BIURA OBStUGI KLIENTA 28-04-2015

ENEA CENTRUM SP.20.0

Dotyczy: Kluczowego projektu i zmiany w obszarze Obstugi Klienta w 2015 r.
My Pracownicy BOK chcemy sig odnie$¢ do zmian, ktére s3 wdrazane bez konsultacji | rozméw z nami.

Odnoszac sig do punktéw pierwszych ,kluczowego projektu”, ktére méwig o wdrazaniu nowego systemu
bilingowego.

Bardzo chcielibySmy wierzy¢, ze nowy system bilingowy bedzie dziatat prawidiowo, te bedzie dziatat w
ciggu dnia, kiedy obstugujemy klientéw. Cigzko nam sobie wyobrazi¢ ,jak mamy sprawnie funkcjonowaé
w nowym systemie, w ktérym nie ma jeszcze danych klientéw, a w tym samym czasie stary system
bedzie zamroiony. Jak wtedy zapewni¢ obstuge na wysokim poziomie?

Boimy sig réwniei szkoler w wykonaniu Enea Centrum. Uwazamy, ie szkolenia, ktére sq przewidziane-
bedga fikcja.

Niestety, szkolenia w naszej firmie czgsto prowadzone sq przez niekompetentne osoby albo szkolona
jest tylko jedna osoba, ktéra w trybie ” na wczoraj” ma przeszkoli¢ reszte pracownikéw. Ostatnio jest na
porzadku dziennym to, ze pracownicy majq sig szkoli¢ wzajemnie | to najlepiej w godzinach pracy w
BOK-ach. Tylko nasze pytanie brzmi, jak to zrobi¢ przy zachowaniu 8 godzinnego czasu pracy? Jak to
zrobi€, gdy klientéw oczekujacych w kolejce jest srednio 30-40 oséb ? Na dzien dzisiejszy jest to
niewykonaine. Jui teraz pracujemy prawie po 9-10 godzin dziennie | ciggle dochodzg nam nowe
obowigzki. A nadgodzin brak i rekompensaty finansowej brak. Jeszcze niedawno styszeli§my, ze czeéé
obowigzkéw przejmie Back Office, co niestety tylko pigknie brzmialo | na tym sig zakoficzyto. Jest zbyt
mato ludzi w stosunku do ilosci obowigzkéw . Stad coraz wigksza liczba reklamacji | pretensji klientéw.,
Czgsto to my, mimo wszystko jestesmy wsparciem dla...Wsparcia. Pracownicy zatrudnieni w naszej
Firmie, s przygotowani do pracy, majq wiedzg, jednak ped jaki ostatnio ma miejsce powoduje ogromny
stres psychiczny.

W nastgpnych punktach ,kluczowego projektu” czytamy, ie iloéé pracownikéw ma byé dostosowana do
liczby klientéw. Bardzo wainy punkt, bo w biurach ilosé pracownikéw jest zbyt mata. Najczeséciej klienci
na obstuge czekaja nawet 2,5 godziny, co w oczach pracownikéw | klientéw jest niedopuszczalne. Jest to
ogromny stres dla obu stron.

W duzych BOK-ach ma by¢ wprowadzony system kolejkowy, co mamy nadzieje zmniejszy ilo$¢ oséb
oczekujgcych na sali, spowoduje wigkszy spokdj oczekujacych | zwigkszy nasz komfort pracy.



Punk ostatni | najwainiejszy ,,zmiana godzin w Bokach”.

Godziny, ktére zostaly narzucone sj dla nas nie do przyjecia, zwlaszcza dla nas kobiet. Przypominamy ze
w BOK-ach ponad 90% pracownikéw to wlaénie kobiety, ktére wychowujg lub bedy wychowywaé
dzieci. Przedszkola, #obki | §wietlice szkole czynne sq do 16.30, a co péiniej -niania ,tylko 2a co ? iw
takim razie po co rodzina? Pracodawca powinien wspiera¢ polityke pro ~rodzinng, a nie jg niszczyé.
Godziny pracy, ktére zostaly narzucone- caltkowicie dezorganizujg zycie rodzinne i spoteczne.

Pracodawca prawdopodobnie zapomniat, ze biura beda czynne dla klientéw od 9 do 17, a klient bedzie
mial prawo wejéc¢ do budynku do 17, wigc pracownicy co najmnie] do 18 beda musieli w tej pracy
pozostac. Jak to si¢ ma do regulaminu, ktéry zaktada 8 godzinny czas pracy | gdzie maksymalny czas
pracy jest wyznaczony do 17.30.7 Doskonale wiemy, jak wyglada praca w BOK-ach- najczesciej nie jest to
8 godzin regulaminowej pracy. Obecnie sporadycznie udaje nam sig zakonczyé prace o godzinie 16.30.

Duia czes¢ pracownikéw dojeidia do pracy spoza miasta | jui teraz, ieby dotrzeé do pracy i domu
potrzebuja przynajmniej godzing. W rezultacie prowadzi to do zaprzestania jakieJkolwiek opieki nad
rodzing.

Klienci sg juz przyzwyczajeni do godzin pracy w poszczegéinych oddziatach, wiec po co to zmieniaé?
Jui teraz w wigkszych biurach narzekajy, ze nie ma gdzie zaparkowaé samochodu. Zaparkowanie
samochodu okoto godziny 8 graniczy z cudem, dotyczy to zaréwno pracownikéw jak i klientéw.

Klienci, ktérzy do nas przychodzy chcieliby jeszcze wezeénie) nas odwiedzaé, przed drzwiami stojq jui od
7.00 kaidego dnia. Od klientéw styszymy, ie najlepie] zatatwié¢ spraweg od rana - przed praca ,bez
koniecznosci brania urlopu. Czy godziny 9-17 sa faktycznie uklonem w strone klienta?

2atujemy, ie decyzja o nowych godzinach otwarcia nie byta z nami konsultowana, tylko na sucho
wydana. Jest to kolejny przykiad kompletnego braku dialogu. Jaki sens ma zatem gloszone hasfo :

"W zespole sita” ? Nie chodzi <chyba?> tylko o to, by byly pigkne statystyki, by byta sprzedai na wysokim
poziomie, ale réwniez o to, by byly godne warunki pracy, by stworzony regulamin dziatat w obie strony.
By pracownik czut sig ,zauwaiony” przez Pracodawce. By byt godnym rozméweg.

W naszym odczuciu Polityka firmy daiy do przyréwnania pracownika do niewolnika.

Abysmy stworzyll wiarygodna grupe, zmotywowang | dazaca do wspdinego celu ~ musimy ze soba
rozrmawiac. A w tym akurat momencie te] rozmowy nam zabraklo.
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