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Streszczenie: Postepujaca liberalizacja 1 globalizacja gospodarki (prowadzaca do wzrostu
podazy i znoszenia barier ograniczajacych dziatalno$¢ konkurencji) wzmaga znaczenie umie-
jetnosci wykrywania zmian w potrzebach klienta i szybkiego na nie reagowania. Zmiany te
powinny sklania¢ organizacje do poszukiwania wiasnego ksztattu zarzadzania relacjami
z klientami. Zorganizowanie odpowiednich przeptywdéw informacji, a przede wszystkim
uswiadomienie sobie wagi znaczenia faktu posiadania takiej wiedzy, jest jednym z wazniej-
szych wyzwan, jakie stoja przed firmami dziatajacymi w gospodarce rynkowej. Wiedza ta
pozwala organizacji na zwigkszenie swojej zdolnos$ci adaptacyjnej, optymalne wykorzystanie
budzetéw marketingowych, a w konsekwencji — wzrost przychodow. W dobie hiperkonkuren-
cji szczegolnego znaczenia nabiera umiejgtnos$¢ nawigzywania i utrzymywania pozytywnych
i dlugoterminowych relacji z klientami.

Stowa kluczowe: relacje z klientem, przewaga konkurencyjna, grupa RWE.

1. Wstep

Postepujaca liberalizacja i globalizacja gospodarki, prowadzaca do wzrostu podazy
i znoszenia barier ograniczajacych dziatalnos$¢ konkurencji, sktania przedsigbior-
stwa do poszukiwania swojego wlasnego ksztattu organizacji zarzadzania relacjami
z klientami. W firmie konieczne jest odpowiednie zorganizowanie pozyskiwania i
wykorzystania informacji rynkowych, w tym takze na temat swoich obecnych i po-
tencjalnych klientow.

Zdobycie wiedzy na temat r6znic migdzy klientami, przejawiajacych si¢ w in-
nych zachowaniach, pogladach itd., pozwala przedsigbiorstwu na zwigkszenie swo-
jej zdolnosci adaptacyjnej, optymalne wykorzystanie budzetow marketingowych, a
w konsekwencji — na wzrost przychodow. Podstawa do podejmowania decyzji zwia-
zanych z wyodrgbnieniem wlasnych segmentow rynku, opracowaniem odpowied-
niego instrumentarium marketingowego oddzialywania, a nastgpnie z obstuga tych
grup jest uzyteczna informacja.
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Zorganizowanie odpowiednich przeptywow informacji o kliencie, a przede
wszystkim u§wiadomienie sobie wagi znaczenia posiadania takiej wiedzy jest jed-
nym z wazniejszych wyzwan, jakie stoja przed firmami dziatajacymi w gospodarce
rynkowej. Firma dziala w pewnym otoczeniu, ktore ma na nia wplyw, stwarzajac
szanse lub zagrozenia dla jej rozwoju. Zdolno$¢ firmy do gromadzenia i analizy
wszelkich sygnatow rynkowych stanowi dla niej szansg nie tylko przetrwania, ale
takze rozwoju. Szczegblna role odgrywaja tu dane o klientach. Wiedza o ich potrze-
bach, motywach dzialania, reakcji itp. powinna by¢ wykorzystana do zwigkszania
oferowanych korzysci, poniewaz jest to najlepszy sposob na zwigkszenie wartosci
catej firmy.

W ciagu ostatnich dwudziestu lat doszlo do istotnych zmian na rynku energetyki
w Polsce. Zapoczatkowane one zostaty pod koniec lat 90. i wynikaty ze zmiany ure-
gulowan prawnych zwiazanych z akcesja Polski do Unii Europejskiej. Spowodowa-
o to zmiany organizacyjne, procesy prywatyzacji przedsigbiorstw energetycznych
oraz zjawisko konsolidacji.

Zmiany prawne z lipca 2007 1 stycznia 2008 r. umozliwily petna swobodg w do-
stepie do rynku. Zaréwno klienci biznesowi, jak i klienci indywidualni maja mozli-
wos¢ swobodnego wyboru sprzedawcy energii. Tym samym pomigdzy spotkami
sprzedajacymi energi¢ elektryczna pojawit si¢ gwattowny wzrost poziomu konku-
rencji. Przedsigbiorstwa znajduja si¢ w nowej sytuacji — rywalizacji o klienta, ktory
nie jest juz ograniczony do dawnych granic terytorialnych. Wymuszato to wtedy
konkretnego $wiadczeniodawce, dzi$ ten problem nie istnieje. Budowa relacji oraz
pozyskiwanie klientow staje si¢ dla zaktadow energetycznych bardzo wazne.

Na rynku klientow zachodza bardzo gligbokie i istotne dla przedsigbiorstwa
zmiany. Zwraca sig¢ uwagg, ze nadal pozostaje on podstawowym zrdédtem dochodow
kazdego przedsigbiorstwa oraz, ze jego opinie i preferencje zakupowe niedostatecz-
nie rozpoznane i zaspokojone coraz czgsciej staja si¢ przyczyna porazki.

Wspotczesna pozycja klienta wobec przedsigbiorstwa wymaga podjecia wielu
dziatan, ktorych celem jest przede wszystkim: zapewnienie bezposredniego kontak-
tu z klientem, tworzenie interaktywnej komunikacji, wczesne rozpoznawanie po-
trzeb, tworzenie indywidualnych ofert, inne spojrzenie na wymiar i ceng czasu.

W gospodarce rynkowej powinno nastgpowac zacie$nianie zwiazkow pomiedzy
klientem a przedsigbiorstwem, wyrazajace si¢ we wspotuczestnictwie klienta w re-
alizacji takich procesow, jak np. tworzenie nowego produktu czy dbanie o jakos¢
produktu.

Celem artykutu jest omowienie znaczenia, jakiego nabiera umiejgtnos¢ nawiazy-
wania i utrzymywania pozytywnych i dtugotrwatych relacji firmy ze swoimi klien-
tami w dobie hiperkonkurencji. Zwiazki te nie ograniczaja si¢ tylko do stosunkow
klient—przedsigbiorstwo wystepujacych w konkretnym momencie dokonywania
transakcji. Zdecydowanie wigksze znaczenie niz dotychczas przypisuje si¢ takze
kontaktom przed- i posprzedazowym, upatrujac w cato$ci relacji szans¢ na odniesie-
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nie sukcesu przez firme. Jednoczesnie charakter tych stosunkéw moze by¢ réoznorod-
ny — przybiera¢ forme¢ finansowa lub pozafinansowa, bierna, jak roéwniez bardziej
ztozona, aktywna.

Stwierdzono, iz sukces przedsigbiorstwa jest mierzony wzrostem zysku w dtu-
gim okresie, a w krotkim okresie — zmniejszeniem lub zatrzymaniem liczby odcho-
dzacych klientow, wzrostem sprzedazy, wzrostem poziomu satysfakcji klientow czy
poprawa wizerunku firmy.

2. Zarzadzanie relacjami z klientem

Wspolcezesni klienci ,,odrzucaja cywilizacje konsumpcyjng lat 70. — oparta na ilo-
sciowym wzroscie spozycia — i daza do wyzszej jakosci konsumpcji oraz wyzszej
jakosci zycia” [Mazurek-Lopacinska 2002].

Obecnie ro$nie zainteresowanie przedsigbiorstw systemami wspomagajacymi
zarzadzanie. Ze wzglgdu na swoja kompleksowos$¢ sa one narzedziami wydajnie
wspierajacymi dziatalno$¢ przedsigbiorstwa. Do niedawna systemy klasy ERP (En-
terprise Resource Planning) byly wystarczajacym narz¢dziem wsparcia dla prowa-
dzonego biznesu. Wzrost konkurencji, a w tym wzrost wymagan stawianych przed-
sigbiorstwom, wraz z coraz mocniej zaznaczajacym si¢ trendem do globalizacji
prowadzonego biznesu nie pozostat bez wptywu na systemy wspomagajace procesy
w przedsigbiorstwie. Aby zachowa¢ funkcjonalnos¢, systemy ERP musiaty zostaé
wzbogacone o nowe narzedzia wspomagajace ich dziatanie. W latach 80. 1 90. XX
wieku okazato sig, ze systemy dotyczace jedynie procesow produkcyjnych sa niewy-
starczajace. Koncepcje marketingowe pokazaty, ze lepsza efektywnos$¢ mozna uzy-
ska¢, koncentrujac si¢ na kliencie, a nie na sprzedazy wyprodukowanych dobr czy
ustug. Organizacja musi odpowiada¢ na oczekiwania klientow, dlatego wzajemna
wymiana informacji jest bardzo wazna. Nawiazanie, utrzymanie kontaktow z klien-
tem 1 zarzadzanie nimi sa realizowane dzigki mozliwo$ciom systeméw CRM (Cu-
stomer Relationship Management) [Porgbska-Miac, Sroka 2002, s. 113-122].

CRM polega na swiadomym budowaniu relacji z klientami, rozumieniu ich
1 umiejetnosci spetniania ich potrzeb. Zarzadzanie relacjami z klientem na bazie
wiedzy (Knowledge — Enabled Customer Relationship Management — KCRM) ozna-
cza zarzadzanie wiedza o kliencie, ktorego celem jest dostarczenie mu nowej warto-
$ci wiazacej go z firma, oraz zarzadzanie wiedza o parametrach biznesowych dla
wzmocnienia relacji i skutecznej wspotpracy.

Zarzadzanie wiedza (Knowledge Management — KM) jest procesem zmierzaja-
cym do tworzenia wartosci 1 uzyskania trwatej przewagi konkurencyjnej przez two-
rzenie, przekazywanie i wykorzystywanie wiedzy podczas interakcji z klientem w
celu stworzenia trwalej relacji. W konteks$cie zarzadzania wiedza CRM koncentruje
si¢ na tworzeniu i dostarczaniu innowacyjnych produktow i ushug, zarzadzaniu rela-
cjami z klientem, partnerami i dostawcami oraz ulepszeniu praktyk i procesow. KM
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i CRM wzajemnie si¢ dopelniaja. Zarzadzanie relacjami na bazie wiedzy w dobie
gospodarki elektronicznej znajduje sig¢ na przecigciu zarzadzania wiedza, wspolnego
zarzadzania relacjami (z klientami i partnerami) oraz e-biznesu.

Zarzadzanie relacjami jest skoncentrowana na kliencie filozofia prowadzenia
biznesu przenikajaca kultur¢ calej organizacji, obejmujac dziedziny marketingu,
sprzedazy i serwisu.

Podstawowa koncepcja koncentruje si¢ wokot dwoch celow [Kotowski 2000]:

e dostgpu do informacji o kliencie dla wszystkich pracownikéw firmy w celu
umozliwienia udzielenia wyczerpujacej i satysfakcjonujacej odpowiedzi na kaz-
de jego pytanie, w kazdym miejscu i w kazdym czasie, nawet gdy rotacja wsrod
pracownikow jest duza;

e zgromadzenia mozliwie najpelniejszej wiedzy o nim, jego potrzebach i oczeki-
waniach (co kupit, co sprzedat, co robi itp.) oraz natychmiastowego dostepu
do zgromadzonych informacji. Dostgp musi by¢ zagwarantowany w kazdym
miejscu 1 o0 kazdym czasie, dlatego istotna jest zarowno organizacja informacji,
jak i zastosowana technologia.

Skupienie si¢ na produkcie i rozwoju produktow jest obecnie zastgpowane przez
koncentracje na jego potrzebach i relacjach migdzy klientem a przedsigbiorstwem.
Wyznacza to nowy kierunek dziatan firmy.

System CRM, w odrdznieniu od standardowych rozwiazan wspomagajacych za-
rzadzanie firma, koncentruje si¢ na kliencie i gromadzi informacje, ktore nie daja sig
zapisa¢ w postaci liczb. W takim systemie gromadzimy informacj¢ nie tylko o juz
istniejacych klientach, ale takze o tych potencjalnych. Dane o nich i ich kontaktach
z firmg musza by¢ starannie gromadzone i analizowane. Staja si¢ one motorem pro-
cesow decyzyjnych i znacznie wptywaja na jako$¢ zarzadzania oraz wspomagaja
decyzje na kazdym poziomie wspolpracy. Aby utrzymac klientow, trzeba ich pozna-
wac. Odpowiednie planowanie i skuteczne wdrozenie strategii postgpowania z klien-
tami prowadzi do uzyskania przewagi konkurencyjnej [Gartner Group 2001].

System CRM umozliwia przedsigbiorstwu dtugofalowa analizg zachowan klien-
ta. Poniewaz nacisk ktadziony jest na jego dlugotrwaty kontakt z firma, przedsig-
biorstwo posiadajace wdrozony model CRM notuje nie tylko zwyzkujace wyniki
ptynace ze sprzedazy, lecz zwraca takze uwage na dlugookresowe wyniki finansowe,
ktorych warto§¢ zaleze¢ bedzie od zaoferowanego poziomu obstugi dzi$ oraz od
analizy jego zachowan i stosunku do firmy i oferowanych przez nia dobr w pozniej-
szym okresie.

W zaleznosci od potrzeb przedsigbiorstwa CRM umozliwia tworzenie historii
kontaktow, zamowien, reklamacji, analiz¢ poziomu i struktury sprzedazy, samoob-
stuge i inne (rys. 1). Dzigki temu istnieje mozliwos¢ stworzenia w firmie aktualnego
i pelnego obrazu jego i wykorzystania tej wiedzy do przeprowadzenia precyzyjnej
segmentacji rynku, planowania, realizacji i kontroli odpowiednich kampanii marke-
tingowych.
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Rys. 1. Funkcje pelnego systemu CRM
Zrédlo: [Frackiewicz, Rudawska 2005, s. 55].

Dziatania te wydaja si¢ niezbedne w procesie budowania dtugotrwatych relacji
z klientami, w sposob przynoszacy korzysci zardwno dla nich samych, jak i dla fir-
my. Przedsigbiorstwo bedzie w ten sposob generowa¢ wigksze zyski, natomiast oni
beda ufali, ze firma dba o ich satysfakcjg, bezpieczenstwo i rzeczywiscie dostosowu-
je si¢ do zmieniajacych si¢ potrzeb.

3. System zarzadzania relacjami z klientem
— CRM w zakladach energetycznych

Przedsigbiorstwa handlujace energia elektryczna nie moga opieraé¢ swoich strategii
rynkowych na unikatowych cechach produktéw. Czynnikiem wyrdzniajacym i decy-
dujacym o atrakcyjnosci firmy sa jej ,,migkkie” umiejetnosci, czyli zdolnos$¢ dorow-
nania wyobrazeniom klienta o idealnym partnerze, ktory potrafi jak najlepiej zaspo-
koi¢ jego wszelkie wymagania i potrzeby. Dodatkowym wyzwaniem jest koniecznos¢
zapewnienia indywidualnego podej$cia do obstugi odbiorcéw masowych. System
CRM na potrzeby zaktaddéw energetycznych powinien zapewnia¢ wsparcie pracow-
nikow dziatow marketingu i obstugi, pozwalajac uzyska¢ i w pozniejszym czasie
wykorzysta¢ informacje zgromadzone o nich.

Rozwiazania dedykowane do tych zadan sa budowane na bazie osrodkow Call
Center oraz systemow klasy CRM. Pojeciem tym okreslane sa pakiety wspotpracu-
jacych ze sobg narzedzi, ukierunkowanych na wsparcie procesu sprzedazy i zarza-
dzanie relacjami z klientem. Konkretny system powstaje zawsze w Scislej wspotpra-
cy z nimi w wyniku analizy strategii rynkowej przedsigbiorstwa oraz konfiguracji
tych narzedzi dla zaspokojenia ich indywidualnych potrzeb.
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Do systemu CRM na potrzeby zaktadow energetycznych wchodza:

e baza wiedzy o klientach,

e kampania marketingowa,

e elektronicznie biuro obstugi klienta (eBOK) Call Center,
e modut analiz i raportow.

Uzupehiajacym zroédlem moga by¢ rowniez ankiety kierowane bezposrednio do
odbiorcow energii lub wysytane wraz z przychodzaca korespondencja. W przypadku
osrodkow Call Center istnieje rOwniez mozliwo$¢ automatycznego rejestrowania
potaczen centrali oraz klasyfikacji problemow, z jakimi oni si¢ zwracaja.

Modut bazy wiedzy o klientach pozwala uzyska¢ peten obraz o nich, dane o ich
potrzebach, zyczeniach i obecnej sytuacji. Informacje te moga pochodzi¢ zarowno
z bilingéw, jak 1 zgloszen Call Center, kontaktow internetowych lub ankiet.

Na ich podstawie zaktad moze:
¢ kontrolowa¢ standardy jakoS$ciowe obstugi klienta,

e uzyskiwac szybki dostep do pelnej historii kontaktow,
e wspomagac sprzedaz ushug i kampanii marketingowych.

Modut Kampanie marketingowe poprzez dostep do bazy wiedzy o klientach, ich
segmentacj¢ i latwe tworzenie list adresowych znakomicie usprawnia prowadzenie
marketingu bezposredniego, kampanii reklamowych i programow lojalnosciowych.

Zaawansowana wiedza o kliencie pozwala zidentyfikowa¢ i zagwarantowac ob-
stuge na wysokim poziomie, wykorzystujac wszystkie mozliwe kanaty komunikacji.
Punkt wyjscia dla zapewnienia wysokiej obstugi klienta przez firme¢ stanowi cato-
sciowy obraz klienta (Customer Single View). Obraz ten pozwala na optymalizacje
wielowymiarowej komunikacji z firma (odpowiedni kanal komunikacji, intensyw-
no$¢ kontaktow, adresowanie komunikatow do wtasciwych przedstawicieli firmy).

4. Grupa RWE

RWE nalezy do pigciu najwigkszych firm energetycznych w Europie. Jest notowana
na gietdzie w Niemczech i w Szwajcarii. Specjalizuje si¢ w wytwarzaniu, przesyle,
dystrybucji oraz sprzedazy energii elektrycznej i gazu. RWE zatrudnia 66 000 os6b
i zaopatruje 14 milionow klientow w energi¢ elektryczna, a 6 milionéw klientow w
gaz. W roku finansowym 2008 przychody RWE wyniosty 49 miliardow euro [Raport
2009, s. 24].

Gléwnym rynkiem dziatalnosci Grupy RWE jest Europa — firma jest najwigk-
szym producentem energii w Niemczech, drugim w Holandii i trzecim w Wielkiej
Brytanii. Intensywnie wzmacnia tez swoja pozycje w Europie Srodkowej i Potu-
dniowo-Wschodnie;j.

Elektrownie nalezace do RWE i program inwestycji w nowe moce wytworcze
z wykorzystaniem technologii przyjaznych dla srodowiska to podstawa rozwoju fir-
my. Wazna rolg odgrywaja rowniez zrodta odnawialne. Silna pozycja RWE na euro-
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pejskim rynku obrotu energia utatwia firmie efektywne zarzadzanie zasobami wy-
tworczymi.

RWE stara si¢ w jak najlepszy sposob spetnia¢ zmieniajace si¢ potrzeby i ocze-
kiwania klientow, wprowadzajac nowe oferty i produkty dla odbiorcéw indywidual-
nych i przemystowych. W swojej strategii RWE koncentruje si¢ rowniez na ochronie
klimatu i zyskujacej na znaczeniu efektywnos$ci energetyczne;.

RWE Stoen Operator Sp. z 0.0. zarzadza siecig elektroenergetyczna Warszawy
i realizuje zadania operatora systemu dystrybucji. Podstawowa dziatalno$cia spotki
jest dystrybucja energii elektrycznej. Spotka rozpoczeta dziatalnos¢ operacyjna
1 lipca 2007 r., zatrudnia 618 pracownikdéw [Raport 2009, s. 22], zaopatruje w prad
900 tysigcy odbiorcow w Warszawie i okolicach [Raport 2009, s. 24]. Zgodnie z
wymogami prawa energetycznego oraz dyrektywy unijnej, dotyczacej wspolnych
zasad rynku wewngtrznego energii elektrycznej i gazu, wszystkie przedsigbiorstwa
krajow cztonkowskich UE zajmujace si¢ sprzedaza i dystrybucja energii elektrycz-
nej zobligowane zostaty do rozdzielenia tych dziatalnosci (unbundlingu). Podziat
ten jest niezbednym elementem liberalizacji rynku.

Zadania spotki jako operatora okres§la prawo energetyczne. Sa to przede wszyst-
kim: zapewnienie transportu energii elektrycznej do klienta, zapewnienie ciaglosci
niezawodnosci dostaw energii elektrycznej, w tym odpowiednich jej parametrow,
zapewnienie, we wspotpracy z PSE — Operator SA oraz innymi operatorami, bezpie-
czenstwa energetycznego mieszkancom Warszawy, planowanie rozwoju sieci, odpo-
wiedzialnos$¢ za ochrong srodowiska, prowadzenie ruchu sieciowego, eksploatacja,
konserwacja, remonty oraz niezbedne rozbudowy sieci dystrybucyjne;j.

Dzigki wysokiej klasy specjalistom, kilkusetmilionowym naktadom inwestycyj-
nym, jak réwniez nowoczesnym, przyjaznym dla srodowiska technologiom RWE
Stoen Operator utrzymuje najwyzsze standardy niezawodnosci pracy sieci, zapew-
niajac bezpieczenstwo sieci elektroenergetycznej Warszawy i okolic.

RWE Stoen Operator, petniacy funkcje operatora systemu dystrybucyjnego na
terenic Warszawy, zapewnia rownouprawniony dostep do sieci dystrybucyjnej
wszystkim spotkom obrotu. W ramach $wiadczonych ustug spotka realizuje proces
przyltaczenia do sieci, umozliwiajac tym samym zasilenie w energi¢ elektryczna
nowo powstatych obiektow. Przedsigbiorstwo oferuje swoim klientom jedne z naj-
bardziej atrakcyjnych stawek dystrybucyjnych w Polsce.

Stuzby techniczne RWE Stoen Operator stale monitoruja stan sieci elektroener-
getycznej, prowadza ruch urzadzen wysokiego, §redniego i niskiego napigcia. Wy-
konuja takze niezbedne prace eksploatacyjne, m.in.: ogledziny, przeglady i naprawy,
czuwajac w ten sposob nieustannie nad bezpieczenstwem energetycznym miasta.

Dzigki zastosowaniu uktadow telemechaniki, w ktore sa wyposazone wszystkie
stacje transformatorowe 110/15 kV i rozdzielcze 15/15 kV, centra dyspozytorskie
RWE Stoen Operator moga zdalnie monitorowac pracg sieci i zarzadza¢ nia, wyko-
rzystujac do tego celu nowoczesne systemy wizualizacji i nadzoru sieci (Scada Ex).
W przypadku potrzeby wykonania czynno$ci ruchowych przy urzadzeniach w tere-
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nie dyspozycje kieruja tam zespoty pogotowia energetycznego, ktore oferuje klien-
tom swoje ustugi przez 24 godziny na dobg, 7 dni w tygodniu.

Pogotowie energetyczne to wyspecjalizowane brygady RWE Stoen Operator,
usuwajace na biezaco zakldcenia w pracy sieci zglaszane przez klientéw. Jednostki
te sa wyposazone w samochody uprzywilejowane w ruchu drogowym, taczno$¢ ra-
diowa oraz niezbedny sprzet umozliwiajacy wykonanie prac w terenie. Pogotowie
przygotowuje urzadzenia elektroenergetyczne do bezpiecznego wykonania prac eks-
ploatacyjnych przez inne zespoty spotki oraz wspolpracuje z pozostatymi stuzbami
miejskimi, by zapewni¢ wlasciwe funkcjonowanie catej infrastruktury technicznej
Warszawy.

Pogotowie energetyczne jest zawsze gotowe do niesienia pomocy. W kazdej bry-
gadzie znajduje sig specjalnie przeszkolony pracownik, gotowy do tego, by — w razie
potrzeby — ratowac ludzkie zycie. Wérodd pracownikéw pogotowia energetycznego
jest blisko 100 os6b posiadajacych fachowa wiedz¢ w zakresie reanimacji, posred-
niego masazu serca, rozpoznawania obrazen i wykonywania zabiegéw z wykorzy-
staniem automatycznego defibrylatora zewngtrznego. Trzy samochody pogotowia
energetycznego, ktore, jezdzac po Warszawie, pokonuja co roku setki tysigcy kilo-
metrow, zostaly na state wyposazone w defibrylatory [Raport 2009, s. 7].

Kazdy z przeszkolonych ratownikoéw uzyskat certyfikat potwierdzajacy zarowno
przygotowanie teoretyczne, jak i umiejgtnosci zastosowania podstawowych proce-
dur ratowniczych. Szkolenie zostato specjalnie przygotowane dla branzy elektro-
energetycznej i obejmowato przede wszystkim przeciwdziatanie zagrozeniom pora-
zenia pradem elektrycznym, skutkom upadkow z wysokosci i postgpowanie podczas
wypadkow komunikacyjnych. Specjalistyczne szkolenia obejmowaty nie tylko zasa-
dy udzielania pomocy na ziemi, ale rowniez na stupach energetycznych.

Zatogi pogotowia energetycznego kontynuuja szkolenia. Uzupetniajace kursy za-
pewniaja od$wiezenie umiejetnosci zdobytych na wczesniejszych szkoleniach.
W przysztosci kolejni pracownicy RWE Stoen Operator beda odbywali podstawowe
szkolenia w zakresie ratownictwa medycznego. Przyszli ratownicy, tak jak wczesniej
ok. 100 ich kolegéw, dowiedza sig, jak prawidtowo utozy¢ poszkodowanego podczas
przeprowadzania sztucznego oddychania i poznaja zasady postgpowania w nagtych
przypadkach, takich jak atak serca, omdlenie, zadtawienie, padaczka czy krwotok.

Zarzadzana przez RWE Stoen Operator sie¢ elektroenergetyczna Warszawy ma
strukture typowa dla obszaru gesto zabudowanego o duzym zapotrzebowaniu na
energi¢ i wysokiej dynamice wzrostu. Charakteryzuje si¢ nowoczesng infrastruktura
o wysokim stopniu bezpieczenstwa zasilania i niskim poziomie strat technicznych.
Stacje transformatorowe 110/15 kV i rozdzielcze 15/15 kV wyposazone sa w 100%
w uktady telemechaniki pozwalajace na zdalny monitoring pracy sieci, a w przypad-
ku wystapienia awarii — na zdecydowane przyspieszenie procesu usunigcia jej skut-
kow.

Oprécz niezawodnosci 1 pewnoSci zasilania jest jeszcze kilka cech, ktore wyrdz-
niaja tg sie¢ na tle innych operatoréw. Jednym z typowych elementow sieci RWE
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Stoen Operator jest bardzo wysoki udziat linii kablowych, na poziomach wszystkich
napig¢, w stosunku do linii napowietrznych. Szczegdlnie wida¢ to w sieci 15 kV,
gdzie 95% stanowig linie kablowe. Wysoki udziat kabli w cato$ci sieci wynika nie
tylko z koniecznos$ci obnizenia kosztéw jej utrzymania. Podziemne linie kablowe
maja dodatkowe, trudne do przecenienia zalety: sa neutralne dla srodowiska, cechu-
je je wyjatkowa odporno$¢ na uszkodzenia wywotane czynnikami zewnetrznymi.
Z przytoczonych powyzej powodow wszystkie nowe linie 15 1 0,4 kV budowane
sa jako kablowe, natomiast modernizacja linii napowietrznych polega glownie na
ich skablowaniu, czyli ukryciu pod ziemia [Raport 2009, s. 10].

Obiektem unikatowym w skali kraju jest Rozdzielczy Punkt Zasilania stacja
110/15 kV Patac — pierwsza, i jak na razie jedyna w Polsce, stacja podziemna tej
klasy. Stacja zostata wybudowana w pomieszczeniach wydzielonych w trakcie bu-
dowy stacji metra pod placem Defilad. Dzigki takiemu umiejscowieniu planowanie
zagospodarowania otoczenia Palacu Kultury moze przebiegac bez przeszkdd. Zasi-
lana jest ona dwiema liniami kablowymi 110 kV. Stacja RPZ Patac jest bardzo waz-
nym elementem zasilania $cistego centrum Warszawy. W stacji Patac po raz pierw-
szy wcielono w zycie ideg zagospodarowania czgsci strat. Komory transformatorow
mocy zostalty zaprojektowane tak, aby mozliwe bylo wykorzystywanie ciepta, po-
wstajacego podczas pracy transformatoréw, do ogrzewania innych pomieszczen, np.
parkingu podziemnego sasiadujacego ze stacja. Pomyst wykorzystywania ciepta po-
chodzacego ze strat transformatoréw zostat przyjety jako obowiazujacy przy projek-
towaniu nowych obiektow 1 zastosowany w trzech najnowszych stacjach, tj.: RPZ
Potudniowa, RPZ Imielin i RPZ Powisle.

Od dwoch lat Polska przygotowuje si¢ do przeprowadzenia Mistrzostw Europy
Euro 2012. Jednym z najwazniejszych obiektow bedzie Stadion Narodowy budowa-
ny w Warszawie, w miejscu Stadionu X-lecia. RWE Stoen Operator przy wspolpracy
z Narodowym Centrum Sportu rozpoczat budowg stacji elektroenergetycznej 110/15
kV RPZ Stadion, umieszczonej w bryle Stadionu Narodowego. Stacja bedzie wkom-
ponowana w konstrukcje stadionu w sposob niekolidujacy z jego podstawowymi
funkcjami. Ponadto nowa stacja energetyczna bedzie stuzy¢ miastu i wydatnie po-
prawi warunki zasilania obszaru srodkowej Pragi.

Spoika jako jedno z pierwszych przedsigbiorstw branzy energetycznej w Polsce
wdrozyta System Informacji Przestrzennej (Geografic Information System — GIS) —
narzedzie stuzace do przechowywania, weryfikowania, analizy i wizualizacji danych
o obiektach jednoznacznie zlokalizowanych przestrzennie. Architektura systemu re-
alizuje trzy zalozenia: topografi¢ (rozmieszczenie obiektu w przestrzeni), topologie
(wzajemne powiazanie obiektow tworzacych siec¢) i obiektowos¢ bazy danych (opi-
sy zasobow). GIS jest narzgdziem coraz szerzej stosowanym do przetwarzania da-
nych o infrastrukturze technicznej terenu, tj. sieciach energetycznych, wodociago-
wych, gazowniczych i telekomunikacyjnych.

Dbato$¢ o srodowisko naturalne od wielu lat jest nieodtacznym elementem roz-
woju RWE Stoen Operator. W swojej dziatalnosci firma utrzymuje ciagta aktywnos¢
w dziedzinie ochrony srodowiska przez [Raport 2009, s. 23]:
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e kompleksowe zarzadzanie wptywem na srodowisko na podstawie wytycznych

normy ISO 14001,

e prowadzenie otwartej polityki informacyjnej,

e wspieranie projektow przyjaznych srodowisku,

e troske o przestrzeganie przepisOw i regulacji prawnych dotyczacych ochrony
srodowiska,

e ustalanie rocznych celéw z zakresu ochrony srodowiska,

e stosowanie nowoczesnych oraz bezpiecznych dla §rodowiska rozwigzan tech-
nicznych.

Dzigki wieloletniej strategii rozwoju, w ktorej przedsigwzigcia o charakterze
ekologicznym otrzymaty wysoki status, firma stale minimalizuje wplyw dziatalnosci
sektora energetycznego na srodowisko. Kazdego roku RWE Stoen Operator opraco-
wuje program Srodowiskowy na podstawie oceny wszystkich zidentyfikowanych
aspektow srodowiskowych. Przy budowie nowych obiektéw energetycznych — juz
na etapie ich projektowania — duza wagg przywiazuje si¢ do analizy wariantow tech-
nologicznych pod katem korzysci ekologicznych.

W kolejnych latach spotka RWE Stoen Operator planuje wiele kolejnych inwe-
stycji zwiazanych z ochrona srodowiska. W najblizszym czasie szczegdlnie duze
znaczenie beda mialy dla RWE Stoen Operator projekty z zakresu dalszej redukcji
zuzycia energii, ograniczenia emisji hatasu, ochrony gleby oraz dotyczace doskona-
lenia wewnetrznego Systemu Zarzadzania Srodowiskowego.

5. RWE — budowa relacji z klientami

Kampania marketingowa — Fundacja RWE

W 2005 r. RWE utworzyto w Polsce Fundacje RWE, ktora realizuje autorskie
programy spoteczne na rzecz lokalnej spotecznosci. Jest to jedna z niewielu fundacji
korporacyjnych w kraju. Prowadzi programy skierowane do dzieci: Bezpieczna
Energia RWE — dzigki ktoremu siedmiolatki ucza sig, jak bezpiecznie korzysta¢ z
energii elektrycznej, oraz Orliki RWE — jest to program wspierajacy najmtodszych
pitkarzy, pochodzacych z niezamoznych rodzin. Program ten to duza szansa dla
dzieci uzdolnionych sportowo, ktore ze wzgledu na rozne sytuacje rodzinne nie maja
mozliwos$ci, aby spetnia¢ swoje marzenia o grze w pitke nozna. Fundacja RWE po-
zwala wyrdéwnac szanse, chtopcy moga trenowaé, wyjezdza¢ na obozy, poznawac
ciekawych ludzi. Jest to ogromna pomoc — w 2009 r. firma ufundowata sprzgt i wy-
jazdy na obozy sportowe dla 83 chtopcow z 32 klubow pitkarskich. Przez 4 lata
dziatalnosci wsparcie otrzymato ponad 200 dzieci z Warszawy i okolic.

Bezpieczna Energia RWE to program adresowany do siedmiolatkoéw. Dzieci na
zajeciach ucza sig, jak bezpiecznie korzystac z urzadzen pobierajacych energie elek-
tryczna, by zapobiega¢ wypadkom porazenia pradem wsrod dzieci.

Dziatania obejmowaty rowniez program stypendialny skierowany do najlep-
szych studentow ostatnich lat Wydzialu Elektrycznego Politechniki Warszawskiej,
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wydziatow AGH w Krakowie: Gornictwa i Geoinzynierii, Inzynierii Mechanicznej i
Robotyki, Elektrotechniki, Automatyki, Informatyki i Elektroniki oraz Inzynierii
Metali i Informatyki Przemystowej. Firma wspiera studentow i absolwentéw uczelni
w pierwszych krokach na rynku pracy przez program 15 miesigcznych stazy —
,» Trainee — Generation of the Future”. Absolwenci wykonuja r6zne zadania w wybra-
nych dziatach firmy i uczestnicza w krajowych i miedzynarodowych przedsiewzig-
ciach Grupy RWE.

Fundacja RWE w Polsce zrealizowata akcje ,,Oswiecona Warszawa’ — we wspot-
pracy z Urzedem m. st. Warszawy, Stoteczna Policja i lokalnymi mediami — w ra-
mach ktorej zostaty o$wietlone najbardziej niebezpieczne miejsca, wybrane przez
mieszkancow miasta. Lacznie we wskazanych lokalizacjach fundacja postawita 100
latarni.

Gléwnym celem fundacji RWE jest pomoc warszawiakom, przyczynia sig¢ ona
réowniez do tworzenia pozytywnego wizerunku firmy. Akcje fundacji skierowane sa
do wszystkich grup wiekowych. Ocieplenie wizerunku firmy powoduje to, ze klient
chetniej mysli o mozliwosci korzystania z jej ustug. A jesli juz z nich korzysta, czuje
si¢ osoba wspoldziatajaca z fundacja. Jest to bardzo dobra reklama marki, buduje
zaufanie zaréwno u dorostych, jak i u dzieci. Dziatania fundacji ukazuja rowniez
pozytywne wykorzystanie zyskow firmy do pomocy warszawiakom.

Kampania medialna ,, Swiadoma energia”

Jest to dtugofalowa kampania spoleczna, ktorej celem jest dziatalnos¢ edukacyj-
na w zakresie racjonalnego korzystania z energii elektrycznej i promowania idei
oszczednosci energii. Program powstal w odpowiedzi na oczekiwania klientow RWE
Stoen. Waznymi przestankami miat by¢ niski poziom $swiadomos$ci Polakoéw doty-
czacej racjonalnego korzystania z energii elektryczne;j.

Catos¢ kampanii pozwolita uswiadomi¢ warszawiakom, jak wiele zuzywaja
energii, nawet o tym nie wiedzac. Pozwolito to grupie RWE uwiarygodni¢, skad ta-
kie, a nie inne wskazania licznikow. Bardzo czgsto wsrdéd niezadowolonych klien-
tow stychac glosy o zawyzanych wskazaniach licznikow elektrycznych i argumento-
wanie tego niewielkim uzytkowaniem sprzgtu elektrycznego. Kampania pokazata,
ze energie zuzywamy rowniez nie§wiadomie, w sposob zupetie niepotrzebny. Byta
to rowniez dobra reklama dla samej grupy RWE jako sponsora kampanii oraz sposob
na pokazanie, ze firma RWE jest przedsigbiorstwem dbajacym o rozsadne gospoda-
rowanie energia.

Biuro obstugi klienta — dla nowych klientow

Specjalnie dla nowych klientow w RWE Stoen stworzono oddzielne Centrum
Obstugi Klienta: COK Dystrybucja. Jest ono przeznaczona dla osob planujacych
przytaczenie do sieci nowo powstatych budynkow. W centrum mozna uzyskac po-
trzebne informacje, dokumenty oraz zatatwi¢ wszystkie wymagane formalnosci.

Stworzenie oddzielnego biura obstugi dla nowych klientoéw pozwala na stworze-
nie w przysztych odbiorcach przeswiadczenia o indywidualnym podejsciu do nich.
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Fachowa obshluga, ktoéra pomaga wypehi¢ wszelkie formalnosci, oraz mozliwos¢
zatatwienia wszystkich spraw zwiazanych z przytaczeniem w jednym miejscu ozna-
cza dla nich oszczedno$¢ czasu, a co za tym idzie — pieniedzy. Dzigki temu sa zado-
woleni z zakupionej ushugi. To zadowolenie moze w przysztosci przerodzi¢ si¢ w
lojalnos¢. Pierwsze wrazenie jest bardzo wazne. Jesli pierwszy kontakt z firma prze-
biega w przyjaznej atmosferze, przy indywidualnym podejsciu oraz z okazaniem
wszelkiej pomocy ze strony firmy, powoduje to budowanie pozytywne;j relacji. Dla-
tego tez grupa RWE stworzylta specjalne biura dla nowych klientow, budujac tym
samym juz na starcie pozytywny wizerunek firmy, fachowej obstugi oraz gotowosci
do pomocy we wszelkich problemach.

Biuro obstugi klienta — dla klientow RWE Stoen

W Warszawie istnieje 13 punktow obstugi. Aby przystosowac si¢ do oczekiwan
klientow, stworzono oddzielne miejsca do obstugi klientow biznesowych, jak row-
niez stanowiska self-service. Kazde z biur obshugi ma by¢ przystosowane dla os6b
niepelnosprawnych (podjazdy, windy i drzwi), rodzicow z dzie¢mi (specjalne kaciki
zabaw dla pociech), na zewnatrz za$ znajduje si¢12 stojakow rowerowych oraz par-
king na 10 miejsc.

Podczas wizyty w Centrum Obstugi Klientéw odbiorca energii moze m.in.: za-
wrze¢ umowe kompleksowa o sprzedaz energii elektrycznej i $wiadczenie ustug
dystrybucji, powiadomi¢ o wskazaniu licznika energii elektrycznej, wyjasni¢ watpli-
wosci dotyczace faktur i naliczonych nalezno$ci, optaci¢ rachunki za energig elek-
tryczna, zatatwic¢ formalnos$ci zwiazane z przytaczeniem do sieci elektroenergetycz-
nej, uzyska¢ informacje dot. §wiadomego korzystania z energii elektrycznej w
ramach kampanii ,.Swiadoma energia RWE”.

Projekt nowego Centrum Klienta RWE to ciekawe rozwiazanie architektonicz-
ne, przyktad adaptacji przestrzeni przemystowej do potrzeb obstugi klientow. Budy-
nek nowego centrum znajduje si¢ w na terenie wciaz dzialajacej stacji wysokiego
napiecia Batory, ktora przesyta energie do mieszkancoéw warszawskiego Srodmie-
Scia.

Wewnatrz budynku stworzono przyjemna wizualnie przestrzen. Betonowe $cia-
ny potaczone ze stalowymi i szklanymi elementami wykonczeniowymi nadaja miej-
scu nowoczesny charakter, a kolory wyposazenia sa przypisane do funkcji poszcze-
gblnych stref. Calos¢ zbudowana jest na planie kota, co pozwolito na funkcjonalne
zaprojektowanie stanowisk obstugi.

RWE stara si¢ jak najlepiej przystosowac biura obstugi klientow do ich oczeki-
wan. Tworzenie nowych, estetycznych i przystosowanych miejsc ma na celu zapew-
nienie im jak najwyzszych standardow obstugi. Usytuowanie centrum obstugi w
dogodnym miejscu pozwala kazdemu na tatwy dojazd. Powoduje to, ze nie wystepu-
je problem z komunikacja pomigdzy firma a klientem. Gdy ma on jakie$ zastrzeze-
nia, wnioski badz sprawy do zatatwienia w biurze obstugi, nie jest dla niego proble-
mem dojechanie tam. Daje to poczucie dostgpnosci. Nowoczesny wyglad oraz
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nowinki technologiczne buduja obraz firmy jako nowoczesnego i solidnego przed-
sigbiorstwa. Dostosowanie budynku dla 0soéb niepetnosprawnych, kacik dla dzieci
oraz parking potwierdzaja, ze firma dba o wygodg i wysoki standard obstugi wszyst-
kich klientow.

Elektroniczne biuro obstugi klienta — dla nowych klientow

Stoen Operator jest strona internetowa dedykowana wszystkim tym, ktorzy do-
piero planuja przylaczenie do sieci energetycznej albo juz rozpoczeli zalatwianie
formalno$ci dotyczacych nowego przylacza. Witryna umozliwia $ledzenie postgpow
prac. Po zalogowaniu kazdy z klientéw ma dostep do indywidualnego podgladu
swojej sprawy. Dzigki temu caly proces, poczawszy od wypetnienia wniosku i zata-
czenia wymaganych dokumentow, przez ztozenie wniosku i otrzymanie warunkow
przylaczenia, az do jego realizacji, mozna §ledzi¢ na biezaco przez caly okres trwa-
nia prac. Jednoczesnie zakonczenie poszczegdlnych etapow procesu przytaczenio-
wego moze by¢ raportowane klientowi przez wiadomos$¢ SMS.

Stworzenie oddzielnej strony dla klientdw chcacych dopiero by¢ klientami RWE
pozwala na znalezienie w jednym miejscu wszelkich potrzebnych informacji o tym,
jak przebiega podtaczanie linii, ile trwa taki proces, jakie dokumenty sa potrzebne.
Mozna pobra¢ formularze, co oszczgdza czas, jak rowniez pozwala monitorowac
etapy podtaczania sieci. Daje to mozliwo$¢ kontroli i wzbudza zaufanie u klienta.
Wzmacnia w nim rowniez przekonanie o trafno$ci wyboru — klient ma mozliwos¢
poréwnania oferty, dysponuje wszystkimi informacjami.

Elektroniczne biuro obstugi klienta — dla klientow RWE Stoen

Elektroniczne Biuro Obstugi Klientow RWE oferuje m.in. mozliwos$¢ samo-
dzielnego sprawdzenia stanu konta, historii finanséw, zrealizowanych i oczekiwa-
nych ptatnosci, historii przeprowadzonych odczytow licznikéw energii elektryczne;j
oraz historii zuzycia energii.

W e-boku mozna rowniez $ledzi¢ wystawione dokumenty (faktury, monity) oraz
zobaczy¢ wykresy wizualizujace zuzycie energii. Kazdy ma mozliwo$¢ przekazy-
wania wybranych polecen, np. takich jak aktualizacja adresu korespondencyjnego,
podawanie odczytow, zlecenie wykonania ustugi itp. Serwis e-bok udostepnia wiele
ustug za pomoca przygotowanych, spersonalizowanych elektronicznych wnioskow
lub specjalnie opracowanych formularzy.

Wszyscy zainteresowani moga samodzielnie, za pomoca Internetu, o kazdej po-
rze 1 z kazdego miejsca weryfikowac i kontrolowa¢ biezace rozliczenia i aktualizo-
wac dane niezbgdne do prawidtowego wystawienia faktury, zleca¢ wybrane przez
siebie zlecenia i ustugi.

Wiele uzytecznych funkcjonalnosci oraz wiele ustug oferowanych w elektro-
nicznym biurze obstugi klientow bedzie dostgpne po przeprowadzeniu procesu reje-
stracji do e-bok.
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W serwisie e-bok uzytkownik moze przeczyta¢ regulamin, note prawna, znalez¢
kontakt do RWE oraz przewodnik po nim. Serwisy sa odpowiednio zréznicowane
zgodnie z obowiazujaca w energetyce zasada unbundlingu (rozdzielenia sprzedawcy
od dystrybutora). W serwisie dostgpny jest rowniez poradnik dla klientow RWE
(najczesciej zadawane pytania i odpowiedzi, tzw. FAQ) oraz stownik.

Zostaly takze przygotowane cztery filmy instruktazowe, ktore mozna obejrzec
jeszcze przed zarejestrowaniem si¢ do e-bok. Prezentuja one mozliwosci i funkcjo-
nalnosci serwisu.

Ustugi sa zgrupowane w 6 boksach: ,,Oferty dla Ciebie”, ,,Ustugi dla lokali”,
,Ustugi dla licznikéw”, ,,Zglos usterke”, ,,Ushugi zwiazane z ptatnosciami”, ,,Doku-
menty do pobrania”.

Aby zapewni¢ klientom dostep do jak najbardziej aktualnych informacji, e-bok
umozliwia im m.in. podanie raz w miesiacu samodzielnie dokonanego odczytu licz-
nika (jest to dobrowolny odczyt dodatkowy, niezalezny od rutynowych odczytow
rozliczeniowych realizowanych przez RWE).

Awaryjnos¢ — wedtug raportu ARE opublikowanego za 2008 r.

Sredni czas trwania zaktécen w sieci niskiego napigcia RWE Stoen Operator nie
przekraczat 2,11 godziny, podczas gdy $rednia dla miast w kraju wynosita 3,41 go-
dziny. Ten sam wskaznik dla sieci $redniego napigcia dla RWE Stoen Operator wy-
nosit 2,89 godziny, a dla kraju 3,15 godziny. Wazne kryterium charakteryzujace sie¢
to liczba uszkodzen linii kablowych s$redniego napigcia na 100 km. W sieci RWE
Stoen Operator wartosci te plasuja si¢ na poziomie 5,5, podczas gdy Srednia dla
kraju wynosi 13,46. Awaryjno$¢ transformatorow w stacjach transformatorowych
SN/nn w RWE Stoen Operator to 0,1, w kraju: do 0,38 [Raport 2009, s. 10].

Zapewnienie klientowi pewnosci i niezawodnosci wzmacnia w nim poczucie
bezpieczenstwa i stusznosci wyboru. Pozwala mu to na bycie pewnym dokonanych
decyzji. RWE przez niezawodnos¢ buduje obraz firmy, na ktdra mozna liczy¢, ktora
dba o swoich klientow, inwestuje w najnowsze osiagnigcia, jest bezawaryjna i zor-
ganizowana. W przypadku wystapienia uszkodzenia linii klient ma pewno$¢, ze
awaria zostanie szybko i sprawnie naprawiona. Nie wyst¢puje wtedy stres, lecz cier-
pliwe oczekiwanie na naprawe, ktora nastepuje szybko. Jesli chodzi o duze przedsig-
biorstwa, bezawaryjnos$¢ sieci jest dla nich czynnikiem, ktéry wplywa na wybor do-
stawcy energii. Kazde problemy z siecia oznaczaja straty — §wiadomos¢ tego, ze
RWE jest siecia mato awaryjng oraz tego ze szybko i sprawnie wyeliminuje awarie,
sprzyja lojalnosci firm, z ktorymi wspotpracuje.

RWE Stoen Operator dba takze o klienta wewngtrznego — pracownicy i ich umie-
jetnosci sa najwazniejszym potencjatem firmy. Spotka przede wszystkim stawia na
ksztatcenie personelu, motywacj¢ pracownikow i utrzymywanie przyjaznej i pobu-
dzajacej tworczo atmosfery pracy. Podnoszenie kwalifikacji i zadowolenia pracow-
nikow firma osiaga przez programy szkolen oraz narzgdzia utatwiajace komunikacje



Zarzadzanie relacjami z klientami jako czynnik przewagi konkurencyjnej w energetyce 739

i przeptyw informacji migdzy pracownikami. Maja oni mozliwosci zyskania dodat-
kowych umiejgtnosci, poznania innych organizacji RWE i uczestniczenia w projek-
tach migdzynarodowych. Najwazniejszymi programami sg ,,FAME” — program dla
mtodych cztonkéw kadry kierowniczej, ,,Discovery” — dla pracownikéw z duzym
potencjalem 1 widokami na awans na stanowiska kierownicze, ,,Job Rotation” — kil-
kumiesigczne staze w réznych spotkach RWE, oraz ,, Team Leaders Programme”
wspierajacy rozwdj zawodowy pracownikow, szczegolnie z pionéw technicznych.
Prowadzony jest takze program ,,Jdea Management”, w ramach ktérego pracownicy
moga sktada¢ propozycje wprowadzania usprawnien w firmie w obszarze technicz-
nym, handlowym i organizacyjnym. Konkurs ,,Pracownik Roku” pozwala wytania¢
osoby najbardziej zaangazowane, cieszace si¢ uznaniem przetozonych i wspotpra-
cownikow.

6. Podsumowanie

Zmiany w otoczeniu przedsigbiorstw powinny je sktania¢ do poszukiwania swojego
wlasnego ksztattu organizacji zarzadzania relacjami z klientami. Najwazniejsza
umiejgtnoscia staje si¢ wykrywanie zmian w potrzebach klienta i szybkiego na nie
reagowania.

RWE Stoen jest najwigkszym dystrybutorem energii elektrycznej w Warszawie.
Swoim zasiggiem obejmuje caty teren Warszawy oraz okolic. Firma stara si¢ budo-
wac pozytywne relacje z klientami. Rozpoczyna si¢ to juz od momentu zgloszenia
przez klienta checi podpigcia sig pod sie¢ energetyczng firmy. Aby utatwic caly pro-
ces, stworzono specjalne biuro obstugi klienta oraz strong internetowa. Buduje to
pozytywny wizerunek firmy jako przedsigbiorstwa nowoczesnego, dbajacego o
klientow i spetniajacego jego wymagania.

Zadowolony z szybkiego procesu podtaczenia i zatatwienia formalnos$ci klient
juz na samym poczatku wspotpracy z firma jest pewny, ze dokonal dobrego wyboru.
Rowniez o obecnych klientoéw zaktad RWE Stoen stara si¢ dba¢ tak, aby byli zado-
woleni. Unowocze$nianie biur obstugi, tworzenie specjalnego dzialajacego 24 go-
dzin na dobg Call Center oraz stworzenie nowoczesnej internetowej strony obstugi
klienta pozwala na podtrzymanie pozytywnych relacji z klientem. Cato$¢ dziatan ma
na celu jak najbardziej sprawna obstuge klienta, maksymalizacj¢ jego zadowolenia i
upewnienia klienta, ze jest on dla firmy wazny. Cel ten jest osiagany przez dobrze
wyszkolona obstuge centrow obstugi klienta i infolinii oraz przez unowoczes$nianie
formy obshugi. Glo$ne, medialne kampanie maja na celu zbudowanie pozytywnego
wizerunku firmy, np. ., Swiadoma energia”; rowniez zblizenie klientow do firmy
przez $wiadczenie wzajemnej pomocy. RWE stara si¢ tez pomaga¢ warszawiakom
za pomoca specjalnie powotanej fundacji. Buduje to w klientach pozytywne emocje
i ociepla wizerunek firmy — jako instytucji dbajacej nie tylko o klientow, ale rowniez
o mtodziez i dzieci. Nowoczesne budynki, wykwalifikowana obstuga, indywidualne
podejscie do klientow biznesowych, niezawodno$¢ oraz spetianie wymagan klien-
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tow — buduje pozytywny wizerunek RWE jako najlepszego wyboru na rynku dostep-
nych dostawcow energii elektrycznej. Pozwala wyksztatci¢ to w zadowolonych
klientach przywiazanie do firmy i lojalnos¢.

Literatura

Danielak J., Lojalnos¢ pracownika — lojalnosé klienta, Konferencja PTPiREE, Mikotajki 2001.

Dyche J., CRM — relacje z klientami, Wydawnictwo Helion, Gliwice 2002.

Frackiewicz E., Rudawska E., CRM jako narzedzie zarzqdzania relacjami z klientem na rynku ustug,
US, Szczecin 2005.

Gartner Group, The CRM Implications of Economic Downturs, Research Note M-13-0855, 2001.

Kotowski M., Oswoi¢ klienta, ,,PC Kurier” 2000 nr 26.

Mazurek-Lopacinska K., Orientacja na klienta w przedsiebiorstwie, PWE, Warszawa 2002.

Porgbska-Miac T., Sroka H. (red.), Systemy wspomagania organizacji SWO’2002, AE, Katowice
2002.

Raport RWE OPERATOR 2009.

Zrédlo internetowe

[1] http://www.rwe.pl/web/cms/pl/327902/home/.

MANAGEMENT OF RELATIONSHIPS WITH CUSTOMERS
AS A FACTOR IN COMPETITIVE SUPERIORITY
OF THE ENERGETIC

Summary: The progressive liberalization and the globalisation of economy (leading to the
growth of supply and drift of barriers restricting the activity of competition) strengthens im-
portance of the ability to detect changes in customers’ needs and of quick reaction to them.
These changes should provoke the organizations to look for their own style of management of
the relationship with customers. Organizing suitable flow of information but first of all real-
izing the weight of such information, is one of the more important challenges faced by com-
panies active in market economy. Such knowledge permits organizations to enlarge their
adaptive ability, enables optimum utilization of marketing budgets, and consequently enlarges
the revenue. At the time of hyper competition special meaning is given to the skill of starting
and maintaining positive and long-term relationships with customers.
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