Az desetkrat vice prace? V klientskych
centrech dodavatelu energii mnohdy realita

1.11.2023 - Petr Lesensky | Dychame

Klientska centra dodavatelu energii Celila v poslednich letech radé krizovych situaci.
Béhem jejich trvani se objem zakaznickych pozadavku ze dne na den mnohdy zvySuje o
stovky procent. Zvladnout podobné situace prostrednictvim vlastnich personalnich kapacit
je mnohdy nemozné. Spolec¢nosti tak ¢asto posiluji z externich zdroju ¢i sazeji na nové
technologie.

Situaci na trhu s energiemi poznamenala v poslednich letech rada turbulentnich udalosti, at uz ve
spojeni s pandemii, krachem vyznamnych dodavatelli, vdlkou na Ukrajiné, ¢i energetickou krizi.
Nejistota se prenasela i do koncovych cen pro zdkazniky, kteri se v nastalém zmatku v mnohdy
bezprecedentnim poc¢tu obraceli s pozadavky o pomoc a vysvétleni na klientska centra dodavatelu.

,Oblast zdkaznické podpory je v pripadé dodavatelil energii v radé ohledi specifickd. Stridaji se zde
relativné klidnéjsi obdobi s momenty, kdy ndrust klientskych poZadavki ze dne na den vyskoci az o
1000 procent. Ustdt takovéto vykyvy je slozité i pro velké spolecnosti,” popisuje Jan Nedélnik, CEO
Konecta Czech, Hungary a Slovakia. Dale dodavd, Ze prace v klientskych centrech dodavatelt byva
zaroven zna¢né emocné naro¢nd. Operatori zde museji projevit jak psychickou odolnost, tak empatii,
protoze se Casto dostavaji do kontaktu s lidmi, kteri se ocitli v tizivych zivotnich situacich.

Ani letosni rok neni pro dodavatele klidnéjsi. Od jara méni smluvniho dodavatele energii stale vice
lidi, tyka se to zejména plynu. Vyrazny napor se v tomto sméru projevil v zari i rijnu. Svou roli hraje
také zacinajici tfimési¢ni vypovédni lhlita, kterou mohou zékaznici vyuzit, pokud chtéji od nového
roku prejit k jiné spolecnosti. ,Potvrzujeme, Ze naSe zdkaznickad centra v poslednich tydnech eviduji
vys$si ndvstévnost, nez je dlouhodoby priimér, a podobnou zkusenost maji také nase call centra. Cdst
zdkazniki prichdzi pravé kvili zméné dodavatele, nicméné téch diivodil, pro¢ k ndm chodi a volaji, je
mnohem vice,” dokumentuje Alice Horakova, tiskova mluvéi CEZ.

I v nasledujicim obdobi budou podle Jana Smida, obchodniho feditele spoleénosti MJEnergie, zmény
dodavatelt u doméacnosti i firem pokracovat. ,Co se tyce dalsSich vin spojenych s mnozstvim zmén
dodavatelil energii, ty se daji ocekdvat vzdy na prelomu roku. Plati to i pro nadchdzejici mésice,
nicméné ne v takové mire, jako tomu bylo ve druhé poloviné loriského roku. V té dobe zdkaznici
migrovali k velkym stabilnim dodavateliim, kteri viibec dokdzali poskytnout nabidky nebo
odstupovali od smluv z diivodu navysovani cen. Dals$i vina se typicky o¢ekdvd na prelomu letos$niho
roku, kdy budou koncit smlouvy na dobu urcitou a rocni fixace, uvadi.

Posileni servisu prostrednictvim outsourcingu

Zvyseny tlak na klientska a telefonni centra se dodavatelé snazi ustat napriklad posilenim

7 Ve . v v v vV 7 v 7 o .o 7 v Ve v
personalnich kapacit, bézne napriklad presunem pracovniku z jinych oddéleni. ,Obecné vzato,
ocekdvame-li zvyseny napor na nds zdakaznicky servis, prioritou stdle zistdvd co nejefektivnéjsi
obsluha nasich zdkaznikii, proto vitdme pomoc jinych tsekil, zapojeni maminek na materskych, ve
vétsi mire vyuzivame naseho voicebota. Situace se vétsinou neobejde ani bez prescast ¢i posileni
externich kapacit,” nastinuje Linda Filuszova, tiskova mluv¢i innogy.

Popularni metodu, ktera v kratkém casovém useku umoznuje spolecnostem flexibilné zareagovat na
nahly nartst klientskych pozadavku, predstavuje outsourcing zakaznického servisu. V pripadé



najmuti externich sil ze strany profesionélnich firem v oboru zaroven odpadaji starosti s naro¢nym
zaskolovanim novych nezkuSenych pracovniku. ,V sektoru utility mame bohaté zkusenosti. Pri
krachu Bohemia Energy jsme kuprikladu pomdhali nasim partnertum z rad dodavatelil posledni
instance zvlddnout obrovsky ndpor na jejich klientsky servis,” doplhuje konkrétni priklad Jan
Nedélnik.

Nové technologie nepreferuji vS§ichni

MozZnost efektivnéji zvladat krizové situace v ramci agendy zadkaznického servisu nabizeji rovnéz
nové technologie. Inteligentni voiceboti a chatboti se v klientskych centrech zabydluji stale vyraznéji.
Obvykle zvladaji odbavit jednodussi zakaznické pozadavky a uvoliiuji tak ruce lidskym agentiim pro
reSeni komplikovanéjsich tkola.

Je vsak stdle diilezité myslet na to, Ze ruzné typy zdkazniki preferuji v ramci klientského servisu
odlisnou formu interakce. Nekdo si rdd vse vyresi digitdlné, jiny prostrednictvim telefonniho
operdtora, dalsi preferuje osobni navstévu na pobocce. Ackoli jdou technologie dopredu, je potreba
stdle vychdzet zdkaznikum v daném ohledu maximdlné vstric. Obzvldst v tak citlivé oblasti, jako jsou
dodadvky energii,” uzavira zastupce spolecnosti Konecta.
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