
 Ko mu ni ka cja z klien tem

Uwo l nio ny ry nek ene r gii i rosn¹ca kon ku ren cyj -

noœæ na ryn ku ener ge ty cz nym wy ma gaj¹ zdo by -

cia pre cy zy j nej wie dzy na te mat po trzeb klien ta

w celu po pra wy ja ko œci œwia d czo nych us³ug. W ten

spo sób bu do wa na jest prze wa ga kon ku ren cyj na,

któ ra pro wa dzi do zwiê ksze nia li cz by za do wo lo nych

klien tów i zdo by cia lub utrzy ma nia ich lo ja l no œci. 

Pro ces ten jest zwi¹zany z sy ste maty cz nym gro ma -

dze niem, ana li zo wa niem i prze twa rza niem da nych

p³yn¹cych od klien tów.

Sy ste my Con ta c tis Con tact Cen ter fi r my Wind Te le -

com uspra w niaj¹ pra cê zak³adów ener ge ty cz nych

za rów no w za kre sie obs³ugi klien ta – dys try bu cji

po³¹czeñ, jak i or ga ni za cji przep³ywu in fo r ma cji i in -

te gra cji sy ste mów we wnê trz nych. Wie lo le t nie do -

œwia d cze nia przy wspó³pra cy z klien ta mi sekto ra

ener gety cz ne go za owo co wa³y po wsta niem pro du k -

 tów dok³ad nie do pa so wa nych do po trzeb tego ryn ku. 

Sy ste my Wind Te le com dzia³aj¹ m.in. w Enion,

Enea, Ene r gia PRO, PKE, £ZE, Ene r ga. Fi r ma Wind

Te le com zo sta³a uho no ro wa na tytu³em Rzetelny

Partner Energetyki nadanym przez Radê Pro gra -

 mow¹ ser wi su energetyka.net.

Wind Te le com do sta r cza no wo cze s ne, in no wa cyj ne

tech nolo gi cz nie roz wi¹za nia, z mo ¿ li wo œci¹ pe³nej

in te gra cji z ist niej¹cymi sy ste ma mi w zak³ad zie ener -

ge ty cz nym. Fi r ma wspie ra klien ta na ka ¿ dym eta pie

pro je ktu, do sto so wuj¹c produkty do jego potrzeb

i sugestii.

 Po pra wa ja ko œci obs³ugi klien ta

Zarz¹dza nie du¿¹ liczb¹ zg³oszeñ, ich w³aœci we roz -

po zna nie oraz spra w na ko mu ni ka cja z od bio r ca mi

ene r gii to g³ówny pro blem w sy tu a cjach awa rii li nii

ener ge ty cz nych. Gdy mamy do czy nie nia z awa ri¹,

szcze gó l nie na du ¿ym ob sza rze, do zak³adu dzwo ni

wie le osób i ty l ko nie wie le ma mo ¿ li woœæ uzy skania

po³¹cze nia z agen tem b¹dŸ dys po zy to rem. Klient

czu je siê za nie dby wa ny, po nie wa¿ nie ma mo ¿ li wo -

œci uzy ska nia naty chmia sto we go do stê pu do in fo r -

ma cji. W³aœ nie w celu po pra wy tej sy tu a cji Wind Te -

le com  przy go to wa³ sy stem Con ta c tis Awa rie, któ ry

jest w sta nie auto ma ty cz nie obs³u¿yæ klien tów w za -

kre sie udo stê p nie nia in fo r ma cji o bie¿¹cych wy³¹-

 cze niach awa ry j nych i pla no wa nych, a klient ma mo -

¿ li woœæ auto maty cz ne go zg³asza nia awa rii oœwie t le -

nia uli cz ne go. Ka ¿ dy klient dzwo ni¹cy na in fo li niê

awa ryjn¹ 991 ma mo ¿ li woœæ ods³ucha nia in fo r ma cji

o tym, ¿e zak³ad ju¿ od no to wa³ awa riê, o pro gno zo -

wa nym cza sie jej usu niê cia lub te¿ po zo sta wie nia in -

fo r ma cji o awa rii oœwie t le nia uli cz ne go. In fo r ma cje

o wy³¹cze niach s¹ wpro wa dza ne przez kon su l tan ta

lub dys po zy to ra do sy ste mu w po sta ci te ksto wych

ko mu ni ka tów i mog¹ byæ ka¿ do ra zo wo od twa rza ne

dzwo ni¹cym (po zwa la na to wyko rzy sty wa na te ch -

no lo gia TTS – Text To Spe ech). Dane s¹ prze cho -

wy wa ne w ba zie w po sta ci te ksto wej, co po zwa la na

ich szybk¹ mo dy fi ka cjê, bez ko nie cz no œci re sta r tu

sy ste mu.

Con ta c tis Awa rie to ela sty cz ne roz wi¹za nie, któ re

umo ¿ li wi:

u obs³ugê klien tów w sy tu a cjach du ¿ej li cz by zg³o-

 szeñ awa rii;

u roz wi¹za nie pro ble mu wie lo krot ne go zg³asza nia

tej sa mej awa rii;

u auto ma ty cz ne uzy ska nie in fo r ma cji o te r mi nie

usu niê cia awa rii;

u zwiê ksze nie szy b ko œci roz wi¹zy wa nia pro ble mów 

zwi¹za nych z awa ria mi sie ci;

u odci¹¿e nie dys po zy cji.

Sy stem Con ta c tis Awa rie po wsta³ przy œcis³ej

wspó³pra cy z zak³ada mi ener gety cz ny mi i dok³ad nie

od zwie rcie d la ich po trze by w zakresie:

u rosn¹cej kon ku ren cji spo wo do wa nej uwo l nie niem 

ryn ku ene r gii;
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Ko mu ni ka cja ele ktro ni cz na dla energetyki

Pla t fo r ma tele komu nika cyj na
Con ta c tis
– efe kty w ne wspa r cie
zak³adu energetycznego



u zwiê ksze nia wy ko rzy sta nia po ten cja³u fi r my, na -

sta wie nia na osi¹gniê cie ma ksi mum ko rzy œci;

u opty ma li za cji ko sztów obs³ugi klien ta opa r tej na

wy ko rzy sta niu sy ste mów info rma ty cz nych;

u w yprze dza nia ocze ki wañ klien tów w za kre sie fo r -

my i ja ko œci obs³ugi;

u do pa so wa nia ofe r ty do po trzeb i ocze ki wañ klien -

tów;

u kszta³to wa nia no we go wi ze run ku fi r my w œwia do -

mo œci klien tów i pa r t ne rów bi z ne so wych.

 Przep³yw in fo r ma cji
 wewn¹trz fi r my

Oprócz za dañ rea li zo wa nych po stro nie auto ma ty cz -

nej obs³ugi klien ta sy stem Con ta c tis Awa rie w ra -

mach modu³u Dzien ni ka Re kla ma cji zarz¹dza ta k ¿e

pro ce sa mi obie gu zda rzeñ i moni to ro wa nia pro ce -

sów w za kre sie przy j mo wa nia re kla ma cji zwi¹za -

nych z awa ria mi sie ci ele ktroe nerge tycz nej. Kom -

plet ny pro ces roz po czy na siê przy jê ciem zg³osze nia

przez dys po zy to ra lub pra co w ni ka call cen ter,

poprzez prze ka za nie spra wy do bry ga dy na pra w-

czej kon kre t ne go re jo nu ener gety cz ne go, roze zna -

nie spo so bu usu niê cia awa rii, koñczy siê za mkniê -

ciem zg³osze nia.

Modu³ Dzien ni ka Re kla ma cji po zwa la na re zy g na cjê

z pa pie ro wych wer sji dzien ni ków pro wa dzo nych

w zak³adach ener ge ty cz nych i zast¹pie nie ich no wo -

cze s nym, de dy ko wa nym na rzê dziem kla sy work

flow, spe³niaj¹cym wsze l kie wy ma ga nia w za kre sie

lo gi ki, er go no mii oraz do stê pu do ra po r tów i ana -

liz, przy jed no cze s nej otwa r tej ar chi te ktu rze

pozwalaj¹cej na in te gra cjê z zew nê trz ny mi sy ste -

m ami.

Ko mu ni ka cja z pra cow ni ka mi te re no wy mi mo¿e od -

by waæ siê nie ty l ko za po moc¹ ap li ka cji w po sta ci

przegl¹dar ki in ter ne to wej, ale rów nie¿ po przez prze -

ka zy wa nie zle ceñ na mo bi l ne urz¹dze nia typu Palm

lub tele fon z GPRS-em, co mo¿e zna cz nie uspra w -

niæ czas od zg³oszenia do usuniêcia awarii.

Sy stem Con ta c tis Awa rie po zwa la na œcis³¹ in te gra -

cjê z we wnê trz ny mi sy ste ma mi klien ta (ERP, CRM,

Bi ling, SCA DA, Wor k flow, GIS itp.), co po zwa la

na gro ma dze nie ko m p le tu in fo r ma cji o klien cie,

z którym rozmawia konsultant.

Klu czo we ko rzy œci:

u za pe w nio na dwu kie run ko wa ko mu ni ka cja i prze-

 p³yw da nych po miê dzy call cen ter i Dys po zycj¹;

u zin te gro wa ny modu³ work flow, re a li zuj¹cy za da -

nia Dzien ni ka Re kla ma cji przy wspa r ciu ko mu ni -

ka cji Dyspo zy cji z eki pa mi remon to wy mi;

u do stê p ny modu³ ana liz bi z ne so wych i ra po r tów.

 Bez pie cz na ko mu ni ka cja z klien tem

Za pe w nie nie bez pie cze ñ stwa i wy so kiej ja ko œci

obs³ugi klien ta jest na tu ra l nym pro ce sem po zwa -

laj¹cym na pra wid³owy roz wój zak³adu ener gety cz -

ne go. Mo ni to ring hi sto rii kon ta któw po ma ga roz -

wi¹zaæ kry ty cz ne pro ble my, a bie¿¹ca we ry fi ka cja

dzia³añ pra co w ni ków ma isto t ny wp³yw na post rze -

ga nie zak³adu przez oto cze nie i utrzy my wa nie wy so -

kich stan dar dów re la cji z klien ta mi.

Sy ste mem, któ ry wspie ra pro ces obs³ugi klien ta

spe³niaj¹c wy ma ga nia re je stro wa nia roz mów tele fo -

ni cz nych, jest Con ta c tis Re Sto re fi r my Wind Te le -

com, któ ry do sko na le wspó³pra cu je z cen tra la mi

tele foni cz ny mi wyko rzy stywa ny mi w wiê kszo œci za-

k³adów ener ge ty cz nych. Sy stem ten za pe w nia inte -

gra cjê z pla t form¹ Con ta c tis Contact Center i innymi

systemami rodziny Contactis.

 Ko mu ni ka cja we wnê trz na
 miê dzy pra cow ni ka mi zak³adu ener gety cz ne go

W no wo cze s nym przed siê bio r stwie wa ¿ nym aspe k -

 tem jest ta k ¿e kwe stia we wnê trz nej ko mu ni ka cji

i przep³ywu in fo r ma cji. Wind Te le com stwo rzy³ sy -

stem Con ta c tis Con fe ren ce, umo ¿ li wiaj¹cy or ga ni za -

cjê cy kli cz nych tele kon fe ren cji uspra w niaj¹cych ko -

mu ni ka cjê po miê dzy pra cow ni ka mi, bez ko nie cz no -

œci spo ty ka nia siê w jed nym mie j s cu. Kon fe ren cje

mog¹ zo staæ za pla no wa ne z wy prze dze niem, gdzie

sy stem ini cju je po³¹cze nie do ucze st ni ka kon fe ren cji 

dzwo ni¹c do nie go i zwa l niaj¹c z ko nie cz no œci pa -

miê ta nia o cy kli cz nym wy da rze niu. Dla za pe w nie nia

od po wied nie go po zio mu bez pie cze ñ stwa kon fe ren -

cje s¹ za bez pie czo ne kodem PIN.

Ko rzy œci:

u mo ¿ li woœæ or gani zo wa nia wir tu a l nych spo t kañ dla 

ucze st ni ków zna j duj¹cych siê w ró ¿ nych lo ka li za -

cjach;

u zmnie j sze nie nak³adów zwi¹za nych z roz bu dow¹

cen tra li tele fo ni cz nej lub za ku pem ze sta wów wi-

deo konfe rency j nych;

u zmnie j sze nie ko sztów pod ró ¿y s³u¿ bo wych i de le -

ga cji;

u l ep sze wy ko rzy sta nie cza su pra cy;

Ko mu ni ka cja ele ktro ni cz na dla energetyki
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u nie wie l kie nak³ady na in fra stru ktu rê w sto sun ku

do alte rna ty w nych roz wi¹zañ;

u do stê p noœæ w ka ¿ dym mie j s cu i o ka ¿ dej po rze;

u spó j na or ga ni za cja prac nad pro je kta mi;

u uspra w nie nie ko mu ni ka cji we wnê trz nej i ze w nê -

trz nej;

u umo ¿ li wie nie pro wa dze nia na rad i kon su l ta cji nie -

za le ¿ nie od mie j s ca i cza su;

u mo ¿ li woœæ pro wa dze nia kon fe ren cji mo de ro wa -

nych.

 Po wie dzie li o nas

– Con ta c tis Awa rie umo ¿ li wia nam efe ktywn¹ au to -

ma tyczn¹ obs³ugê dzwo ni¹cych klien tów. Dzwo ni¹c

pod nu mer 991 mog¹ oni uzy skaæ in fo r ma cjê

o wy³¹cze niach ene r gii ele ktry cz nej za rów no pla no -

wych, jak i awa ry j nych – sy stem po da je za kres

wy³¹czeñ oraz czas przy wró ce nia za si la nia. In fo r ma -

cje te s¹ po bie ra ne z bazy da nych, któ ra zo sta je

wcze œ niej uzu pe³nio na przez dys po zy to rów. Mo ¿ na

rów nie¿ na graæ in fo r ma cjê o awa rii oraz po³¹czyæ siê 

bez po œred nio z dy ¿u r nym dys po zy to rem. Po zwa la

nam to na opty ma li za cjê ko sztów i pod nie sie nie

stan dar dów obs³ugi klien tów – po wie dzia³ Krzy sztof

Gu t ka, kie ro w nik dzia³u Re jo no wej Dys po zy cji Ru -

chu, Enion S.A. Be ski dz ka Ene r ge ty ka.

– Dziê ki sy ste mo wi Con ta c tis Awa rie, obs³ugu j¹ce-

mu po³¹cze nia z nu me rem ala r mo wym po go to wia

ener gety cz ne go, w cza sie awa rii w sie ci elek tro-

energety cz nej ponad 60 proc. klien tów Enea O/By d -

goszcz zo sta je obs³u¿o nych auto ma ty cz nie bez

udzia³u dys po zy to ra. Po zwa la to na spra w ny i szy b ki 

kon takt klien ta z nasz¹ firm¹. Klien ci za uwa¿y li

znaczn¹ po pra wê ja ko œci œwia d czo nych przez nas

us³ug i bar dzo chwal¹ ten spo sób ko mu nika cji z na-

mi. Sy stem Con ta c tis Awa rie, po przez 30-kana³owy

IVR, za stê pu je pra cê 30 osób. Prze ka zu je rów nie¿

in fo r ma cje o te r mi nie usu niê cia awa rii dzwo ni¹cym

oso bom, przez co za pe w nia im sta³y i kon kre t ny

dop³yw in fo r ma cji – po wie dzia³ An drzej Hof f mann,

kie ro w nik Ze spo³u Tele komu ni ka cji ENEA Ope ra tor

Sp. z o.o. Od dzia³ Dys try bu cji By d goszcz.
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Ko mu ni ka cja ele ktro ni cz na dla energetyki

Za pra sza my do wspó³pra cy! Wiê cej in fo r ma cji 
na te mat na szych roz wi¹zañ:

www.win d te le com.pl


