Komunikacja elektroniczna dla energetyki

Platforma telekomunikacyjna

Contactis

- efektywne wsparcie
Zaktadu energetycznego

Komunikacja z klientem

wolniony rynek energii i rosngca konkurencyj-

nos¢ na rynku energetycznym wymagajg zdoby-
cia precyzyjnej wiedzy na temat potrzeb klienta
w celu poprawy jakosci $wiadczonych ustug. W ten
spos6b budowana jest przewaga konkurencyjna,
ktéra prowadzi do zwigkszenia liczby zadowolonych
klientéw i zdobycia lub utrzymania ich lojalnosci.
Proces ten jest zwigzany z systematycznym groma-
dzeniem, analizowaniem i przetwarzaniem danych
ptynacych od klientow.

Systemy Contactis Contact Center firmy Wind Tele-
com usprawniajg prace zaktadow energetycznych
zarowno w zakresie obstugi klienta — dystrybucji
potaczen, jak i organizacji przeptywu informac;ji i in-
tegracji systemow wewnetrznych. Wieloletnie do-
Swiadczenia przy wspotpracy z klientami sektora
energetycznego zaowocowaty powstaniem produk-
téw doktadnie dopasowanych do potrzeb tego rynku.
Systemy Wind Telecom dziatajg m.in. w Enion,
Enea, EnergiaPRO, PKE, LZE, Energa. Firma Wind
Telecom zostata uhonorowana tytutem Rzetelny
Partner Energetyki nadanym przez Rade Progra-
mowa serwisu energetyka.net.

Wind Telecom dostarcza nowoczesne, innowacyjne
technologicznie rozwigzania, z mozliwoscig petnej
integraciji z istniejacymi systemami w zakfadzie ener-
getycznym. Firma wspiera klienta na kazdym etapie
projektu, dostosowujgc produkty do jego potrzeb
i sugestii.

Poprawa jakosci obstugi klienta

Zarzadzanie duzg liczbg zgtoszen, ich wtasciwe roz-
poznanie oraz sprawna komunikacja z odbiorcami
energii to gtowny problem w sytuacjach awarii linii
energetycznych. Gdy mamy do czynienia z awaria,
szczegolnie na duzym obszarze, do zaktadu dzwoni
wiele osob i tylko niewiele ma mozliwo$¢ uzyskania
potgczenia z agentem badz dyspozytorem. Klient

czuje sie zaniedbywany, poniewaz nie ma mozliwo-
$ci uzyskania natychmiastowego dostepu do infor-
macji. Wtasnie w celu poprawy tej sytuacji Wind Te-
lecom przygotowat system Contactis Awarie, ktory
jest w stanie automatycznie obstuzyc¢ klientow w za-
kresie udostepnienia informacji o biezacych wyta-
czeniach awaryjnych i planowanych, a klient ma mo-
zliwo$¢ automatycznego zgtaszania awarii o$wietle-
nia ulicznego. Kazdy klient dzwonigcy na infolinie
awaryjng 991 ma mozliwo$¢ odstuchania informacji
o tym, ze zakfad juz odnotowat awarie, o prognozo-
wanym czasie jej usuniecia lub tez pozostawienia in-
formacji o awarii oswietlenia ulicznego. Informacje
o0 wylgczeniach sg wprowadzane przez konsultanta
lub dyspozytora do systemu w postaci tekstowych
komunikatéw i moga by¢ kazdorazowo odtwarzane
dzwonigcym (pozwala na to wykorzystywana tech-
nologia TTS — Text To Speech). Dane sg przecho-
wywane w bazie w postaci tekstowej, co pozwala na
ich szybka modyfikacje, bez konieczno$ci restartu
systemu.

Contactis Awarie to elastyczne rozwigzanie, ktore

umozliwi:

@ obstuge klientéw w sytuacjach duzej liczby zgto-
szen awarii;

@ rozwigzanie problemu wielokrotnego zgtaszania
tej samej awarii;

@ automatyczne uzyskanie informacji o terminie
usuniecia awarii;

@ zwiekszenie szybkos$ci rozwigzywania problemoéw
zwigzanych z awariami sieci;

@ odcigzenie dyspozycji.
System Contactis Awarie powstat przy Scistej

wspotpracy z zaktadami energetycznymi i doktadnie
odzwierciedla ich potrzeby w zakresie:

@ rosnacej konkurencji spowodowanej uwolnieniem
rynku energii;
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@ zwiekszenia wykorzystania potencjatu firmy, na-
stawienia na osiagniecie maksimum korzysci;

@ optymalizacji kosztéw obstugi klienta opartej na
wykorzystaniu systeméw informatycznych;

@ wyprzedzania oczekiwan klientéw w zakresie for-
my i jakosci obstugi;

@ dopasowania oferty do potrzeb i oczekiwan klien-
tow;

@ ksztattowania nowego wizerunku firmy w $wiado-
mosci klientdéw i partneréw biznesowych.

wewnatrz firmy

Oprécz zadan realizowanych po stronie automatycz-
nej obstugi klienta system Contactis Awarie w ra-
mach modutu Dziennika Reklamacji zarzadza takze
procesami obiegu zdarzen i monitorowania proce-
séw w zakresie przyjmowania reklamacji zwigza-
nych z awariami sieci elektroenergetycznej. Kom-
pletny proces rozpoczyna sie przyjeciem zgtoszenia
przez dyspozytora lub pracownika call center,
poprzez przekazanie sprawy do brygady napraw-
czej konkretnego rejonu energetycznego, rozezna-
nie sposobu usuniecia awarii, konczy sie zamknie-
ciem zgtoszenia.

Modut Dziennika Reklamacji pozwala na rezygnacje
z papierowych wersji dziennikow prowadzonych
w zaktadach energetycznych i zastgpienie ich nowo-
czesnym, dedykowanym narzedziem klasy work
flow, spetniajgcym wszelkie wymagania w zakresie
logiki, ergonomii oraz dostepu do raportéw i ana-
liz, przy jednoczesnej otwartej architekturze
pozwalajacej na integracje z zewnetrznymi syste-
mami.

Komunikacja z pracownikami terenowymi moze od-
bywac sie nie tylko za pomoca aplikacji w postaci
przegladarki internetowej, ale réwniez poprzez prze-
kazywanie zlecen na mobilne urzadzenia typu Palm
lub telefon z GPRS-em, co moze znacznie uspraw-
ni¢ czas od zgtoszenia do usuniecia awarii.

System Contactis Awarie pozwala na $cistg integra-
cje z wewnetrznymi systemami klienta (ERP, CRM,
Biling, SCADA, Workflow, GIS itp.), co pozwala
na gromadzenie kompletu informacji o kliencie,
z ktérym rozmawia konsultant.

Kluczowe korzysci:

@ zapewniona dwukierunkowa komunikacja i prze-
ptyw danych pomiedzy call center i Dyspozycja;

@ zintegrowany modut work flow, realizujacy zada-
nia Dziennika Reklamacji przy wsparciu komuni-
kacji Dyspozycji z ekipami remontowymi;

@ dostepny modut analiz biznesowych i raportéw.

Bezpieczna komunikacja z klientem

Zapewnienie bezpieczenstwa i wysokiej jakosci
obstugi klienta jest naturalnym procesem pozwa-
lajacym na prawidtowy rozwdj zaktadu energetycz-
nego. Monitoring historii kontaktéw pomaga roz-
wigzac¢ krytyczne problemy, a biezaca weryfikacja
dziatan pracownikéw ma istotny wptyw na postrze-
ganie zaktadu przez otoczenie i utrzymywanie wyso-
kich standardéw relacji z klientami.

Systemem, ktéry wspiera proces obstugi klienta
spetniajac wymagania rejestrowania rozmow telefo-
nicznych, jest Contactis ReStore firmy Wind Tele-
com, ktory doskonale wspotpracuje z centralami
telefonicznymi wykorzystywanymi w wiekszosci za-
ktadéw energetycznych. System ten zapewnia inte-
gracje z platformg Contactis Contact Center i innymi
systemami rodziny Contactis.

Komunikacja wewnetrzna
miedzy pracownikami zaktadu energetycznego

W nowoczesnym przedsigbiorstwie waznym aspek-
tem jest takze kwestia wewnetrznej komunikacji
i przeptywu informacji. Wind Telecom stworzyt sy-
stem Contactis Conference, umozliwiajgcy organiza-
cje cyklicznych telekonferencji usprawniajacych ko-
munikacje pomiedzy pracownikami, bez konieczno-
$ci spotykania sie w jednym miejscu. Konferencje
mogg zosta¢ zaplanowane z wyprzedzeniem, gdzie
system inicjuje potaczenie do uczestnika konferenc;ji
dzwonigc do niego i zwalniajac z konieczno$ci pa-
mietania o cyklicznym wydarzeniu. Dla zapewnienia
odpowiedniego poziomu bezpieczenstwa konferen-
cje sg zabezpieczone kodem PIN.

Korzysci:

€ mozliwos$¢ organizowania wirtualnych spotkan dla
uczestnikdw znajdujacych sie w roznych lokaliza-
cjach;

€ zmniejszenie nakltadow zwigzanych z rozbudowg
centrali telefonicznej lub zakupem zestawow wi-
deokonferencyjnych;

@ zmniejszenie kosztéw podrézy stuzbowych i dele-
gacji;

@ lepsze wykorzystanie czasu pracy;
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@ niewielkie naklady na infrastrukture w stosunku
do alternatywnych rozwigzan;

@ dostepnos¢ w kazdym miejscu i o kazdej porze;

@ spdjna organizacja prac nad projektami;

@ usprawnienie komunikacji wewnetrznej i zewne-
trznej;

€ umozliwienie prowadzenia narad i konsultacji nie-
zaleznie od miejsca i czasu;

€ mozliwo$¢ prowadzenia konferencji moderowa-
nych.

Powiedzieli o nas

— Contactis Awarie umozliwia nam efektywng auto-
matyczng obstuge dzwonigcych klientéw. Dzwonigc
pod numer 991 mogg oni uzyska¢ informacje
0 wytgczeniach energii elektrycznej zarébwno plano-
wych, jak i awaryjnych — system podaje zakres
wytgczen oraz czas przywrécenia zasilania. Informa-
cje te sq pobierane z bazy danych, ktéra zostaje
wczesniej uzupetniona przez dyspozytorow. Mozna
réwniez nagrac informacje o awarii oraz potgczyc sie
bezposrednio z dyzurnym dyspozytorem. Pozwala
nam to na optymalizacje kosztéw i podniesienie
standardéw obstugi klientéw — powiedziat Krzysztof

Gutka, kierownik dziatu Rejonowej Dyspozycji Ru-
chu, Enion S.A. Beskidzka Energetyka.

— Dzieki systemowi Contactis Awarie, obstugujgce-
mu potgczenia z numerem alarmowym pogotowia
energetycznego, w czasie awarii w sieci elektro-
energetycznej ponad 60 proc. klientéw Enea O/Byd-
goszcz zostaje obstuzonych automatycznie bez
udziatu dyspozytora. Pozwala to na sprawny i szybki
kontakt klienta z naszg firmg. Klienci zauwazyli
znaczng poprawe jako$ci Swiadczonych przez nas
ustug i bardzo chwalg ten sposob komunikacji z na-
mi. System Contactis Awarie, poprzez 30-kanatowy
IVR, zastepuje prace 30 0s6b. Przekazuje rowniez
informacje o terminie usuniecia awarii dzwonigcym
osobom, przez co zapewnia im staty i konkretny
doptyw informacji — powiedziat Andrzej Hoffmann,
kierownik Zespotu Telekomunikacji ENEA Operator
Sp. z 0.0. Oddziat Dystrybucji Bydgoszcz.

o
windtelecom

Zapraszamy do wspotpracy! Wiecej informacji
na temat naszych rozwigzan:
www.windtelecom.pl




