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Miedzyzaktadowa Organizacja
NSZZ Solidarnos¢ ENEA

W nawigzaniu do pisma z 8 pazdziernika 2018 r. wskazujemy, ze
Zarzad ENEA S.A. przeanalizuje dotychczasowe dziatania ENEA Centrum
oraz efektywno$¢ proceséw prowadzonych na rzecz Spétek Grupy ENEA.

Jednoczesnie w zatgczeniu przesytamy Paristwu odpowiedz Spotki
ENEA Centrum, ktéra odniosta sie do poruszonych w pismie kwestii.
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Zarzad Enea S.A.
w miejscu

Szanowni Paristwo,

w odpowiedzi na pismo PEC18P029305 z dnia 08.10.2018r., kierowane do Zarzadu
Enea S.A. przez NSZZ Solidarnos¢ Komisje Migdzyzakiadowg Enea, Zarzad Enea
Centrum przesyla nastepujgce wyjasnienia.

Na podstawie strategii korporacyjnej Grupy Kapitafowej Enea na lata 2016 - 2020,
Zarzad Enea S.A. uchwalg nr 253/2013 z dnia 11 czerwca 2013 roku podjgt decyzje
© uruchomieniu procesu tworzenia na bazie spokki Enea Centrum sp. z 0.0. Centrum
Ustug Wspéinych Grupy Kapi ej Enea, ktdre $wiadczy na rzecz spotek Grupy
Kapitatowej Enea, ustugi kompleksowej obsiugi proceséw.

Spotka Enea Centrum dziala na podstawie zawartych Umoéw Generalnych
0 Swiadczenie ustugi kompleksowej obstugi proceséw ze Spétkami Grupy Enea, ktére
to Umowy zawarte s na czas nieokreslony. Nieprawdg jest stwierdzenie
0 wygasaniu waznosci uméw zawartych migdzy Spétks, a pozostatymi podmiotami
Grupy Enea. Rozpowszechniane nieprawdziwe informacje w tym wzgledzie budzg
niepokdj wsréd pracownikéw Spétki Enea Centrum i negatywnie wplywajg na poczucie
stabilno$ci ich zatrudnienia. Diatego stanowczo sprzeciwiamy sig propagowaniu tego
typu informacji.

W toku dziatalnosci Spétki Enea Centrum do Umowy Generalnej przystepowaly
kolejne Spoiki, nastepowato réwniez zwigkszanie zakresu Swiadczonych ustug dla
obsiugiwanych podmiotéw, co Swiadczy o zadowoleniu ze wzajemnej wspoipracy.
Widoczne jest to réwniez w prowadzonych badaniach satysfakcji Klientéw
wewnetrznych (wskaznik CSI za rok 2017: obszaru HR 4.30, obszaru IT 4.21) oraz
zewnetrznych (wskaznik CSI za rok 2017 78,79%), w ktérych wartosci wskazniksw
satysfakcji z kazdym rokiem uiegajg poprawie.

Trudno nam odniesé si¢ do stwierdzef dotyczacych: cigglego zwigkszania sig
kosztéw dziatalnosci Grupy w przejetych obszarach czy przekonania, Zze wydzielenie
fych dziafalnosci do CUW Jjest drozsze niz gdyby pozostaly one w macierzystych
podmiotach ze wzgledu na brak konkretéw i wskazania, w jakich obszarach
dziatalno$¢ jest drozsza, jakie aspekty tej dziatalnosci zostaly ze sobg poréwnane, czy
zostaly uwzglednione wolumeny obstugiwanych spraw oraz wymagane przez
otoczenie rynkowe i prawne inwestycje oraz na jakiej podstawie zostaly wyciagniete
takie wnioski. Tylko do konkretnych danych mozemy sig ustosunkowaé. Dodatkowo
prosimy o zdefiniowanie jakie Obszary w rozumieniu Strony Spolecznej, ktéra tak
czesto postuluje poszanowanie jezyka ojczystego i nie uzywanie nowomowy, nalezg
do tzw. core biznesu.

Po konsolidacji ustug wspéinych udafo sie przykladowo zmniejszyé  ilosc
obstugiwanych aplikacji z ponad 300 do 120, wprowadzié system zakupu i
zarzadzania licencjami w GK ENEA oraz zoptymalizowaé wiele proceséw. Wszystko
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to ma i bedzie mialo w przysziosci pozytywny wplyw na relatywne obnizenie kosztéw
wsp6inych grupy. Swiadczy o tym np. poréwnanie kosztéw ustug HR, ktére wykonuje
EC i wyspecjalizowane firmy na rynku. Koszt $wiadczonych ustug przez CUW w
obszarze kadrowo-placowym wynosi rocznie 1.391 zt na etat przy 1.547 zi dla firmy
zewnetrznej. Przy czym w pakiet ustug swiadczonych w wypadku EC wchodzg
rowniez ustugi niebedace w karcie podmiotu zewnetrznego przykladowo, tj. rozliczanie
nagréd, premii, dofinansowania okularéw | odznaczefi, wydawanie za$wiadczenia o
warunkach szczeg6inych, prowadzenie spraw zwigzanych z urlopami macierzyriskimi i
rodzicielskimi, biezgce raportowanie wediug indywidualnych potrzeb (podane dane na
podstawie  analizy przeprowadzonej przez ENEA Wytwarzanie). Ponadto
Przypominamy, ze cze$é wzrostu kosztdw wynika ze wzrostu wynagrodzen |
zwigzanych z tym éwiadczen dodatkowych ujetych w ZUZP. Traktujemy ten aspekt,
jako pozytywne rozwigzanie w GK Enea i nie rozumiemy braku akceptacji naszych
dziatari przez Zwigzek Zawodowy.

Informacja o zwykiej patologii spofeczne; i zwyklej glupocie wzbudzila nasze
zaniepokojenie. Zgodnie z definicjg Stownika PWN patologia spoleczna to zjawiska
spolecznego zachowania Sig jednostek i grup oraz funkcjonowania instytucji
spotecznych, pozostajgce w sprzecznosci z wartoSciami i zasadami akceptowanymi
przez dane spofeczeristwo. Uzyta dodatkowo przydawka Zwykla zakladamy, ze nie
wplywa na definicje, chociaz chetnie zapoznamy sie z wyjasnieniem czym rézni sie
Zwykia patologia i glupota od niezwykfej. Niemniej prosimy o wskazanie wartosci
i zasad spolecznych, jakie zdaniem Strony Spotecznej nie s przestrzegane, aby$my
mogli oceni¢ czy nie wymaga to podjgcia odpowiednich krokéw dyscyplinujacych lub
prawnych.

Petnigc funkcje Centrum Uslug Wspéinych (osrodka kosztow wspodinych) z
Zainteresowaniem $ledzimy trendy rynkowe w tym obszarze. Z raportu firmy Deloitte
Globalne Centra Uslug Wspbinych Raport z badania 2017 r wynika, ze wydajnosé
CUW zwigksza sie $rednio o 8% rocznie, jak réwniez wzrasta zakres Swiadczonych
ustug. Trudno zatem zgodzié sie ze stwierdzeniem o nieaktualnych trendach w
zakresie organizacji i zarzgdzania w krajach bardziej rozwinigtych. JesteSmy otwarci
Na zapoznanie si¢ z publikacjami potwierdzajacymi powyzsze stwierdzenie, ze
wskazaniem, jakie kraje bardziej rozwinigte byly przedmiotem analizy.

Podobnie trudno jest sig nam odniesé do stwierdzen typu ,zaklinanie rzeczywistosci i
nie reagowanie na pojawiajgce sig Zzewszad sygnaly o niepowodzeniu projektu”,
.pPrawie oficjaine wiadomosci® itp. z uwagi na zbytnig ich og6lnosé i brak
Sprecyzowania ,co Autor miat na mysii".

Ocena dotyczaca zdecydowanego obnizenia poziomu Swiadczonych ustug oraz
zdecydowanego spadku ich Jakosci nie znajduje potwierdzenia w kluczowych
wskaznikach efektywnosci (KPI). Dia przyktadu:

1) zgloszenia z zachowanym SLA w IT: wzrost z 70% w 2015 do 97 % w 2017r.;

2) realizacja wszystkich wskaznikéw w obszarze obstugi klienta, w tym np.
realizacia na poziomie 117% celéw sprzedazowych dla uméw klientéw
biznesowych i indywidualnych w 2017r. :

3) udziat reklamacii Zrealizowanych do 14 dni w obszarze obstugi klienta; wzrost
Z 24% w 2015 do 81% w 2017r.:

4) wskaznik zadtuzenia: poprawa z 20,6% w 2015 na 15,5% w 2017r.;

5) zdecydowany wzrost wolumenu obstugiwanych spraw: ponad 84 tys. $rednio
odbieranych potgczern w miesigcu przez pracownikow Contact Center z
jednoczesnym spadkiem czasu oczekiwania na polgczenie, ponad 30 tys.
kontaktéw obstugiwanych $rednio w miesigcu w BOK, ponad 23 tys.
obstuzonych maili od Klientéw Enea, ponad 1.6 min miesiecznie
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ksiggowanych wplat, ponad 177 tys. dokumentow zarejestrowanych w

systemie EOD.
Zaprezentowane wartosci wskaznikéw obiektywnie potwierdzajg zaangazowanie
pracownikéw Enea Centrum w realizowane przez nich procesy oraz nieustanny wzrost
liczby spraw przekazywanych do obstugi przez Enea Centrum. Oczekujemy zatem, w
ochronie dobrego imienia pracownikéw Enea Centrum, konkretnego wskazania, w
jakich obszarach nastapito obnizenie poziomu $wiadczonych ustug i przedstawienie
konkretnych wartosci wskaznikéw potwierdzajgcych takie twierdzenia.

Podstawg dziatalnoci Spotki Enea Centrum sg partnerskie bezposrednie relacje z
Klientami Spotki. Szczegolowe opisy zadarn wykonywanych przez Spétke Enea
Centrum na rzecz Spéiek oraz wysoko$¢ wynagrodzenia za $wiadczone ustugi zostaly
okreslone w Kartach Ustug - umowach stanowigcych zalgcznik do Umowy Generalnej.
Kazdorazowo Karty Ustug oraz Aneksy do Kart Uslug sg negocjowane ze Spétkami a
ich zawarcie odbywa sie za obopding zgods. Koszty, na podstawie ktérych sg
Szacowane cenniki, sg jednoczesnie kosztami wchodzacymi w skiad planu rzeczowo-
finansowego Sp6iki, ktéry jest zatwierdzany przez organy nadzorcze (Komitet
Zarzadzania), a w zakresie obszaréw Finansowo—Ksiegowego i IT réwniez przez
Komitet Finanséw i IT. Spétki majg prawo odwolaé si¢ do odpowiednich instancji, jesli

Budowana wokét Spéiki Enea Centrum atmosfera nieefektywnego, zbednego
podmiotu, ktéry za moment przestanie istniec, jest demotywujgca dla ponad 1600

widoczne w konkretnych obiektywnych wartosciach wskaznikéw. Pozostajemy otwarci
na dialog i konkretne sugestie dotyczgce moziiwosci usprawniania naszej dziatalnosci,
ktéra - o czym jestesmy przekonani - wspiera dziatalnoé¢ GK Enea i dobrze stuzy
naszym Klientom.

Pragniemy zwréci¢ réwniez uwage na dziafania niektorych Spétek, ktére angazujg
Zwigzki zawodowe w relacje biznesowe migdzy podmiotami GK Enea. W Zalgczeniu
Przyktadowa informacja dotyczaca spotkania Zarzadu Enea Logistyka ze strong
spoleczng, w ktérej zawarta jest nieprawdziwa informacja dotyczaca wspbipracy z
Enea Centrum, w tym m.in. zerowa ocena skutecznosci wyegzekwowania
Wwierzytelnosci. Chcemy zauwazy¢, ze na 10 spraw przekazanych przez Enea
Logistyka, dwie sprawy zakoriczyly sie odzyskaniem naleznosci, a pozostale sg w
postepowaniu sgdowym. Taka forma komunikacji obniza jakosé zarzadzania (tak z
punktu widzenia praktyki, jak i teorii) i negatywnie wplywa na funkcjonowanie GK
Enea.
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