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Centralne biuro
obstugi klienta
w Grupie ENERGA.

ENERGA, jako pierwszy koncern energetyczny w Polsce, uruchomita centralne biuro obstugi dla wszystkich
klientéw grupy. Zdalna obstuga odbiorcéw mozliwa jest dzieki aplikacji eBOK, zbudowanej i wdrozonej przez
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Profil klienta.

Grupa ENERGA to jeden z najwiekszych polskich koncerndw energetycznych. Gtéwnymi obszarami jej dziatalnosci
s3: wytwarzanie, obrdt, dystrybucja i przesyt energii elektrycznej i cieplnej. Dostarcza energie elektryczng dla
2,5 min gospodarstw domowych oraz do ponad 300 tys. firm, co daje jej okoto 17-procentowy udziat w rynku
sprzedazy energii elektrycznej. Jest operatorem systemu dystrybucyjnego energii elektrycznej na obszarze 75 tys.

km kw. i eksploatuje ponad 187 tys. km linii elektrycznych, ktérymi przesyta ponad 20 TWh energii rocznie.

Ekologicznie, dla odbiorcow.

Podejscie pro-ekoloczne, czyli Smart Eco i podejscie
pro-klienckie, czyli eBOK wyznaczaja strategiczne
kierunki rozwoju Grupy ENERGA, ktéra jest liderem
w produkcji energii ze zrédet odnawialnych.
Zapewnienie satysfakcjonujgcego poziomu obstugi
oraz zbudowanie trwatych relacji z klientami we
wszystkich segmentach rynku energii elektrycznej

Firma liczy ponad 1100 pracownikéw obstugujgcych
2,8 min klientdw na obszarze ponad 75 tys. km kw.
Gwarantem utrzymania najwyzszych standardéw
ustug swiadczonych odbiorcom energii sa
niewatpliwie wykwalifikowani pracownicy, ktorzy
Z pomoca najnowszych rozwigzan technologicznych
dbajg o rozwdj nowoczesnych metod komunikaciji.

to cel dziatania spotki ENERGA Obstuga i Sprzedaz
Sp. z 0.0., ktdéra zajmuje sie kompleksowg obstuga
klientow catej Grupy.

Obstuga z klasa to nasz priorytet. Dlatego firma podjeta decyzje o wdrozeniu technologii umozliwiajacej zdalng
obstuge klientow i centralizacje tego procesu. Jego zastosowanie przekonato nas, ze wykorzystanie nowoczesnych
narzedzi pozytywnie wptywa na komfort pracy pracownikdéw, jak i na poziom satysfakcji obstugiwanych przez

nich klientow.

Michat Stobiecki
Kierownik Elektronicznego Biura Obstugi Klienta,
ENERGA Obstuga i Sprzedaz Sp. z o.0.

Zintegrowane aplikacje.

Wybrane funkcjonalnosci uruchomiono m.in. poprzez zintegrowanie aplikacji eBOK z autorskim systemem billin-
gowym Asseco Poland oraz pozostatymi systemami billingowymi wykorzystywanymi przez ENERGA Obstuga i
Sprzedaz. W efekcie zaimplementowane rozwigzanie integruje kilka niezaleznych instancji, rézne systemy billingo-
we oraz technologie bazodanowe.

Wszystkie komponenty systemu eBOK dziatajg w oparciu o wspolng strukture danych. To nowoczesna aplikacja,
ktéra moze dziata¢ samodzielnie lub jako jeden z modutow systemu Asseco UMS (Asseco Utilities Management
Solutions) — kompleksowego rozwigzania dla firm energetycznych i gazowniczych. Sktada sie ono z kilkudziesieciu



modutéw, ktdre sg zintegrowane wewnetrznie zgodnie z architekturg SOA, przygotowane do obstugi wielomiliono-

wych baz odbiorcéw, a co najwazniejsze i potwierdzone wdrozeniem modutu eBOK w ENERDZE — przygotowane

do integracji z dowolnym systemem wewnetrznym klienta.

Centralne biuro obstugi uruchomione w ENERDZE
umozliwia odbiorcom energii sprawdzanie salda
rachunku, prze$ledzenie na podstawie wystawionych
faktur historii zuzycia energii przez Internet, zamoé-
wienie ustugi subskrypcji (sms, e-mail — informacje
o ptatnosciach, wystawionych fakturach], kontakt
z biurem obstugi klienta za posrednictwem poczty
elektronicznej oraz samodzielnie wystawienie faktury
do odczytanego samodzielnie stanu licznika.

Kazdy z 2,8 min klientéw grupy moze korzystac z tej
formy kontaktu z kazdego miejsca przez 24 godziny na
dobe, 7 dni w tygodniu, a dostep do eBOK jest darmo-
wy. Jest to platforma centralna dziatajgca dla wszystkich
klientéw ENERGI w ten sam sposob, stale udoskonalana
i wzbogacana o nowe funkcjonalnosci, ostatnio rozbu-
dowana ustuga Rozliczenia Rzeczywiste.

Rozliczenia Rzeczywiste to jest bezptatna ustuga
pozwalajgca klientowi na samodzielne rozliczenie sie
Z rzeczywiscie zuzytej energii poprzez podanie bieza-
cego stanu licznika za posrednictwem dostepnego
w internecie eBOK-u.

Dla ENERGI wykorzystanie platformy eBOK ozna-
cza wprowadzenie réznych kanatow komunikacji
z klientem przy jednoczesnej optymalizacji kosz-
tow obstugi. Pracownicy zyskali nowe kompetencje,
zwtaszcza w zakresie elektronicznej obstugi klientow.
Systematycznie ro$nie liczba klientdw korzystajgcych
z alternatywnych form komunikacji. Przede wszystkim
za$ wprowadzona unifikacja procesu obstugi klienta na
bazie centralnej platformy oraz udostepnienie alterna-
tywnych kanatéw komunikacji sg przejawem realizacji
celow strategicznych ENERGII, czyli proklienckiegj filo-
zofii dziatania.
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