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Sektor energetyczny nie byt dotychczas znany z doskonalenia i rozwoju swoich relacji z klientem.
Ten stereotyp, cho¢ czasem niesprawiedliwy, ma w sobie sporo prawdy. Przedsiebiorstwa
$wiadczace tego typu ustugi posiadajg dwa gtéwne typy klientéw: indywidualnych oraz
komercyjnych (przemystowych). Historycznym paradygmatem relacji z klientami indywidualnymi
byto dazenie do utrzymania jak najnizszego kosztu obstugi. Klienci komercyjni otrzymywali

z kolei o wiele wyzszg jako$¢ obstugi, ktéra jednakze nie byta dla nich satysfakcjonujaca, gdyz

nie zapewniata oczekiwanej jako$ci oraz niezbednego poziomu dostepu do informacji i danych.
Znakiem obecnych czaséw jest to, ze rowniez klienci indywidualni oczekujg znacznie bardziej
zaawansowanej obstugi, zapewniajacej dostep do szerokiego spektrum danych oraz umozliwiajacej
dostep za posrednictwem réznorodnych kanatow dostepu.

Z biegiem lat, niektére z przedsiebiorstw energetycznych poczynity znaczne postepy starajac sie
sprostac¢ oczekiwaniom klientéw, wykorzystujac tradycyjne kanaty oddziatywania. Czesto jednak
jakos¢ swoich dziatar okreslaty w oparciu specyficzne wskazniki, mierzace zadowolenie klientéw
dostosowujac je do obecnej sytuacji rynkowej, zamiast stworzy¢ nowy system oceny swoich
dziatan dostosowany do dynamicznie zmieniajacego sie sektora.

Sytuacja jest o tyle istotna, ze sektor przezywa powazne problemy generowane miedzy innymi
przez lepszy dostep do alternatywnych zrédet energii, zmiany otoczenia regulacyjnego oraz zmiany
w oczekiwaniach klientéw indywidualnych, wynikajgce z cyfryzacji i personalizacji do$wiadczen
zakupowych w innych sektorach. Pofgczenie szybkiego postepu technologicznego i zmieniajacych
sie oczekiwan klientéw wywierajg znaczacy i stale rosnacy wptyw na sektor. Mozliwosci te zostaty
juz dostrzezone przez spotki z innych sektoréw, ktére rozpoczety ekspansje na rynek energetyczny,
przescigajac sie w batalii o satysfakcje klienta, a w konsekwencji o to, kto w przysztosci osiagnie
najwiekszy zysk z przejetych od tradycyjnych przedsiebiorstw energetycznych klientéw.

Kto zatem zwyciezy w wyscigu o klienta?

Rysunek 1:
Potencjalna konkurencja dla sektora energetycznego oraz jej zagrozenie dla rynku
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(fensywa w opszarze lienta indywiduainedo

Na dzisiejszym rynku, klienci indywidualni stajg sie coraz bardziej wymagajacy,
oczekuja ustug o najwyzszej jakosci, bardziej elastycznego (cyfrowego) dostepu
oraz zapewnienia wiekszej kontroli nad wykorzystywanymi ustugami. Ta ewolucja
klienta nie jest unikalna dla sektora energetycznego. To nowa sita, do ktorej

przedsiebiorstwa musza zaczac sie dostosowywac.

Ewolucja ta jest napedzana przez rosnacag dostepnos$é informacji
i mozliwos¢ ich wykorzystania za pomoca technologii takich

jak: aplikacje mobilne, portale internetowe, czy inteligentne
urzadzenia. Oczekiwania klientéw sa ksztattowane miedzy innymi
przez do$wiadczenia zdobywane z innych branz, wiaczajac w to
proste i bezposrednie transakcje zakupowe, systemy rezerwacji,
Sledzenia przesytek lub zdalng kontrole zabezpieczen. Tego typu
doswiadczenia podnosza oczekiwania klientéw w stosunku

do innych przedsiebiorstw w zakresie poréwnywalnych
funkcjonalnoéci, szerszego wyboru oraz tatwosci zarzadzania
wykorzystywanymi ustugami. Brak poréwnywalnego poziomu
jakosci ustug jest gtownym czynnikiem dla ktérego sektor ten nie
znajduje sie wysoko w rankingach zadowolenia klientéw — nawet
operatorzy kablowi uzyskuja wyzsze oceny.

Niekonwencjonalnie dziatajacy rywale, jak pokazano na

rysunku 1 (strona 3) starajg sie wykorzystac¢ te okazje

dzieki silnej i rozpoznawalnej marce, znacznie wyzszym
umiejetnosciom zarzadzania relacjami z klientem, zaawansowaniu
technologicznym wykorzystywanych narzedzi informatycznych,
mediom spotecznos$ciowym oraz zdolnoscig do integracji ustug

i technologii. Sita marki oraz do$wiadczenie konkurencji ustawiaja
przedsiebiorstwom energetycznym wysoko zawieszona
poprzeczke, jesli chca one pozostaé konkurencyjne.

Mimo, ze rynek mieszkaniowy jest wciaz regulowany w wielu
stanach i prowincjach Ameryki Pétnocnej, opieranie sie

na regulacjach jako ochronie przed konkurencjg jest do$¢
ryzykowne. Wielu z konkurentéw juz ustanawia trwate relacje
z klientami, nawet na rynkach regulowanych. Dalsza stagnacja
przedsiebiorstw energetycznych w tym obszarze doprowadzi
do wykreowania przez konkurencyjne podmioty z innych
rynkdw, nowszych i bardziej zaawansowanych metod i narzedzi
komunikacji z klientami.

Pod presja znajduje sie rowniez czes¢ infrastrukturalna —
operatorzy systemow dystrybucyjnych. Starzejgce sie zaplecze
techniczne prowadzi do wzrostu jednostkowego kosztu obstugi
klienta. Jednoczes$nie coraz wigksza liczba oséb dokonuje
instalacji paneli stonecznych lub innych alternatywnych zrodet
energii, prowadzac do zmniejszenia swojego zapotrzebowania na
dostarczanie energii od operatora zewnetrznego.
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Jednocze$nie wystepujgce coraz powszechniej anomalie
pogodowe (huragan Sandy, wiry polarne) powodujace przerwy
w dostarczaniu ustugi do bardzo duzej liczby klientéw oraz
zwiazane z nimi niezbedne naprawy i remonty, a takze
wystepujace powszechnie braki i niedostatki informacji

o przewidywanych czasach usuwania tych awarii, réwniez
przektadaja sie na poziom zadowolenia klientdw. Pojawiajgce sie
coraz czesciej informacje o tym, ze nowe wymogi regulacyjne
beda uwzgledniaé¢ wskazniki niezawodnosciowe (SAIDI, SAIFI)
oraz satysfakcji klienta do obliczert wysokosci stopy zwrotu,
powoduja, ze przedsiebiorstwa sa zmuszone do opracowywania
nowych strategii zarzadzania klientem nakierowanych na
zarzadzanie do$wiadczeniami i spetnianie rosnacych oczekiwan
dotyczacych wiekszej niezawodnoséci, lepszego poziomu
informacji oraz optymalizacji czaséw usuwania awarii zaréwno
wsrdd klientow przemystowych jak i indywidualnych.

Z drugiej jednak strony, zmieniajace sie oczekiwania klientow
tworza dla sektora zupetnie nowe mozliwosci. Przedsiebiorstwa
dzieki spétkom dystrybucyjnym i przesytowym mogag uzyskac

przewage w kreowaniu lojalno$ci marki na rynku indywidualnym.
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Przedsiebiorstwa sg zmuszone do
rozwijania nowych strategii zarzadzania
klientem, nakierowanych na zarzadzanie
doSwiadczeniami klientow oraz spetnianie
rosngcych oczekiwan dotyczacych wiekszej
niezawodnosci, lepszej informacji oraz
zwiekszonej reaktywnosci.



Jak przedsiebiorstwa enrgetyczne moga budowag
doskanalosC w procesie obstugiklienta?

Chociaz kazde przedsiebiorstwo stoi przed innymi wyzwaniami w wyscigu po
klienta, istnieje kilka punktow wspolnych, ktore powinny zostac¢ przeanalizowane
aby zoptymalizowac i udoskonali¢ proces obstugi klienta.

Krzystajac z do$wiadczen lideréw w zakresie obstugi
klienta, wiemy ze budowanie doskonatosci bedzie
wymagato od sektora zrozumienia i dostosowania sie do
oczekiwan klienta. Moze to obejmowac dostosowanie
sposobu $wiadczenia ustug oraz dopasowanie go do
mozliwosci odbiorcy, a takze nakierowanie pracownikow
na zaspokajanie tych oczekiwan, jak wskazano na
rysunku 2 ponizej.

Opisane ponizej ramy okreslaja zakres oceny biezacej
wydajnoéci i sposobu realizacji procesu ksztaftowania
doskonatosci obstugi klienta, charakteryzujac sie kilkoma
charakterystycznymi dla branzy energetycznej krokami.

Rysunek 2:
Ramy zarzadzania
klientem
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Zrozum klienta

Wsréd klientéw indywidualnych, naturalnym jest wystepowanie
duzej réznorodnosci oczekiwan. Poczawszy od osdb chcacych
zminimalizowaé swoje zaangazowanie w proces dostawy ustugi
do niezbednego minimum, poprzez klientéw zmagajacych sie

z zaptata rachunkéw, czy wysoce zdigitalizowanych konsumentéw
szukajacych jak najlepszej mozliwosci kontroli i szerokiego wyboru
ustug, az po osoby oczekujace spersonalizowanej obstugi twarza
w twarz. W wielu przypadkach pojawia sie nowy i coraz bardziej
rozwijajacy sie segment klientdw oczekujacych, ze elektrycznosé
stanie sie integralng czescig ich ustug zwigzanych z zarzadzaniem
nieruchomosciami w ramach np. wspdlnoty mieszkaniowej, co
tworzy fundamentalng zmiane w postrzeganiu przeznaczenia tego
tradycyjnego produktu.

Klienci komercyjni odczuwaja z kolei rosngca potrzebe posiadania
mozliwosci wykorzystania odnawialnych Zrédet energii, a ich
dostepnos¢ jest jednym z czynnikéw do podjecia decyzji

o korzystaniu z ustugi od konkretnego sprzedawcy.

Pierwszym i najwazniejszym krokiem jest wiec gtebsze
zrozumienie potrzeb i zachowan poszczegdlnych segmentdw
klientow.
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Okresl strategie

Organizacje zorientowane na klienta ustawiaja go w centrum
swojej strategii oraz dopasowujg calg organizacje do wspdlnych
celow i wizji, ktdra odnosi sie bezposrednio do uprzednich
obietnic. Przedsiebiorstwa z sektora musza zaangazowac zaréwno
b. Zbieranie, integracje i ocene wszystkich dostepnych klienta jak i cafa organizacje (nie jedynie tradycyjne grupy klientéw)
informacji o kliencie do zdefiniowania celéw i niezbednych zatozen transformaciji.
Jest to szczegdlnie wazne, poniewaz w dalszym ciagu jestesmy
$wiadkami niezamierzonych negatywnych oddziatywan na linii
pracownik — klient, a takze niedostosowania do oczekiwan klienta.
Podstawowe dziatania do okreslenia strategii powinny obejmowad:

Podstawowe dziatania powinny obejmowac:

a. Zdefiniowanie kluczowych danych wejsciowych
niezbednych do zrozumienia klienta oraz rozwoju
i implementacji wtasciwej strategii

c. Zdefiniowanie segmentéw klientéw w oparciu o istotne
czynniki takie jak np. zachowania, dane demograficzne
czy oczekiwania, co pozwoli na rozwijanie réznych

strategii, w zaleznosci od segmentu o ' o o
) . - a. Zaangazowanie kierownictwa w ustanowienie jasnej wizji
d. Przeprowadzenie specyficznych badan uzupetniajgcych obstugi klienta

luki w posiadanych informacjach
b. Przygotowanie propozycji dotyczacej pozycjonowania marki dla

e. Okreé_lenlie_ roznic pomiedzy chgkivyana, a rzeczywista istotnych segmentow klientéw
wydajnoscig w trakcie cyklu zycia klienta, _ _ o _ _
w szczegdlnosci ,momentdw prawdy” takich jak c. Zaangazowanie ,pierwszej linii” pracownikéw do testowania
przestoje w dostawie, czy wysokie rachunki, a takze wizji oraz stworzenie ptaszczyzny umozliwiajacej identyfikacje
okreslenie mozliwosci poprawy jakosci ustug (rysunek 3) mozliwych rozwiazan

f. Zrozumienie obecnego sposobu postrzegania marki oraz d. Ustalenie jasnej sciezki, ktéra podazac bedzie organizacja przez
zwiazanych z tym zachowar rynku wiele lat implementujac strategie w swojej codziennej dziatalnosci

Odpowiednio okreslona droga doskonalenia obstugi klienta pozwala na wglad

w konsumenckie ,momenty prawdy” oraz w luki pomiedzy oczekiwaniami,

a rzeczywistoscia. Identyfikacja tych czynnikéw oraz znalezienie czesci wspdlnej pomiedzy
nimi pozwala na lepsza identyfikacje przysztych oczekiwan klienta.

~ n

KLIENT PLACACY WYSOKIE RACHUNKI CZESC WSPOLNA KLIENT DOSWIADCZAJACY AWARII

— Klienci zauwazaja, ze ich rachunki nie posiadaja — Informacje musza by¢ doktadne i kompletne — Potrzeba dostarczenia wtasciwych informacji we
wszystkich niezbednych informagii, lub nie — Cata organizacja powinna mie¢ dostep do tych wiasciwym czasie i odpowiednim kanatem
rozumieja informacji zawartych na fakturze. samych informacji — Potrzeba lepszego powigzania pomiedzy

— Klienci sg sfrustrowani brakiem informacji — Nalezy by¢ proaktywnym w obstudze klienta, zespotami operacyjnymi, a zespotem ds.
0 zblizajacych sie wysokich rachunkach zamiast biernie czekac na pytania komunikacji z klientem

— Razne jednostki biznesowe maja dostep do — Niezbedna jest lepsza wiedza o oczekiwaniach — Potrzeba rownowagi pomiedzy przejrzystoscia,
roznych informacji klienta (potrzeba do tego odpowiedniej a doktadnoscia informacji

— Istnieje potrzeba lepszego wykorzystania danych infrastruktury i danych) — Klienci oczekuja proaktywnosci w udzielaniu
do personalizacii klienta — Komunikacja z klientem musi by¢ bardziej informacji

— Klienci chca szerszego wyboru i rozwiazan osobista — Przyczyny awarii s istotne dla klientow
dostosowanych do ich potrzeb

Rysunek 3:
Droga do osiggniecia
satysfakgji klienta
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Jak przedsigbiorstwa energetyczne moga budowac
(10Skonaiosc w abstudze Klienta?

(ciag dalszy)

Spetnij oczekiwania

Koncentracja na zmianie kultury organizacyjnej wewnatrz
przedsiebiorstwa jest kluczem do zapewnienia trwatosci
usprawnien. Rozpoczyna sie od zaangazowania sie trzonu
zarzadczego oraz mobilizacji catej spoétki do wykreowania potrzeby
w dazeniu do doskonatosci w obstudze klienta. Wsparcie

w postaci optymalizacji kanatow komunikacji oraz wdrozenie
odpowiednich technologii dostosowujacych kluczowe procesy,

a takze ustanowienie odpowiednich struktur organizacyjnych oraz
zmiany w inicjatywach zarzadczych bedzie réwniez pomocne

w tworzeniu orientacji na klienta. Podstawowe dziatania obejmuija:

a. Rozpoczecie od prostych, ogdinych inicjatyw podkreslajagcych
zaangazowanie Zarzadu

Q

. Budowa spojnych, zorientowanych na klienta dziatar

poczawszy od podstawowe] komunikacji, a siegajgcych do
dziatan operacyjnych oraz produktéw i ustug

. Opracowanie i wdrozenie systemu zbierania i analizowania

danych, skoncentrowanego na danych najbardziej istotnych
z punktu widzenia klienta i bezpieczeristwa

. Opracowanie odpowiedniej kombinacji kanatéw komunikacji

pozwalajgcej klientom na efektywng wspdtprace

. Rozwijanie oferty produktéw i ustug zwigzanych bezposrednio

z oczekiwaniami klienta.

Stworzenie tadu i wizji ustanawiajacych kierunek i umozliwiajacych koordynacije

Rysunek 4:
Droga do sukcesu
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Stworzenie Uksztattowanie
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Ustanowienie komitetu sterujacego
sktadajacego sie z kierownictwa catej
firmy, jak réwniez wyznaczenie lidera

Skatalogowanie istniejacych projektéw

® O Przeprowadzenie badan
wewnatrz-organizacyjnych

zarowno na szczeblu kierowniczym

jak i w obrebie catej organizacji w celu

okreslenia przysziej wizji klienta i marki

Zdefiniowanie dodatkowych inicjatyw
pozwalajacych na osiggniecie doskonatosci
w obstudze klienta
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Stworz mierniki i podno$ poziom dojrzatosci

Oczekiwania i wyobrazenia klientdw beda sie nieuchronnie
zmienia¢ w czasie. Przedsiebiorstwom, ktére dostarcza
klientowi obstuge najwyzszej jakosci, uda sie zachowacé
staty dialog oraz dziata¢ na podstawie otrzymywane;
informacji zwrotnej. Przedsiebiorstwa energetyczne aby
zachowacé konkurencyjnos$é, wraz z ewolucja sektora,
muszg dziata¢ podobnie. Dziatania te musza réwniez byé
realizowane w sposob pozwalajacy na scentralizowanie
odpowiedzialnosci za obstuge klienta w catej organizacji.
Podstawowe dziatania powinny obejmowac:

organizacyjnymi oraz miedzy funkcyjnymi wskaznikami
efektywnosci mierzacymi wspélna odpowiedzialno$¢ za
obstuge klienta.

b. Stworzenie odpowiednich kanatéw zwrotnych dla
klientéw oraz rozwéj zespotdw reagujacych na informacje
przekazywane przez klienta.

Ze wzgledu na rézny poziom dojrzatosci, w ktérym znajduja
sie organizacje na swojej drodze do doskonalenia obstugi
klienta, dziatania te musza byé dostosowane indywidualnie

do kazdej z nich. Przyktad przedstawiajgcy jak mozna to
osiggna¢ znajduje sie ponizej na rysunku 4.

a. Powigzanie programéw motywacyjnych oraz
efektywnosci zarzadzania klientem z indywidualnymi,

Chociaz takie podejscie moze by¢
Wykonanie konkretnych dziatan, ktére powoduja rozwéj i finalizuja proces zblizone zaréwno dla sprzedawcow,

| jak i operatoréw przesytowych
[
Kierowanie
strategia i klientem

| i dystrybucyjnych, to istnieje kilka
kluczowych réznic dotyczacych

Zapoznanie sie z istniejacymi danymi

oraz zdefiniowanie segmentoéw klientow

Dokonywanie oceny i rozwijanie

sposobu w jaki te dwa obszary
dziatalnosci (sprzedawcy i operatorzy)
moga wykorzysta¢ posiadane dane do
osiggniecia swoich celéw.

mozliwosci
® O Kompleksowa ocena
efektywnosci dziatan,

wykorzystanie dedykowanych zespotéw do
okreslenia istniejacych luk

W przypadku sprzedawcow dane
moga zostaé przede wszystkim uzyte do
zrozumienia zmieniajacych sie wzorcow
konsumpcyjnych, wskazania bodzcéw
oraz dostosowania oferty do oczekiwan.

Okreslenie oczekiwan oraz preferenciji
produktéw/ustug dla poszczegdlnych
segmentow ® O Zaangazowanie ,pierwszej
linii” pracownikoéw do
transformacji wizji organizacji w wymierne
dziatania podnoszace poziom dojrzatosci

Opracowanie oferty oraz strategii
dopasowanej do segmentu klienta oraz
spojnej z pozycja marki

W przypadku sprzedawcow

i operatorow, dane mogg zostac uzyte
przede wszystkim do zwigkszenia
satysfakgji klienta, wzrostu optymalizacji
wykorzystania sieci lokalnej i strategii
dostaw oraz integracji zrodet odnawialnych.

Opracowanie szczegétowego planu
wdrozenia obejmujacego ludzi, procesy,
a takze zmiany technologiczne i kluczowe
wskazniki efektywnosciowe

Doskonatos¢ w zakresie obstugi klienta
musi staé sie jednym z kluczowych
elementow strategii biznesowej
zarowno dla firm zintegrowanych
pionowo, operatoréw i sprzedawcow.

Biezace i przyszte inicjatywy moga zosta¢ wzmocnione poprzez zaangazowanie
pracownikdéw w catej organizacji, co stworzy dodatkowe wsparcie dla rozwoju
strategii.
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Podsumowanie

Sektor energetyczny znajduje sie obecnie w wyjatkowej sytuacji, co pozwala zaobserwowacé
zmiany nastepujace w catym sektorze. Przedsiebiorstwa posiadajace silna pozycje rynkowa,
wiedze, dane oraz pozostate aktywa sa w stanie odpowiednio zmultiplikowaé¢ mozliwe do
osiagniecia korzysci. Wyzwaniem bedzie opracowanie odpowiedniej i trwatej, w swietle tych
dynamicznych zmian, kultury organizacyjnej, ktora czesto oddziela koncentracje na kliencie od
dziatalnosci operacyjnej. Ci, ktorym sie to uda, beda w stanie lepiej przygotowac i dopasowac
swoja oferte oraz marke do potrzeb klientow, a takze zaangazowac wszystkich pracownikow
do dostarczania wartosci dla klienta.
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Globalny Instytut Energii KPMG (Global Energy Institute — GEI)

Ogodlnoswiatowe forum wymiany informacji na temat aktualnych

i pojawiajacych sie problemoéw biznesowych, zatozone w 2007 r. Ta platforma
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