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Btazej Krawczyszyn )
Wiceprezes Zarzadu ENERGA-OBROT S.A.

Profesjonalizm, rzetelnoSc i uczciwosc podczas obstugi Klienta, jest kluczem nie tylko do
doraznej sprzedazy, ale takze do przekonania Klienta do dtugoterminowego zwiazania
sie z nasza marka. | tak, zgodnie z misja Segmentu Sprzedazy, ktorego liderem jestesmuy,
naszym wspolnym celem jest zbudowanie odpowiedniej relacji z Klientem, a przede
wszystkim nici zaufania, ktéra moze nam dac nadzwyczajne efekty we wspotpracy, nie

tylko z konkretnym Klientem, ale takze z poleconymi przez niego osobami.

Chciatbym, by dokument, ktory trzymacie w rekach byt naszym wspolnym drogowskazem
w tworzeniu trwatych relacji z Klientem poprzez jakoS¢ obstugi i sprzedazy.

Wierze, ze wytyczne w nim zawarte pozwola, by kazdy nasz Klient byt Klientem,

ktoremu zaoferowano najlepsze produkty i ustugi spetniajgce jego oczekiwania.

Zycze Wam sukcesoéw i satysfakcji z oferowania najwyzszych standardéw obstugi Klientom ENERGA - OBROT S.A.

Jacek Staruch

Pofaney, K WWTT

Dyrektor Pionu Sprzedazy Rynku Masowego, ENERGA-OBROT S.A.

W Enerdze zawsze chcemybycsprzedawca pierwszego wyboru.Skutecznierozpoznajemy
zachowania, budujemy relacje i kreujemy potrzeby Klienta. Permanentnie dazymy do
prostoty rozwiazan. To wizja, ktéra przysSwieca nam w codziennej pracy. Doktadamy
wszelkich staran, aby Klienci mieli do nas zaufanie. Mozemy to osiagnac tylko w jeden
sposob - dzieki ciagtemu rozwojowi, pozytywnej postawie i poprawianiu jakosci

Swiadczonych przez nas ustug.

Certyfikat TOE, ktérym zostaliSmy wyrdznieni, to ogromne zobowigzanie wobec Klientow
i rynku. Utrzymanie wysokich standardéw stanowi duze wyzwanie, dlatego jestesSmy
zdeterminowani do wykonywania swoich zadan rzetelnie i z petnym zaangazowaniem.

Przedstawiam Wam Ksiege, ktéra okresla standardy dzieki ktorym, nasi Klienci beda mie¢ pewnosSc najwyzszej jakosci

obstugt.Kierujac sie zasadamiuczciwosciirzetelnosci chcemy dotozyé najwyzszejstarannosci, by jako Sprzedawca wykazac

sie nalezytym wykonywaniem obowiazkow.

Wierze, ze przekazane w tej Ksiedze wytyczne beda dla Was zrédtem inspiracjii zachetg do jeszcze bardziej wytezonej pracy.
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WSTEP

Ksiega zawiera opis standardow sprzedazy
realizowanych przez Konsultantow Telefo-
nicznego Biura Obstugi Klienta podczas kon-
taktu z Klientem za posrednictwem telefonu
w celu ztozenia Klientowi oferty zawarcia
umowy na odlegtos¢ badz oferty promocyjne;j
do obecnie obowigzujacej umowy (dotyczy
SOHO), w ramach realizowanych kampanii
sprzedazowych.

Przez kampanie sprzedazowg rozumiana
jest forma organizacji dziatan majaca na
celu pozyskiwanie nowych Klientow, loja-
lizowanie, utrzymanie dotychczasowych
Klientow, sprzedaz nowych produktéw
i ustug, informowanie o mozliwosci sko-
rzystania z aktualnej oferty oraz wszyst-
kie inne dziatania wymagajace kontaktu
z Klientem.

Ksiega zawiera trzy grupy standardow
oraz dobre praktyki, opisane w kolejnych
rozdziatach:

Bl Standard wizerunkowo - orga-
nizacyjny dotyczacy wizerunku
Konsultanta oraz organizacji pra-
cy Konsultanta.

O I standard sprzedazy dotyczacy
zasad prowadzenia procesu za-
wierania umowy, w szczegolnosci
zasad sktadania Klientowi przez
telefon oferty zawarcia umowy
na odlegtosS¢ badz oferty promo-
cyjnej do obecnie obowiazujace]
umowy (dotyczy SOHO) oraz ko-
munikacji z Klientem.

M Il Standard operacyjny opisujacy
zasady obstugi Klienta w réznych
sytuacjach spotykanych w co-
dziennej pracy.

W opisie standardow znajdujg sie szczegoto-
we wytyczne, do ktorych nalezy zastosowac
sie podczas rozmowy telefonicznej z Klien-
tem, majacej na celu zawarcie umowy na od-
legtoS¢ zgodnie z postanowieniami ustawy
zdnia 30 maja 2014 r. o Prawach konsumenta
(Dz.U.z 2014 r,poz. 827 z pozn.zm.) lub przy-
jecia oferty promocyjnej do obecnie obowia-
zujacejumowy (dotyczy SOHO).

We wszystkich kanatach kontaktu z Klientem
obowigzuje spojny zestaw standardow,
uwzgledniajacy specyfike operacyjna danego
kanatu.

Standardy zawarte w niniejszej Ksiedze
obowiazuja kazdego Konsultanta, kazdego
dnia pracy.
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STANDARD
WIZERUNKOWO - ORGANIZACYINY

.LI. WIZERUNEK KONSULTANTA

Posiadam Swiadomosg, ze reprezentuje Grupe ENERGA przed Klientem.

W kontakcie z Klientem wykazuje sie uprzejmoscia, cierpliwosciag i otwartoscia na jego
potrzeby.

Podczas rozmowy okazuje entuzjazm i przyjazne nastawienie oraz wykazuje sie wysoka
kultura osobista.

Nigdy podczas rozmowy z Klientem nie okazuje zdenerwowania, zniechecenia ani
zniecierpliwienia.

Posiadam petna wiedze o oferowanych produktach i ustugach ENERGA-OBROT SA.
adekwatng do podejmowanych czynnosSci/dziatan w zakresie udzielania rzetelnej,
prawdziwejipetnejinformacjipodczas kontaktu zKlientem za posrednictwem infoliniiw celu
zawarcia umowy na odlegtosc lub przyjecia oferty promocyjnej do obecnie obowigzujacej
umowy (dotyczy SOHO).

Pamietam, ze jesli zostanie stwierdzone moje dziatanie na niekorzys¢ ENERGA-OBROTS A,
w szczegoblnosci takie jak istotne lub uporczywe btedy w prowadzeniu procesu sprzedazy,
czy tez stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych, natychmiastowo zostang wyciggniete
wobec mnie konsekwencje.

Pamietam, ze stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych moze skutkowac pociggnieciem
mnie do odpowiedzialnosci.

Za nieuczciwe praktyki rynkowe uznaje sie m.in.:

nietnformowanie o rzeczywistym celu rozmowy z Klientem

podawanie sie za Konsultanta innego sprzedawcy energii elektrycznej niz
Sprzedawca ENERGA-OBROT S.A.

nieprzekazywanie Klientowi wszystkich szczegotow dotyczacych prezentowane]
oferty, np. wysokosci optaty handlowej, mozliwosci odstapienia od umowy
zawartej na odlegtosc bez podania przyczyny w terminie 14 dni od dnia zawarcia
umowy, itp.

podrabianie podpisow
Stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych wigze sie z wysokim ryzykiem

wszczecia formalnego postepowania przez Urzgd Ochrony Konkurencji t
Konsumentow oraz Urzad Regulacji Energetyki.

Nie wyrazam negatywnych opinii na temat Grupy ENERGA, Klientow, konkurencji
oraz wspotpracownikow.

Pamietam, ze w miejscu, w ktérym pracuje wtasnie obstugiwani sa inni Klienci. Zachowuje
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sie dyskretnie i nie rozmawiam na tematy prywatne. Mam wyciszony telefon komérkowy.
Nie odtwarzam nagran muzycznych z zadnych urzadzen (radio, telefon, komputer).

Szczegoblnie dbam o zachowanie poufnosci przy przekazywaniu danych wrazliwych Klienta
(dane osobowe, dane finansowe).

Nie odktadam stuchawki, zanim nie zrobi tego Klient.

Nie zuje gumy ani nie spozywam positkéw podczas rozmowy z Klientem.

Dobra praktyka: JeSli stysze, ze inny Konsultant potrzebuje wsparcia (np.
przekazuje Klientowi nieaktualne lub nieprawdziwe informacje), dyskretnie

pomagam, podchodzac do niego lub wykorzystujac do tego, np. wewnetrzny
komunikator.

LILJEZYK W OBStUDZE

Mowie prostym i zrozumiatym jezykiem, a przekazywane przeze mnie informacje sa czytelne
L jednoznaczne.

Dostosowuje do potrzeb rozméwcy szybkoS¢ mdéwienia, gtosSnos¢, ton, akcent i pauzy.
Nie uzywam zargonu branzowego i stow, ktére moga byc dla Klienta niezrozumiate.
Gdy uzywam termindw branzowych (np. PPE, AMI), wyjasniam ich znaczenie Klientowi.
Nie uzywam zdrobnien: dowodzik, fakturka, pienigzki itp.

Nie uzywam obrazliwych i wulgarnych stow.

Zwracam sie do Klienta per Pan, Pani.

Mowie wolno L wyraznie.

Nigdy nie zapominam o zwrotach ,prosze” i ,dziekuje”.

Pamietam, ze to jak mowie ma takie samo znaczenie jak to co mowie.

Usmiecham sie w trakcie rozmowy z Klientem - pamietam, ze uSmiech jest ,wyczuwalny”
przez telefon.

Dbam o poprawnosc jezyka.

Dobra praktyka: ZadbajostarannoSérozmowy,abyKlientmogt Cie dobrze styszec.
Z pewnoscia sytuacja, kiedy kilkakrotnie bedzie musiat prosic o powtorzenie
Twojej wypowiedzi, nie bedzie komfortowa. Zadbaj wiec o wtasciwe operowanie
gtosem. Nie méw zbyt szybko, ale dostosuj tempo rozmowy do Klienta.

Dobra praktyka: Choc to oczywiste, pamietaj, by mowic prosto do stuchawki,
nie wykonuj takze w trakcie rozmowy gwattownych ruchow (np. krecenie sie
na obrotowym krzesle, szukanie pod biurkiem jakiegoS przedmiotu), ktére
znieksztatcaja gtos. Istotne jest rowniez, by wyeliminowac dodatkowe efekty
dzwiekowe (dzwiek radia, szelest papieru, kaszel,stukanie palcami w stuchawke),
gdyz zaktocaja one rozmowe. Niedopuszczalne jest jedzenie, zucie gumy czy
palenie papierosow podczas rozmowy.
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Nie mowie: Uzywam zamiast tego:

ie wiem/chyba/ je mi sie/
nie wiem/chyba/wydaje mi sie dowiem sie/sprawdze

prawdopodobnie
musi Pan.. w tej sytuacji koniecznie jest aby..
chwileczke/momencik prosze poczekad, zajmie mi to.. minut

nie ma takiej mozliwosci,

. . .. to, co mozna zrobi¢ w tej sytuacji to..
tego nie da sie zrobic

pozwoli Pani, ze wyjasnie te kwestie
w nastepujacy sposob..

pozwoli Pan, ze zobrazuje dziatanie tego
produktu przyktadem.

drugiraz mowie..
po raz kolejny, powtarzam, ze..
przeciez, to oczywiste

STANDARD
SPRZEDAZY

I.1. POWITANIE

Pamietam, ze pierwsze wrazenie moge wywrzecC tylko raz, a buduje je w ciagu pierwszych
dwudziestu sekund rozmowy.

Witam Klienta z uSmiechem. Wiem, ze uSmiech jest wyczuwalny przez telefon i pozwala na
stworzenie przyjaznej atmosfery do rozmowy.

Na poczatku rozmowy przedstawiam sig z imienia i nazwiska oraz podaje nazwe firmy jaka
reprezentuje.
,Dziend dobry, <imie i nazwisko> dzwonie zENERGA-OBROT S.A. z siedzibg w Gdansku”

W przypadku rozmowy wychodzacej upewniam sie, czy dodzwonitem sie do wtasciwego
Klienta. Dbam o to, aby zachowac wszelkie procedury identyfikacji rowniez Klienta, ktory
zostat do mnie przetaczony z Infoliniit obstugowe;j.

,Czy dodzwonitam sie do <odczytuje dane Klienta z systemu>?"

,Poprosze jeszcze Pana pesel badz nrklienta w celu wyszukania Pana konta w systemie”.
Pamietam, aby w przypadku potaczen wychodzacych poinformowac Klienta, ze rozmowa
bedzie standardowo nagrywana.

,Zanim rozpoczne przedstawianie informacji chciatbym poinformowac Pania,
zewtrosceonajwyzszajakoscnaszychustugrozmowabedzie standardowo nagrywana.”

W przypadku rozmowy wychodzgcej, upewniam sie, ze jest to wtasciwy dla Klienta moment
na rozmowe. W przypadku, kiedy Klient nie ma czasu na rozmowe, ustalam inny termin
kontaktu telefonicznego.
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Zawsze przedstawiam powod rozmowy informujac Klienta, ze np. kontaktuje sie w celu
przedstawienia propozycji zawarcia umowy na odlegtos¢ badz chce uzyskac od Klienta
oSwiadczenie potwierdzajace chec zawarcia przekazanej przez ENERGA-OBROT S.A.
umowy.

,Dzwonie do Pana poniewaz...”

,Jakis czas temu kontaktowaliSmy sie z Panig/Panem w celu zawarcia umowy na
odlegtosc¢ zgodnie z przedstawiong Panu/Pani ofertg...”

,Zostat Pan do mnie przetgczony poniewaz.. Juz wszystko wyjasniam..”

,Kontaktuje sie z Panstwem w celu..”

IL1l. PREZENTACIJA OFERTY

Moim obowiazkiem jest udzielenie Klientowidoktadnych, rzetelnych, jasnych izrozumiatych
informacji dotyczacych proponowanej oferty.

Prezentujagc oferte mam obowiazek przekaza¢ Klientowi w sposdb jasny
izrozumiaty, kompletny i poprawny zestaw informacji, zgodnie z obowiazujgcym skryptem
rozmowy oraz obowiazujagcymi w ENERGA - OBROT SA. procedurami, regulacjami
i wytycznymi, w szczegolnosci:

doktadnie przedstawiam firme /oznaczenia przedsigbiorcy,
wskazuje gtowne cechy oferty,

zwracam uwage na cene produktu uwzgledniajaca wszelkie sktadniki oferty, w tym cene
za sprzedaz energii elektrycznej oraz optate handlows,

przedstawiam petng informacje o wysokosci cen energii elektrycznej wynikajacych
z taryfy, tak aby Klient miat mozliwos¢ pordwnania cen energit wynikajacych z taryfy
i cen energil z prezentowanej oferty wraz ze wszystkimi dodatkowymi optatami,

informuje Klienta przytaczonego do sieci Energa Operator SA, ze Energa Obrot SA
jest dla niego sprzedawca, ktory petni rowniez funkcje sprzedawcy z urzeduy, tj. ma
obowigzek zapewnienia ustugi kompleksowe]j oraz zawarcia umowy kompleksowej
zkonsumentem,

informuje kazdego (w tym nowego) Klienta grupy taryfowej G o mozliwosci wyboru
rozliczen w oparciu o taryfe,

wskazuje termin obowiazywania umowy i oferty,

informuje Klienta o warunkach i sposobie wypowiedzenia umowy oraz w przypadku
Konsumenta o prawie do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtoS¢ bez podania
przyczyny w terminie 14 dni od dnia zawarcia umowuy.

Prezentujgc oferte uzywam jezyka korzysci pokazujac Klientowi co zyskuje dzigki ofercie,
ktora mu proponuje. Jezyk korzysci zwigksza moje szanse na to, ze Klient zdecyduje sie
skorzystac z oferty. W doborze korzySci wspomagam sie takze informacjami uzyskanymi
w trakcie rozmowy z Klientem.

Gdy prezentuje rozne oferty informuje Klienta o kluczowych roéznicach pomiedzy nimi,
aw celu dopasowania wtasciwe]j oferty, zadaje Klientowi pytania, ktére pozwola miuzyskac
informacje o potrzebach Klienta.

Upewniam sie, czy warunki oferty s3a dla Klienta jasne i zrozumiate oraz czy Klient nie ma
dodatkowych pytan.

W przypadku obiekcji zgtaszanych przez Klienta udzielam wyczerpujacych odpowiedzi na
wszystkie pytania i upewniam sig, ze udato mi sie rozwiac wszystkie watpliwoscl.
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d_L} Dobra praktyka: Staraj sie nie zadawac Klientowi zbyt wielu pytan, to moze

go zirytowac. Nie przerywaj, po kazdym zadanym pytaniu, pozwol aby Klient
mogt udzieli¢ odpowiedzi.

ILI1.1. OBIEKCJE KLIENTA

W sytuacji, gdy Klient wyraza jakiekolwiek watpliwosci, nie lekcewaze tego, co mowi.
Zawsze staram sie zauwazyc i rozpoznac obiekcje, ktore wyraza Klient.

Zachecam Klienta do dzielenia sige obiekcjami.

Pozwalam Klientowi otwarcie wyrazi¢ swoje muysli, preferencje, uczucia. Nie lekcewaze
tego, co mowi.

Pytam, co jest powodem watpliwosci.

,Widze, ze ma Pan pewne obawy. Czy mogtby mi Pan powiedziec, co konkretnie Pana
niepokoi?”

,Czy zechciataby Pani sprecyzowac swoje watpliwosci?”
,Czy oprocz tej kwestii istnieje jeszcze jakis powdd, dla ktérego waha sie Pan przed
podjeciem decyzji?”

Chetnie i wyczerpujaco oraz w sposob jasny i zrozumiaty wyjasniam Klientowti wszelkie
watpliwosci t odpowiadam na wszystkie pytania Klienta.

Zachowuje asertywna postawe wobec obiekcji Klienta. Nigdy nie reaguje ulegle i nie
zgadzam sie na nieuzasadnione zastrzezenia badz prosby Klienta.

Podczas rozmowy nie pozwalam, aby moja odpowiedz zdominowaty negatywne emocje
todczucia.

Zawsze upewniam sie, ze udato mi sie rozwiac watpliwosci i odpowiedzie¢ na wszystkie
pytania Klienta.

,Na jakie pytania moge jeszcze odpowiedziec?”

,Czy ma Pani jeszcze jakies pytania?”

,Czy moge cos jeszcze doprecyzowac?”
Jesli podjete przeze mnie proby rozwiania watpliwosci Klienta nie powiodty sie badz Klient
jest prawie przekonany do naszej oferty, ale z jakich$ przyczyn - dla mnie nieznanych -

ciggle sie waha —proponuje Klientowi przemyslenie oferty i probuje umowic z nim kolejny
termin rozmowuy.

,Rozumiem, ze potrzebuje Pan wiecej czasu, aby przemysle¢ proponowang przeze

mnie oferte. W takim razie skontaktuje sie z Panem za tydzien/w najblizszy wtorek,
aby dowiedziec sie jaka jest Pana decyzja?”

‘:ﬁ) Dobra praktyka: W trakcie rozmowy z Klientem nie uzywaj stowa ,,problem”.

C{%} Dobra praktyka: Pokonuj obiekcje Klienta, wykorzystujac jedna z ponizszych
metod:

Wr6c do spisu tresci >>>




POSREDNIE ZAPRZECZENIE

Komunikat: ,Tak, jednak..”.
.Tak, zgadza sie, jesteSmy wiodaca firma na rynku, jednak to tylko wzmacnia nasza
wiarygodnosc i daje pewnoSc oraz stabilnosc ustug, ktore Swiadczymy.”

KOMPENSACIJA

Przedstawiam Klientowi rozwiazanie z informacja dotyczaca obiekcjt.
,Rzeczywiscie, ponosi Pan koszty w postaci optaty handlowej, jednak dzieki temu
zyskuje Pan petna ochrone i zabezpieczenie tej samej ceny za sprzedaz energii
elektrycznej, ktora nie ulegnie zmianie w trakcie trwania oferty.”

BUMERANG
Prezentuje obiekcje, ktdra zgtasza Klient, jako zalete:
.Tak, zgadza sie, ale to wtasnie dlatego...".

.Tak, zgadza sie, korzystajac z tej oferty bedzie Pan zwigzany umowg przez nastepne
lata, ale dzieki temu bedzie Pan mie¢ pewnos¢, ze w tym czasie nie bedg dotyczyty Pana
zadne podwyzki cen za sprzedaz energii elektrycznej.”

UZNANIE ZASTRZEZENIA
Jesli faktycznie obiekcja jest zasadna, podejmuje probe skompensowania jej znaczenia.
,Tak, ma Pani racje, jednakze dzieki propozycji zawarcia umowy za posrednictwem
telefonu oszczedza Pani czas, a wszelkie dokumenty zostang do Pani dostarczone
poczta/ mailem po zakonczeniu naszejrozmowy i wtedy bedzie mogta Pani jeszcze raz
zapoznac sie z zapisami umowy.”

ODROCZENIE WYJASNIEN, ODWO+ANIE SIE DO AUTORYTETU

~Pozwoli Pan, ze skontaktuje sie z przetozonym i ustale dalsze postepowanie.”

ILII. PRZYIJECIE OFERTY
- INFORMACIJE PRZEKAZYWANE KLIENTOWI

Moim obowigzkiem na etapie finalizacji rozmowy jest uzyskanie decyzji i potwierdzenie
akceptacjioferty przez Klienta, czy akceptuje wszystkie okreSlone w rozmowie warunki oraz,
czy w sposob dobrowolny wyraza na nie zgode.

Informuje Klienta, ze na chwile obecna nie podejmuje ostatecznej decyzji dotyczacej
zawarcia umowy.

,Ostateczng decyzje podejmie Pan po zapoznaniu sie z dokumentami, aby miat Pan
pewnosé, ze wszystko o czym dzisiaj rozmawiamy sie zgadza.”

Kiedy odpowiem na wszystkie pytania Klienta i rozwieje wszystkie jego watpliwosci,
a Klient przystaje na moja propozycje i wyraza chec skorzystania z oferty, przystepuje do
finalizacji ofertowania i odczytuje czesc formalna skryptu.

Weryfikuje i jesli zachodzi taka potrzeba pobieram dane Klienta, ktére s3 niezbedne do
zawarcia umowy (m.in. imie i nazwisko, adres korespondencyjny, pesel, numer kontaktowy)
informujac Klienta jednoczeSnie o prawie dostepu do treSci swoich danych oraz ich
poprawiania.

Zwracam szczegblng uwage, by Klient w sposob jasny i wyrazny zostat poinformowany
o wszystkich niezbednych elementach przyjmowanej oferty, w tym m.in. o:

nazwie it wariancie oferty,

sktadnikach cenowych oferty wraz z optatami dodatkowymi, w szczegblnosci
o wysokosci optaty handlowej,

okresie obowigzywania oferty L umowy,

sposobie rozliczania (fakturowania),
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prawie do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtoSc w czasie 14 dniod dnia zawarcia
umowy (dotyczy konsumentow),

prawie do wypowiedzenia umowy wraz z okreSleniem warunkéw i konsekwencji
prawnofinansowych dla Klienta.

Pobieram od Klienta niezbedne oSwiadczenia bedace warunkiem koniecznym do przestania
Klientowi propozycji umowy lub przyjecia oferty promocyjnej do obecnie obowigzujacej
umowy (dotyczy SOHO). Zawracam uwage, by Klient akceptowat kazde odczytane przeze
mnie oSwiadczenie wyraznie wypowiadajac stowo ,Potwierdzam”.

Odczytuje zgody na przetwarzanie danych osobowych oraz marketing ustug i produktow
raportujac je we wtasciwym systemie.

Jezeli Klient nie potwierdzi obligatoryjnych oSwiadczen oraz nie zaakceptuje niezbednych
zgod,informujeKlienta,ze wtakiejsytuacjizpowodow formalnoprawnych nie ma mozliwosci
skorzystania z proponowanej oferty bedacej przedmiotem rozmowy.

,Potwierdzenie przez Pana tych oSwiadczen jest warunkiem koniecznym zawarcia
umowy i skorzystania z oferty.”

I.IV.ZAKONCZENIE ROZMOWY

Na zakonczenie rozmowy, w ktorej Klient wyraza zgode na przestanie do niego propozycji
umowy, informuje Klienta, ze Konsultant ponownie skontaktuje sie z nim w celu
uzyskania oSwiadczenia o zawarciu przestanej Klientowi umowy (dotyczy tylko lojalizacji
konsumentow).

Na zakonczenie drugiego kontaktu telefonicznego z Klientem, podczas ktorego Klient
potwierdzacheczawarciaumowynaodlegtos¢ pobieramodKlientaniezbedne oSwiadczenie
bedace warunkiem koniecznym do zawarcia umowy (dotyczy tylko konsumentow)

,Czy akceptuje Pan wszystkie warunki okreSlone w umowie oraz, czy w sposob
dobrowolny wyraza zgode na zawarcie umowy na tych warunkach?”

W przypadku pozyskania od Klienta takiego oSwiadczenia przypominam o prawie do
odstagpienia od umowy zawartej na odlegtoS¢ w czasie 14 dni od dnia zawarcia umowy ..

,Dodatkowo chciatbym poinformowag, iz w przypadku uméw zawartych na odlegtosc
przystuguje Panu prawo do odstgpienia od umowy w terminie 14 dni od dnia naszej
rozmowy.”

W przypadku odmowy ztozenia takiego oSwiadczenia przez Klienta pomimo mojej
proby pokonania obiekcji Klienta, informuje o zamknigciu procesu sprzedazy.

,Dziekujemy za rozmowe. Informuje zatem, ze umowa nie wchodzi w zycie...”

W przypadku, gdy Klient poinformuje mnie, ze nie otrzymat na swoOj adres
dokumentow, potwierdzam z Klientem dane adresowe i informuje o ponownej wysytce
spersonalizowanej umowy na adres potwierdzony przez Klienta podczas drugiego
kontaktu.

,Dokumenty zostang przestane do Pana ponownie na wskazany przez Pana podczas
naszejrozmowy adres.”

Instruuje Klienta, ze odpowiedz w przypadku jakichkolwiek dodatkowych pytan odnosnie
umowy badz oferty moze uzyskac dzwoniac pod numer infolinii 555 555 555.

Wuykorzystuje moment pozegnania do budowania trwatej relacji z Klientem utwierdzajac
Klienta w przekonaniu o stusznosci dokonanego wyboru.

,Dziekuje za okazane zaufanie.”
,Na zakonczenie chce powiedzie¢, ze dokonata Pani bardzo dobrego wyboru.”
Dziekuje za rozmowe i zegnam sie z Klientem.

,Dziekuje za rozmowe [ zycze mitego dnia, do ustyszenia”
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lll. STANDARD
OPERACYINY

L. INFORMOWANIE KLIENTA O WYKONYWANYCH

CZYNNOSCIACH

Informuje Klienta, jakie czynnosci realizuje:
,W tej chwili wprowadzam dane do systemu, prosze o cierpliwosc.”
,Juz uaktualniam Pana dane w systemie potrwa to kilka sekund, prosze o cierpliwosc.”

.Prosze o chwile cierpliwosci, weryfikuje Pana dane w systemie.”

Jezeli sytuacja wymaga ode mnie, abym wyciszyt mikrofon, zawsze informuje Klienta
o powodach tej czynnosci i przewidywanym czasie trwania.

,Skonsultuje te sprawe. W zwigzku z tym na ten czas wycisze mikrofon, prosze
o cierpliwosc.”

ILIl. ZAGADNIENIE OPERACYJNE PODCZAS
ROZMOWY

JezeliwtrakcierozmowyKlientporuszazagadnieniaoperacyjnezwigzanezdotychczasowym
np. sposobem rozliczania, fakturowaniem itp, jeSli moge i potrafie, pomagam.

Jezeli okazuje sie, ze ze wzgledu na brak odpowiednich uprawnien nie mam mozliwosci

realizacji sprawy, o jakiej mowi Klient, zapraszam do skorzystania z dedykowanego kanatu
kontaktu.

,W tej sprawie najskuteczniej pomoze Panu pracownik naszej infolinii. Podam Panu
numer, pod ktérym bedzie mogt sie Pan z nim potaczyc.”

I1LL1I. REJESTRACIJA KONTAKTU W SYSTEMIE

Rejestruje kazdy kontakt Klienta i podjete dziatania w ramach realizacji sprawy Klienta
w odpowiednim systemie.

IL.IV. REALIZACJA WSKAZNIKOW

Pamietam o obowiazujacych mnie celach oraz daze do ich realizacji.

12
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I1LV. TRUDNE SYTUACIE

NI NIEDZIAEAJACY SYSTEM

W sytuacji gdy z powodu awarii nie mam dostepu do systemu, unikam w trakcie rozmowy

z Klientem budzacych niepotrzebny niepokdj zwrotow typu: ,awaria systemu”, ,znowu nie
dziata”.

Nie komentuje zaistniatej sytuacji ani nie dopytuje na gtos innych wspotpracownikow,
co siestato.

Informuje Klienta o powodach przedtuzajacej sie obstugi.

,Bardzo przepraszam, ale w tym momencie z powodéw technicznych nie mam dostepu
do Pana danych.”

Proponuje Klientowi mozliwos¢ ponownego kontaktu

NI GDY NIE ZNAM ODPOWIEDZI NA PYTANIE

Gdy nie jestem pewien jakiejs informacji, zanim przekaze Klientowi, sprawdzam ja.
,Chce miec pewnoS¢, ze przekaze Pani sprawdzona informacje. Pozwoli Pani,
ze skonsultuje sie co do tej odpowiedzi.”

Szukajacodpowiedzinadane pytanie,najpierw szukam wsparcia wsrod wspotpracownikow.
Jezeli nie moge go uzyskac, szukam innych mozliwosci (np. u przetozonego).

Gdy uzyskiwanie informacji przedtuza sie, prosze Klienta o cierpliwosc.

.Prosze o cierpliwos¢. Przez caty czas probuje zdobyc¢ informacje, dzieki ktérej bede
mogta udzieli¢ Pani odpowiedzi. Chce mie¢ pewnosc, ze bedzie ona wtasciwa.”

HIRVAI(S WYJAé!\IIENIE KLIENTOWI DLACZEGO NIE MOGE
ZROBICTEGO O CO PROSI

Standard dotyczy sytuacji, w ktérych Klient nie zgodzit sie na moje propozycje, a nie moge
zaproponowac innego rozwigzania.

Zanim zastosuje te zasade, aktywnie szukam rozwigazania sytuacji.

Zasada polega na tym, ze za kazdym razem powtarzam ten sam komunikat, sktadajacy sie
z 3 elementow:

1) ODNIESIENIE DO EMOCII: Przykro mi, Zze nie moge..
2) WYJASNIENIE PRZYCZYNY: Wynika to z..

3) PROPOZYCJA ROZWIAZANIA: Proponuje..

.Przykro mi, nie moge Pani zaproponowac tej oferty na okres 1 roku, wynika to z tego,
ze regulamin oferty nie przewiduje takiego wariantu czasowego. Proponuje Pani
skorzystanie z oferty w najkrotszym mozliwym okresie objetym regulaminem.”
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HIVIV. KLIENT NADMIERNIE WYDtUZA ROZMOWE

Standard dotyczy wytacznie sytuacji, w ktorych Klient otrzymat wszystkie mozliwe do
uzyskania informacje, a dalsza czeS¢ rozmowy wyraznie wybiega (nie dotyczy) poza
gtowny watek rozmowy.

Zakonczenie tej rozmowy jest szczegdlnie wazne, w momencie gdy jest duzy ruch na
infolinii, badz rozmowa jest wyraznie dtuzsza od typowej w danej sytuacji.

,Z mojej strony to juz wszystko. Dziekuje za rozmowe.”

(ﬁ} Dobra praktyka: Aby zakonczyc przedtuzajaca sie rozmowe z Klientem:

nie nawiazuj L nie rozwijaj tematow niezwigzanych bezposrednio ze sprawa
Klienta,

Sswoj3 postawa nie wysytaj sygnatow do kontynuowania tych watkow,
nie podtrzymuj rozmowy aktywnie,

jak najkrocej reaguj na uwagi osobiste Klienta,

w kazdej wypowiedzi powracaj do gtdwnego watku rozmowy.

I.\V.V. TRUDNY KLIENT

W trudnych sytuacjach z Klientem, gdy Klient zaczyna byc agresywny, podnosi gtos, krzyczy,
wywiera presje, dystansuje sie od emocji Klienta.

JezeliKlient obraza mnie, uzywa wulgaryzmow, prosze Klienta, aby przestat.

,Stysze, ze jest Pan zdenerwowany. Bardzo prosze nie zwracac sie do mnie w ten
sposoéb.”

Gdy zadne prosby kierowane przeze mnie w strone Klienta nie skutkuja i Klient nie zmienia
swojego postepowania, koncze rozmowe.

,Niestety, w tej sytuacji jestem zmuszony zakonczyé rozmowe. Dziekuje za rozmowe.”

I11.V.VI. GDY KLIENT WERYFIKUJE MOJA TOZSAMOSC

Kazdy Klient ma prawo zweryfikowac mojg tozsamosc.
Utwierdzam Klienta, ze ma do tego prawo oraz, ze rozumiem jego dziatania.

Informuje Klienta, gdzie moze uzyskac wszystkie niezbedne informacje.

,Oczywiscie rozumiem Pana. W celu weryfikacji mojej tozsamosci badz identyfikacji
numeru telefonu, z ktoérego zostato nawigzane potaczenie, proszg skontaktowac sie
infolinig ENERGA-OBROT S.A. pod numerem 555 555 555"

Wré¢€ do spisu tresci >>>
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H.\/VII. GDY KLIENT NAGRYWA ROZMOWE

W sytuacji, nagrywania/rejestrowania rozmowy przez Klienta, informuje Klienta, ze nie

wyrazam zgody na nagrywanie, przechowywanie nagrania ani na rozpowszechnianie/
upublicznianie nagrania.

.Przepraszam bardzo, ale nie wyrazam zgody na nagrywanie, przechowywanie,
rozpowszechnianie i upublicznianie tej rozmowy.”

W przypadku pojawienia sig ze strony Klienta pytania o powod nagrywania rozmowy przez
ENERGA - OBROT S.A, informuje Klienta w sposob nastepujacuy:

,Nagrywanie rozmoéw to standard w naszej firmie wprowadzony dla dobra Klientéw
ipracownikow obstugi.Prosze pamietac,ze Pan/Paniréwniezmaprawo do niewyrazenia
zgody na nagrywanie wowczas potaczenie bedziemy zmuszeni zakonczyc.”

Jezeli, Klient mimo wszystko bedzie kontynuowat nagrywanie rozmowy powotujac sie na
zapisy prawne, informuje Klienta:

,OczywiScie rozumiem Pana argumenty. Natomiast prosze mie¢ Swiadomos¢, ze ja nie
wyrazam zgody na nagrywanie, przechowywanie, rozpowszechnianie i upublicznianie
tej rozmowy. Czy mozemy zatem kontynuowac rozmowe?”

LV GDY KONTAKTUJA SIE ZE MNA MEDIA

W przypadku zapytania ze strony mediow i kontaktu dziennikarza, odmawiam udzielenia
jakichkolwiek wypowiedzi oraz informuje dziennikarza, ze zgodnie z wewnetrznymi
procedurami nie jestem uprawniony do udzielania informacji do mediow.

.Przepraszam bardzo. Nie jestem upowazniony do udzielania odpowiedzi
w mediach. Bardzo prosze skontaktowac sie z Rzecznikiem Prasowym Grupy ENERGA.
Dodatkowo chce zaznaczyc, ze nie wyrazam zgody na nagrywanie, przechowywanie,
rozpowszechnianie i upublicznianie tej rozmowy.”

Przekazuje dziennikarzowi kontakt do Rzecznika Prasowej Grupy Energa, z informacjg,
ze jest ona upowazniona do udzielania takich informacji (zgodnie z Polityka komunikacyjna
Grupy Energa, pkt 3.2.2, méwigcy o osobach upowaznionych do kontaktéw z mediami):

Piotr Kubiak (Rzecznik Prasowa Grupy Energa),
PiotrKubiak4 @energa.pl, tel: +48 58 77 18 598
Jakub Dusza (Biuro Prasowe Energa),

Jakub.Dusza@energa.pl, tel.+48 58 771 85 36

Prosze o pozostawienie kontaktu do dziennikarza (imie nazwisko, telefon, mail).

Informacje o kontakcie ze strony dziennikarza wysytam do mojego koordynatora.
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