozwoli¢ sobie na robienie doktoratu. Zaj¢cia na uczelni odbywaja si¢ 3 razy w tygodniu,
pozostaty czas moze wykorzysta¢ na pracg, dzigki ktérej realizuje swoje marzenia.

Monika Bader studiuje na Uniwersytecie £.6dzkim filmoznawstwo. Jest reporterem w studenckim radiu ,,Zak”
Politechniki L.6dzkiej. Jej zainteresowania to produkcja filmowa i telewizyjna.

Wiktor Gilewicz, absolwent Politechniki £.6dzkiej, pracujacy obecnie jako supervisor ds. merytorycznych. Porzucit
prace w Call Center sprzedazowym, bo — jak méwi — ,,tam tylko wymagano od nas, aby sprzedaz byla wigksza, liczyta

si¢ ilo$¢, a nie jakos$¢”. Po pracy pasjonuje si¢ zegarmistrzostwem. — Posiada zegarki z okresu I wojny Swiatowe;.
Czasami zaktadam je na r¢ke, aby nie zapomnialy, jak si¢ odmierza czas — méwi.

Bartosz Bronka gra po pracy w pitke nozna. Jest pitkarzem zespotu z III ligi. Kiedy$ sprzedawat systemy alarmowe, a w
Holandii dywany. Pytany, co mu si¢ podoba w pracy w PGE, odpowiada: - Bo tu nie sprzedajg, ale mogg komus
pomoc.

Piotr Wrébel
Specjalista ds. Public Relations
piotr.wrobel @ gkpge.pl, tel. (17) 865 6124; 691911 525
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fot.: Elzbieta Jabloriska ( z lewej) i Anna Kubanek

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 dazy do rozszerzenia oferty swiadczonych ustug w oparciu o produkty PGE.
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