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Szanowni Panstwo,

W odpowiedzi na Parisiwa pismo nadestane 7 czerwca 2016 roku w sprawie
badan prowadzanych przez tfajemniczego klienta informujemy, ze gtéwnym
celem stosowanej metody oceny jest ciggle doskonalenie organizacji
| wypracowanie najlepszych procedur oraz standardéw obstugi. Warto w tym
miejscu podkresli¢, ze efekty poprawy jakosci majg odzwierciedienie nie tylko
w postrzeganiu wizerunku Enei przez klientéw, dzieki ocenie pracownicy
wiedzg, w jaki spos6b usprawni¢ swoje dziatania, aby w przysziosci nie
popetniaé¢ juz tych samych blgdéw. Najlepszym przyktadem pokazujacym
rezultaty zastosowanych rozwigzarn sg wyniki audytéw przeprowadzonych
w dwoch kolejnych latach. Podczas pierwszego cyklu badan
w 2014 roku audytorzy ocenili realizacje standardéw obstugi na poziome
67 %, w kolejnym roku 82%.

Biura Obstugi Klientéw rejestrujg miesiecznie ponad 56 tys. wizyt klientow.
Harmonogram odwiedzin zewnetrznych audytoréw przewiduje 124 spotkania,
dlatego tez przeprowadzenie badania nie zakldci pracy BOK-6w i nie wydtuzy
czasu oczekiwania klientéw, nie bedzie takZze ,skandalem i catkowitym
lekcewazeniem pofrzeb naszych klientow”. Kontynuowanie badan w tak
newralgicznym momencie, jakim jest wdrazanie nowego systemu billingowego
pozwoli okresli¢ rzeczywisty wplyw przeprowadzonych zmian na opinie
i postrzeganie Enei przez klientéw.

Dodatkowo zwracamy uwage, Ze inicjatywa nagrywania badan wynikia
z potrzeby zgtaszanej przez pracownikéw firmie audytorskiej podczas
wywiadéw przeprowadzanych w kwietniu biezgcego roku. Rejestrowanie
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przebiegu wizyty miato by¢ wykorzystywane tylko w procesie reklamacyjnym.
Ze wzgledu na brak zgody czeéci pracownikéw rozmowy nie beda nagrywane.

Podsumowujac, metoda badawcza tajemniczy klient prowadzi do poprawy
efektywnosci grupy kapitalowej. Dzieki monitorowaniu skutecznosci
realizowanych proceséw i opracowaniu szablonéw dokumentéw oraz
materiatow informacyjnych mozemy szybciej reagowaé na potrzeby klientow
i sytuacje kryzysowe.

Kierujac do naszych klientow akcje informacyjng nt. tajemniczego klienta
muszg Panstwo pamigtac, ze skutkiem takiego dziatania bedzie przede
wszystkim utrata dobrego wizerunku Enei, niepotrzebny chaocs, stres dla
naszych pracownikow oraz nieprzychylne komentarze pojawiajace sie
w mediach.

Z wyrazami szacunku,

k Zarzadu ds. Obshugi Klie -
(XY,
tukasz Pawlowski



