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Biznis linka —
nova sluzba pre odberatelov plynu

13. februar 2009, Plynarenské muzeum SPP, Bratislava
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Biznis linka — blizSie k malym podnikatelom

Bratislava, 13. februara 2009 — Ak patrite k malym podnikatelom, urcite nemate ¢asu nazvys
a najradsej by ste vSetko suvisiace s odberom plynu vybavili telefonicky alebo e-mailom. Nova
Biznis linka, spristupnena od 12. februara, umozni malym podnikateflom a organizaciam
efektivne rieSit vSetky otazky spojené s dodavkou zemného plynu ¢€i ziskat’' informacie
o fakturach a platbach z pohodlia kancelarie a bez ¢akania.

VytaZzenost Zakaznickej linky a jej Siroké vyuZivanie medzi podnikatemi po€as uplynulych takmer
troch rokov viedli Slovensky plynarensky priemysel, a.s. k zriadeniu samostatnej Biznis linky urenej
vyhradne pre malych podnikatelov a organizacie (maloodber) s ro¢nou spotrebou zemného plynu
na jednotlivom odbernom mieste do 633 tisic kWh (priblizne do 60 000 m?3). Od 12. februara 2009
vybavia mali podnikatelia poZiadavky suvisiace s dodavkou zemného plynu prostrednictvom
telefonatu na Cislo novozriadenej Biznis linky 0850 111 565*, kde im v pracovnych dnoch od 7.00
do 20.00 hod. poradia operatori Specializovani na problematiku maloodberu. Svoje poziadavky
adresované pracovnikom SPP mézZu nepretrzite zasielat aj prostrednictvom e-mailu na adresu
biznislinka@spp.sk alebo faxu na &islo 02 / 5869 9010.

Biznis linka pre malych podnikatefov umoziuje rychlo a efektivne:
- nahlasit odpocet stavu plynomeru
- upravit zalohy a spbsob platby faktur
- aktualizovat udaje zo zmluvy
- vybavit reklaméacie
- riesit individualne otadzky zakaznika na zaklade jeho Specifickych potrieb
- ziskat informécie o cenach a dalSich otazkach suvisiacich s dodavkou zemného plynu

*Volanie z pevnej linky je spoplatriované cenou miestneho hovoru, pri volani z mobilnej siete je uplatriovana
sadzba prislusného mobilného operatora pre volania do pevnej siete.

Oddelenim poradenskych sluzieb pre malych podnikatelov a organizacie od sluzieb pre domacnosti
Slovensky plynarensky priemysel, a.s. reagoval na Specifické potreby svojich zakaznikov z kategérie
Malé podnikanie a organizacie (maloodber) — s cieflom skvalitnit obsluhu a zvySit flexibilitu
pri starostlivosti o svojich zakaznikov z radov podnikatelov. Mali podnikatelia a organizacie, ktori
uprednostiiuju osobnu navstevu maju v zakaznickych centrach k dispozicii samostatnu volbu
pri vyvolavacom systéme alebo samostatné obsluzné miesto vyhradené pre ich vybavenie.

BliZSie informacie o Biznis linke 0850 111 565, ako aj Zakaznickej linke 0850 111 363 a Zakaznickych
centrach SPP je mozné ziskat’ na webovej stranke www.spp.sk.

Doélezité kontakty pre zakaznikov SPP, a.s.:

Mali podnikatelia a organizacie — Biznis linka
T: 0850 111 565 (v pracovnych diioch od 7.00 do 20.00 hod.)

E: biznislinka@spp.sk
F: 02 /5869 9010

Domacnosti — Zakaznicka linka
T: 0850 111 363 (v pracovnych dnoch od 7.00 do 20.00 hod.)

Vsetci zakaznici — Poruchova linka pre nahlasovanie poruch
T: 0850 111 727 (nepretrzite 24 hodin denne, zabezpec&uje SPP — distribucia, a.s.)
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Skusenosti s vyuzivanim Zakaznickej linky

V kazdej zakaznicky orientovanej spoloCnosti predstavuje priamy kontakt so zakaznikom jednu
z najdélezitejSich a najefektivnejSich foriem komunikacie. Slovensky plynarensky priemysel, a.s.
zriadil Zakaznicku linku ako nastroj priameho kontaktu so zakaznikmi v aprili 2006 a su€asne s fou
zacalo svoju prevadzku aj Call centrum. Aj ked v €ase jej vzniku boli zakaznicke linky vnimané najma
v kontexte nahlasovania poruch, a nie ako nastroj na rieSenie Upravy platieb alebo zmeny udajov
odberatela, vdaka profesionalnemu pristupu operatorov Call centra si zdkaznici na jeho sluzby rychlo
zvykli. Na zaklade realizovanych prieskumov mozno uz dnes povedat, ze zaujem zakaznikov
z radov domacnosti aj malych podnikatelov o vyuzivanie telefonického kontaktu z roka na rok
rastie. Z prieskumov dalej vyplynulo, Ze hlavnymi atributmi, ktoré zakaznici ocakavaju
od novozriadenej Biznis linky, si najma rychlost a profesionalita — od spojenia az po samotné
vybavenie poziadavky.

Zakaznicka linka dnes pokryva nasledovné oblasti:
= poskytovanie informécii o pripajani novych zakaznikov
uzatvaranie a ukoncovanie zmluv na dodavku zemného plynu
aktualizacia zmluvnych udajov
prijimanie a vybavovanie reklamacii
poradenstvo
ponuka produktov
Uprava vysky a periodicity preddavkov
zmena spésobu platby
aktualizacia zmluvnych udajov
informacie o cenach zemného plynu
informacie o fakturach a platbach a nahlasenie stavu plynomera

Call centrum

Call centrum sidli v KoSiciach, odkial vybavuje vSetky poziadavky zaznamenané na Zakaznickej linke,
¢i uz ide o telefonaty, e-maily alebo faxové spravy. Kazdy den pocas pracovného tyzdna v Case
od 7.00 do 20.00 hod. je zakaznikom k dispozicii tim operatorov, ktorych ulohou je zabezpe it hladky
priebeh prevadzky a spracovat poziadavky k spokojnosti zakaznikov.

Sluzby Zakaznickej linky vyuzilo v roku 2008 viac ako pol miliéna zakaznikov prostrednictvom
telefonu a d'alSich vyse 50 tisic formou e-mailu. Oproti roku 2006 ide o 20-percentny narast
a trend jasne naznacuje, ze pocet zakaznikov uprednostiujucich tiuto formu komunikacie bude
nadalej rast’.

Zakaznicka linka v ¢islach

TELEFONICKE KONTAKTY

= Service level: 78/40 (Service level — Uroven sluzby vyjadrena ako percento urcitého
Statistického ciela. V pripade SPP hodnota service level znamena, ze 78 % hovorov je
zdvihnutych do 40 sekund od zvolenia volby)

= Percento zodpovedanych hovorov: 89 %

E-MAILOVE A FAXOVE POZIADAVKY

= Priemerna doba vybavenia: 5 pracovnych dni
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Pocet telefonickych kontaktov CC
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Kontakt so zakaznikom je prioritou

Odbornici sa zhoduju v tom, Ze profesia operatora patri v si¢asnosti medzi psychicky najnaro¢nejsie.
Oproti volajucemu je operator v pomerne nevyhodnej pozicii, pretoZze nezavisle od jeho
momentalneho rozpoloZenia a miery zodpovednosti, musi zvladnut akukolvek situaciu vysoko
profesionalne. Potvrdzuju to aj prieskumy trhu, podla ktorych sa ,zivotnost™ operatora v tomto
zamestnani pohybuje v priemere od dvoch mesiacov do dvoch rokov. Kazdé pravidlo vsak
pozna vynimku — na Call centre pracuje va¢sina zamestnancov od jeho zalozenia, teda uz treti
rok.

Pocas bezného pracovného dria sa operatori striedaju po zmenach tak, aby boli dostatoCne pokryté
obdobia s najvaCSim naporom poZiadaviek, akazdy zakaznik dostal vzdy primeranu a kvalitnd
obsluhu. Je tazké presne vopred odhadnut priebeh dna a ur€it mieru zatazenia Zakaznickej linky,
pretoZze mnozstvo pozZiadaviek sa pofas mesiaca, ale aj tyZzdha meni. Okrem samotnych potrieb
zakaznika ich pocet ovplyviiuje napr. distribacia faktar, tlaové spravy, reklamné kampane, ale aj
nahly prichod ¢i mierny priebeh zimy.

Praca operatora si vyzaduje neustale vzdelavanie sa v odbornej oblasti, a popri komunikaénych
zru€nostiach a profesionalite vyzaduje aj rychle a analytické myslenie. Na vybavenie hovoru ma
operator kratky ¢as a po¢as neho musi urobit niekolko Ukonov naraz — zistit v éom spociva problém,
najst informacie v zakaznickom informaénom systéme a overit pravdivost informacii od zakaznika,
zanalyzovat' situaciu a ngjst rieSenie prijatelné pre zakaznika. Nie kazdu poziadavku je mozné vybavit
vramci jedného telefonatu. Pri svojej praci sa operatori stretavaju s roznymi situaciami, a preto je
dolezité, aby vedeli zvladat stres. Operator musi za kazdych okolnosti zachovat profesionalitu
a vediet primerane reagovat.

Zaujimavosti z Call centra:

Zdakaznik ziada o dohodu
platit’ za odber plynu
formou spldtok: ,Viete,
v tychto dioch sa
doZivam 50-tky a budem
mat’ znacné vydavky."

Zdkazni¢ka: ,Pustila som
rdru a zapol sa mi gril.

Neviem ho vypnat’,
poslite plynara."
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Zoznam Zakaznickych centier SPP, a.s.:

Banska Hornd 61A 974 01 Po,Ut,StPi:  8,00-11,30 12,00-15,00
Bystrica Banska Bystrica  Streda: 8,00-11,30  12,00-17,00
Bratislava Votrubova 1 82517 Po-St: 8,00-18,00
Bratislava 26 Piatok: 8,00-15,00
Dunajska Kukucinova 459 929 01 Po,Ut,St,Pi:  8,00-11,30 12,00-15,00
Streda Dunajska Streda  Streda: 8,00-11,30  12,00-17,00
Humenné Laborecka 67 066 01 Po,Ut,St,Pi:  8,00-11,30 12,00-15,00
Hurmenné Streda: 8,00-11,30 12,00-17,00
Komarno Meder¢ska 81 945 01 Po,Ut,St,Pi:  8,00-11,30 12,00-15,00
Komarno Streda: 8,00-11,30 12,00-17,00
Kosice Moldavska 12 040 11 Po,Streda: 8,00-17,00
Kosice 11 Ut,St, Pi: 8,00-15,00
Liptovsky Stirova 3520 031 01 Po,Ut,StPi:  8,00-11,00 11,30-15,00
Mikulas Liptovsky Mikulas Streda: 8,00-11,00 11,30-17,00
Lucenec Zeleznitna £.44 984 01 Po,Ut,St,Pi:  8,00-11,30 12,00-15,00
Lucenec 1 Streda: 8,00-11,30 12,00-17,00
Michalovce  Plynarenska 4 071 01 Po,Ut,5t,Pi:  8,00-11,30 12,00-15,00
Michalovce Streda: 8,00-11,30 12,00-17,00
Nitra Stirova 949 01 Po,Ut,5t,Pi:  8,00-11,30 12,00-15,00
1432/12 Nitra Streda: 8,00-11,30  12,00-17,00
Piest'any Pod Parovcami 921 01 Po,Ut,5t,Pi:  8,00-11,30 12,00-15,00
1341/3 Piest'any Streda: 8,00-11,30  12,00-17,00
Poprad Kezmarska 058 01 Po,Ut,St,Pi:  8,00-11,30 12,00-15,00
3524/9 Poprad Streda: 8,00-11,30  12,00-17,00
Presov Levocska 3 080 01 Po,Streda: 8,00-17,00
Predov Ut, St Pi: 8,00-15,00
Prievidza Bakalarska 1 971 01 Po,Ut,5t,Pi:  8,00-11,30 12,00-15,00
Prievidza 1 Streda: 8,00-11,30 12,00-17,00
RoZiiava Safarikova 20 048 01 Po,Ut,5t,Pi:  8,00-11,30 12,00-15,00
Roziava Streda: 8,00-11,30 12,00-17,00
Trencin Piaristicka 6 911 01 Po,Ut,St,Pi:  8,00-11,30 12,00-15,00
/ Trencin Streda: 8,00-11,30 12,00-17,00
Trnava Kolldrova 25 917 01 Po,Ut,5t,Pi:  8,00-11,30 12,00-15,00
Trnava Streda: 8,00-11,30  12,00-17,00
Zvolen Sokolsk4 3 960 01 Po,Ut,5t,Pi:  8,00-11,30 12,00-15,00
Zvolen Streda: 8,00-11,30 12,00-17,00
Zilina Zavodskd cesta 010 22 Po,Ut,5t,Pi:  8,00-11,30 12,00-15,00
26/2949 Zilina Streda: 8,00-11,30  12,00-17,00
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Mapa — Zakaznicke centra SPP, a.s.

Informacia o pripravovanej zmene sidla Zakaznickeho centra SPP v Bratislave

Zaciatkom marca 2009 doéjde k zmene sidla Zakaznickeho centra SPP v Bratislave, ktoré
v suc¢asnosti sidli na Votrubovej ulici 1. V novych priestoroch na ulici Mlynské Nivy (budova
v ramci novej administrativnej budovy Ustredia SPP, a.s. — susediaca so sU¢asnym Zakaznickym
centrom SPP) budu pracovnici SPP zakaznikom k dispozicii v nezmenenej dobe, v pondelok az
Stvrtok od 8.00 do 18.00 hod a v piatok od 8.00 do 15.00 hod. Nové zakaznicke centrum by malo
zakaznikom priniest viac pohodlia pri vybavovani svojich poziadaviek suvisiacich s dodavkou
zemného plynu v prilemnom prostredi. O podrobnostiach uvedenej zmeny bude SPP zakaznikov véas
a v plnom rozsahu informovat.
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