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JAKIE GLOWNE PRZEMIANY CZEKAJA RYNEK ENERGETYCZNY?

+ Zwiekszajacy sie udziat energii odnawialnej w sumie wytwarzanej energii.

<+ Zmiana modelu dystrybucji energii z sieci scentralizowanej na model mieszany,
w tym uwzgledniajgcy prosumentow.

4+ Zwiekszenie Swiadomosci zuzycia energii elektrycznej i lepsze narzedzia zarzadzania
w tym zakresie udostepniane klientom koncowym.

4 Zaostrzajaca sie konkurencja dotychczasowych dystrybutorow energii, w tym likwidacja
barier geograficznych dostepu do potencjalnych klientow.

4 Zaprzegniecie metod pogtebionej analizy danych do proceséw optymalizacji przeptywow
energii, zarzadzania polityka cenowa, zarzadzania zrédtami i miejscami poboru energii.

4+ Wprowadzenie nowych metod rozliczen i innowacyjnych narzedzi ptatnosci elektronicznych.

4+ Zwiekszajaca sie popularnosc tzw. inteligentnych licznikow (smart meter), z uwzglednieniem
ich ,dwustronnej roli” (przesytanie energii do sieci).

<+ Wykorzystanie potencjatu ,Internet of Things” (loT) do optymalizacji zarzadzania energia
i jej kosztami w sposob zautomatyzowany.

JAKI JEST STAN BIEZACY CYFRYZAC]I PROCESOW OBSLUGI KLIENTA ORAZ
PLATNOSCI W POLSKICH FIRMACH DYSTRYBUUJACYCH ENERGIE ELEKTRYCZNA?

4+ Dystrybutorzy energii dopiero pojawiaja sie w Swiecie cyfrowym. W zakresie rozwoju
funkcjonalnego oraz wspotczynnikdw migracji do kanatu elektronicznego, sa daleko
za rynkiem finansowym czy handlem (e-commerce).

+ Niektdrzy gracze staraja sie juz wprowadzac rozwigzania zblizone do w petni cyfrowego
onboarding'u - aktualnie najbardziej dojrzate podmioty proponuja swoim klientom procesy
inicjowane zdalnie i finalizowane z uzyciem ustug kurierskich.

4+ Wszyscy duzi gracze wdrozyli elektroniczne biura obstugi klienta i systematycznie
rozwijaja ich funkcje, przede wszystkim zwigzane z zarzadzaniem posiadanymi ustugami
oraz ptatnosciami.

-
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NAJLEPSZE PRZYKtADY:

+ Grupa TAURON wprowadza rozwigzanie Konto 2.0, majace docelowo zintegrowac
wszystkie produkty i ustugi klienta w jednym miejscu, umozliwiac zbiorcze
ptatnosci i proponowac klientom spersonalizowane oferty.

4+ PlusiCyfrowy Polsat wprowadzity ustuge smartDOM, czyli pakiet ustug dla domu,
w sktad ktorego wchodzi np. dostawa internetu, pradu, telefon czy monitoring, a takze
produkty z innych dziedzin - rachunek bankowy czy ustugi. W ramach wspotpracy, ustugami
mozna zarzadzac z poziomu jednego eBOKu - Plusa lub Polsatu.

JAK BIEZACE REGULACJE ZWIAZANE Z RYNKIEM CYFROWYM WPLYNA
NA CYFROWY MODEL OBStUGI?

4+ Rozwigzania bazujace na rozporzadzeniu elDAS, umozliwia zdalny onboarding, elektroniczne
doreczenia i osSwiadczenia woli - rowniez w sektorze dostawcow energii.

JAK PERSPEKTYWA UZYTKOWNIKA (USER EXPERIENCE) MOZE BYC UWZGLE-
DNIONA PRZY PROJEKTOWANIU CYFROWYCH PROCESOW W ENERGETYCE?

4+ Perspektywa uzytkownika powinna by¢ uwzgledniona jako narzedzie oceny
biezacych procesow.

+ Nalezy wprowadzi¢ petne opomiarowanie proceséw cyfrowych, co powinno pozwoli¢
na analize biezacych luk i strat w ,lejku sprzedazowym"” oraz potencjalnych zyskow
po wprowadzeniu optymalizacji wynikajacych z ,gtosu klienta”.

+ Metodologia user experience powinna by¢ wtgczona jako staty element projektowania
proceséw cyfrowych.

JAKIE KLUCZOWE ROZWIAZANIA ZOSTANA WPROWADZONE W OBSZARZE
PROCESOW CYFROWYCH DLA UZYTKOWNIKOW?

4+ Agregacja informacji o wszystkich ustugach posiadanych przez abonenta, co pozwoli
np. na kontrole energii uzytkowanej w mieszkaniach przeznaczonych na wynajem.

4+ Rozwiniecie kanatow zdalnej obstugi, wprowadzenie takich kanatdw jak video, chat,
obustronna komunikacja w postaci dedykowanej skrzynki elektronicznej.
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4+ Wdrozenie rozwigzan pozwalajacych na zdalne oswiadczanie woli i co za tym idzie,
podpisywanie aneksoéw o nowe ustugi, zmiany warunkow itd.

4+ Wdrozenie rozwigzan elektronicznej korespondencji o charakterze trwatego nosnika,
umozliwiajacego przesytanie klientom skutecznie regulaminéw elektronicznych.

4+ Dalszy rozwdj funkcjonalnosci zarzadzania ptatnosciami (opisany szerzej ponizej).
+ Mozliwos¢ wygodnej aktywacji i zarzadzania ustugami dodatkowymi typu assistance itd.

4+ Wdrozenie modutu powiadomien, w tym mobilnych.

JAKIE KLUCZOWE ROZWIAZANIA ZOSTANA WPROWADZONE W OBSZARZE
PLATNOSCI DLA UZYTKOWNIKOW?

4+ Dalsza optymalizacja rozwiazan inicjacji ptatnosci z poziomu e-faktur oraz elektronicznych
(w tym docelowo réwniez mobilnych) biur obstugi klienta, uwzgledniajaca jak najszersza
pule dostepnych metod ptatnosci oraz ergonomiczny proces dokonywania transakdji
przez klienta oraz rozbudowany system powiadomien umozliwiajacy natychmiastowa

realizacje ptatnosci.

+ Budowa modelu cenowego, uwzgledniajagcego mozliwos¢ pobierania dodatkowej optaty
od uzytkownikow i zarzadzania tymi optatami w zaleznosci od preferowanego przez
instytucje kanatu kontaktu (np. premia za pfatnosc przez eBOK w przypadku gdy instytudji
zalezy na czeste korzystanie klienta z tego rozwigzania).

4+ Wprowadzenie mozliwosci rejestracji karty ptatniczej lub docelowo réwniez rachunkdw
bankowych do automatycznego obcigzania.

4+ Wprowadzanie rozwigzan umozliwiajacych kredytowanie lub odraczanie ptatnosci za ustugi
energetyczne, w praktyce stosowane jako jedne z metod ptatnosci.

JAK SEKTOR ENERGETYCZNY MOZE WYKORZYSTAC POTENCJAL RYNKU FINTECH?

+ Doswiadczenia rynku finansowego pokazuja, ze tradycyjne podmioty z danego sektora,
odpowiednio wczesSniej budujac rozwigzania sprzedazowe, komunikacyjne i transakcyjne
w Swiecie cyfrowym, s3 w Stanie przygotowac sie zarowno na zmiany pokoleniowe wsrod
uzytkownikow, jak i atak nowych graczy spoza puli tradycyjnej konkurencji (fintech’ow).

Te wiedze moze wykorzystac sektor energetyczny wprowadzajgc projekty transformacji
cyfrowej w obszarach obstugi klienta i ptatnosci.

+
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+ Wspdtpraca z funkcjonujacymijuz w obszarze fintech podmiotami specjalizujgcymi sie
w ptatnosciach cyfrowych moze skutkowac dalszym rozszerzeniem funkcjonalnosci
- jak kredytowanie czy odraczanie ptatnosci, wdrazanie nowych metody ptatnosci.

+ Rozpoczeta juz przez sektor energetyczny systematyczna wspotpraca ze start-up’ami
powinna by¢ poszerzona o firmy z sektora fintech, w szczegélnosci te specjalizujace sie
w obszarze ptatnosci cyfrowych, uczenia maszynowego i analityki biznesowej oraz rozwoju
obstugi klienta w kanatach zdalnych.

ENERGIA CYFRYZAC]I 2020

POZYTYWNY SCENARIUSZ CYFRYZAC)I PROCESOW OBSLUGI KLIENTA | PLATNOSCI
W SEKTORZE DYSTRYBUC]I ENERGIL:

4+ Promocja rozwiazan cyfrowych wsréd uzytkownikow w modelu ,powiadamiaj, stymuluj,
upselluj” - aktywne powiadamianie o pfatnosciach i ich promocja w kanale cyfrowym
z rownolegtym stymulowaniem samoobstugi w kanale elektronicznym, gdzie jednoczesnie
realizowany jest upsell kolejnych ustug.

+ Rozwdj funkcjonalny internetowych i mobilnych biur obstugi klienta.
4+ Uwzglednienie perspektywy uzytkownika w audycie i projektowaniu nowych ustug cyfrowych.

+ Wykorzystanie potencjatu ustug elDAS do wdrozenia rozwigzan elektronicznej identyfikacji,
elektronicznego doreczenia oraz zdalnego oswiadczania woli,

+ Rozwdj dotychczasowych i wdrozenie innowacyjnych metod pfatnosci elektronicznych.

4 Scistai systematyczna wspétpraca z innowacyjnymi start-up'ami z sektora energetycznego
| finansowego.
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EFEKTY REALIZAC)I POZYTYWNEGO SCENARIUSZA CYFRYZAC]I PROCESOW OBStUGI
KLIENTA | PLATNOSCI W SEKTORZE DYSTRYBUC|I ENERGII:

LICZBA KLIENTOW AKTYWNIE (LOGOWANIE PRZEZ KANAL INTERNET
& MOBILE PRZYNAJMNIE] RAZ W MIESIACU) KORZYSTAJACYCH
Z ELEKTRONICZNEGO BIURA OBStUGI KLIENTA

2017 (SZACUNEK)

8%
1,25 min klientéw

2020 (PROGNOZA)

25%
3,90 min klientéw

LICZBA KLIENTOW KORZYSTAJACYCH Z ELEKTRONICZNEGO ONBOARDING'U
(ZAKLADANIA NOWYCH UStUG W KANALE CYFROWYM)

2017 (SZACUNEK)

4%
6,8 tys. klientéw

2020 (PROGNOZA)

20%
34 tys. klientow

UDZIAL PLATNOSCI ELEKTRONICZNYCH W OGOLE PLATNOSCI RACHUNKOW

2017 (SZACUNEK)

2020 (PROGNOZA)
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Polski rynek energetyczny bardzo dtugo opierat sie cyfrowej rewolucji, ktéra od kilkunastu lat
zachodzi na naszych oczach. Wynikato to zaréwno z monopolistycznego lub oligopolistycznego
charakteru tego rynku, na ktérym podmioty nie musiaty tak mocno jak w innych sektorach koncen-
trowac sie na procesach zwigzanych z pozyskaniem oraz obstugg klienta, jak i charakteru samej
ustugi, ktora byta traktowana jako typowe ,utility” - bez mozliwosci zréznicowania funkcjonalnego,
cenowego, budowy wartosci dodanej czy tez czynnikdw wyrozniajgcych produkt czy danego
dostawce na rynku.

Podczas gdy w Europie wytworcy inwestuja w nowoczesne narzedzia stuzace digitalizaci
procesow, w Polsce firmy handlujace elektrycznoscia i gazem s3 wzglednie nowe na rynku, tak jak
| ich rozwigzania w Swiecie cyfrowym. Czesto s3 to jednak firmy ustugowe, ktore szukajg przewag
konkurencyjnych - chcg mozliwie najsprawniej i optymalnie kosztowo prowadzi¢ procesy
biznesowe, a to da sie osiggac dzieki narzedziom i systemom ICT.

Obecnie rynek energii i gazu - zaréwno w obszarze produkcji, przesytu, jak i sprzedazy, stoi wiec
przed zasadniczymi zmianami. Sama energetyka jest kluczowa dla zrobwnowazonego rozwoju
panstwa, co znajduje odzwierciedlenie w strategicznych dokumentach opracowywanych przez rzad,
jak np. “Polityka energetyczna Polski do 2050 roku". Cyfryzacja zaczyna wiec odgrywac podwadjna
role. Po pierwsze, jest czynnikiem umozliwiajagcym dostosowanie procesdéw konsumenckich opera-
torow do poziomu oczekiwanego ze strony odbiorcow ustug energetycznych, dla ktérych punktem
odniesienia stajg sie sposoby zatatwiania swoich spraw konsumenckich z bankiem, ubezpieczy-
cielem czy operatorem telefonii komdrkowej. Po drugie, cyfryzacja moze przyspieszac pojawienie
sie i umocnienie rynkowych megatrendow w sektorze energetycznym, ktére moga przyczynic sie do
catkowitego zredefiniowania charakterystyki tego rynku i wystepujgcych na nim podmiotow.

Na bazie ogolnodostepnych publikacji i przeprowadzonej analityki rynku, mozna przytoczyc
nastepujace zmiany wptywajagce na rynek energetyczny w skali globalnej, majace réwniez wptyw
na rynek krajowy:

+ zwiekszajacy sie udziat energii odnawialnej w sumie wytwarzanej energii,

+ zmiana modelu dystrybucji energii z sieci scentralizowanej na model mieszany, w coraz
wiekszym stopniu uwzgledniajacy technologie rozproszone, w tym biorace pod uwage
prosumentow - przytaczonych do sieci i wytwarzajacych energie nie tylko na swoje
potrzeby, ale réwniez odsprzedajacy j3 sieci,

10
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+ rozwodj systemdw inteligentnego opomiarowania oraz aplikacji mobilnych, bedacych
poktosiem zwiekszenia Swiadomosci zuzycia energii elektrycznej i dajacych lepsze
narzedzia zarzadzania w tym zakresie,

-+ zaostrzajaca sie konkurencja dotychczasowych dystrybutoréw energii, ktorzy beda
z jednej strony zmienia¢ swoja strategie biznesowa, wchodzac na przykfad w role
agregatora ustug, a z drugiej strony, dzieki popularnosci kanatu cyfrowego, likwidowac
bariery geograficzne dostepu do potencjalnych klientow,

+ zaprzegniecie metod pogtebionej analizy danych do procesow optymalizacji przeptywow
energii, zarzadzania polityka cenowa, zarzadzania zrodtami i miejscami poboru energii
- zarbwno przez operatorow, dystrybutorow, jak i odbiorcow energii (np. w postaci duzych
podmiotow komercyjnych),

+ wprowadzenie coraz bardziej zaawansowanych metod prognozowania przeptywow
pienieznych oraz metod rozliczen, wykorzystujacych rézne, innowacyjne narzedzia
ptatnosci elektronicznych, co przyczyni sie do zmniejszenia posrednich kosztow
finansowych oraz poprawi Sciggalnos¢ zobowigzan wobec klientdw,

+ coraz wieksza pula uzytkownikow koncowych bedzie posrednio lub bezposrednio
uczestniczy¢ w hurtowym rynku energii, gdzie cena energii stanie sie nosnikiem
informacji o dostepnosci zasobdw,

4+ 2zwiekszajaca sie popularnose tzw. inteligentnych licznikdw, w tym z uwzglednieniem
ich ,dwustronnej roli” (przesytanie energii do sieci),

+ wykorzystanie potencjatu ,Internet of Things” (loT) do optymalizacji zarzadzania energia
i jej kosztami w spos6b zautomatyzowany,

4+ zwiekszenie istotnosci standarddw jakosci obstugi klienta, zaréwno indywidualnego,
jak i biznesowego, uwzgledniwszy jego oczekiwania dotyczace realizacji procesow
zakupowych, obstugi oraz komunikacji w formule cyfrowej.

Konfrontacja powyzszych megatrendéw z biezacym stanem polskiego rynku dostawcow energii
dokonana z perspektywy uzytkownika podczas realizowanych na rzecz tego raportu badan typu
desk research oraz mystery shopping byta ciekawym doSwiadczeniem. Na ten rynek w jego bieza-
cym stopniu rozwoju autorzy spojrzeli wtasnie z perspektywy koncowego uzytkownika, weryfikujac
przede wszystkim dojrzatos¢ stosowanych przez dostawcOw pradu procesow w kontekscie
dojrzatosci cyfryzacyjnej. Wszak klienci, zaréwno indywidualni, jak i komercyjni, operatoréw ener-
getycznych, oczekujg narzedzi i ustug, ktére beda mogli realizowa¢ w wygodny sposob przez kanat
zdalny - jest to juz bowiem standardem w innych sektorach (np. finansowym), a dostepne rozwiaza-
nia technologiczne i prawne umozliwiaja budowe tych procesow po stronie instytudji,

11
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Nalezy podkresli¢, ze zwazywszy na strukture sektora gazowego w Polsce, ponizszy raport skupia
sie gtownie na rozwigzaniach oferowanych przez dostawcow energii elektrycznej. Wynika to
z dominacji na rynku jednej grupy kapitatowej, jaka jest PGNIG, ktora bezposrednio lub tez poprzez
spotki zalezne, prowadzi wszystkie wyzej wymienione rodzaje dziatalnosci. Cho¢ udziat grupy
kapitatowe] Polskiego Gornictwa Naftowego i Gazownictwa w krajowym detalicznym rynku gazu

ziemnego spadt w ubiegtym roku do zaledwie /3,7%, jak wynika z danych Urzedu Regulacji
Energetyki, rok wczesniej wynosit on az 80,2%., a w 2014 1. az 89,2%.

W zwigzku z powyzszym, w raporcie ,Energia cyfryzacji” autorzy starali sie da¢ wiarygodny oglad
dotyczacy biezacego stanu cyfryzacji sektora dystrybucji przede wszystkim energii z perspektywy
szeroko rozumianej zdalnej obstugi klienta i ptatnosci. Autorzy raportu zdajg sobie sprawe, ze jest
to tylko niewielka czesc¢ przerdznych obszaréw, ktore moga by¢ scyfryzowane, co pozwoli lepiej
przygotowac sektor energetyczny do wspomnianych wczesniej nadchodzacych megatrenddw.
W rozdziale 1. oraz 2. autorzy skoncentrowali sie na analizach biezacego stanu cyfryzacji
dostawcoOw energii i gazu, z perspektywy obstugi klienta i ptatnosci, uwzgledniajac przede
wszystkim kluczowe podmioty w sektorze dystrybucji energii elektrycznej oraz gtownego gracza
w sektorze dystrybucji gazu. W tej czesci wykorzystane zostaty wyniki realizowanych przez
ekspertow Obserwatorium.biz badan desk research oraz mystery shopping, jak rowniez wyniki
udostepnionych przez Blue Media badan konsumenckich. W rozdziale 3. wskazany zostat potencjat
rozporzadzenia elDAS i idacej za nim ustawy o ustugach zaufania w kontekscie wprowadzania
skutecznych i bezpiecznych prawnie narzedzi elektronicznej identyfikacji, komunikacji i zdalnego
oswiadczania woli przez klientow podmiotéw z sektora energetycznego. W ostatnim rozdziale
mowiacym o gtownych kierunkach rozwoju tego rynku, wskazano w jaki sposéb aktywne podejscie
do cyfryzacji, a wrecz podjecie wysitku stworzenia i systematycznego wdrazania strategii
transformacji cyfrowej, pozwoli dostawcom energii elektrycznej uzyskac przewage konkurencyjna
| wytworzy¢ realng wartosc¢ przedsiebiorstwa w niepewnych czasach dla tego sektora gospodarki.
Raport wienczy opis konkretnych rekomendacji na ,100 nastepnych dni” dla dostawcow w sektorze
energetyki i gazu w zakresie dziatan do podjecia w temacie transformacji cyfrowej obstugi klienta
| ptatnosci.
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ROZDZIAL 1

ANALIZA BIZNESOWA
DOZIomu cyTryzacji obstugi klienta

1. WSTEP

Rynek energii elektrycznej w Polsce zostat zliberalizowany w roku 200/, Od tego momentu kazde
gospodarstwo domowe i przedsiebiorstwo moze bez ograniczen zmieni¢ dostawce energii elektry-
cznej. Do tej pory z mozliwosci zmiany skorzystato ponad 500 tysiecy klientow indywidualnych
| ponad 185 tysiecy przedsiebiorstw (korzystajacych z taryf A, B i O)'. Na polskim rynku dziata
obecnie kilkudziesieciu sprzedawcow energii elektrycznej - wielu z nich zajmuje sie takze sprzedaza
gazu lub energii cieplnej. Dziatalno$¢ dostawcOw energii elektrycznej nie jest ograniczona
regionalnie, w przeciwienstwie do operatorow sieci.

Jak wskazano we wprowadzeniu do raportu, w zakresie cyfryzacji obstugi klienta, ktéra wydaje sie
nieuniknionym kierunkiem rozwoju branzy, cztery obszary wymagajg szczegolnej analizy
decydentow w spotkach zajmujacych sie dystrybucjg energii. Sg to:

4+ dostep do informacji o podmiocie i jego ustugach w srodowisku cyfrowym,
+ cyfrowy onboarding (skuteczne pozyskanie klienta w kanale cyfrowym),
+ obstuga posprzedazowa,

4+ pfatnosci elektroniczne.

W kolejnych czesciach tego rozdziatu opisane zostana rezultaty zrealizowanych badan desk
research i mystery shopping, ktére miaty na celu zweryfikowac biezacy stan zaawansowania
wybranych polskich dystrybutorow energii (i gazu) w kontekscie rozwoju tych obszaréw. Analizie
poddane zostaty nastepujace podmioty: Enea, Energa, Innogy, PGE, PGNIG, TAURON, Plus/Cyfrowy
Polsat i Orange Energia.

Taryfa A - najwieksi, przemystowi odbiorcy np. huty, stocznie itp. Taryfa B - duze przedsiebiorstwa, np. hotele, szpitale czy stacje

paliw, ceny w tej taryfie nie sa regulowane przez URE. Taryfa C - mate i Srednie przedsiebiorstwa oraz gospodarstwa rolne
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2. DOSTEP DO INFORMAC]I W SRODOWISKU CYFROWYM

Po otwarciu polskiego rynku energii elektrycznej, analiza stow kluczowych wpisywanych w wyszuki-
warki wyraznie czesciej wskazuje na hasta zwigzane z tematyka zmiany sprzedawcy pradu.

120
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/miana dostawcy pradu

o

taczac ten fakt z rosnacymi kompetencjami cyfrowymi Polakéw (juz ponad 2/3 z nich korzysta
aktywnie z Internetu?, okoto 1/2 dorostej populacji aktywnie z bankowosci elektronicznej?), mozna
zaktadac, ze pierwszym kontaktem klienta z dostawcg energii jest czesto wizyta na stronie inter-
netowej. Celem tej wizyty moze by¢ chec zainicjowania kontaktu ze swoim dotychczasowym opera-
torem, zmiana tegoz operatora czy tez zamowienie nowej ustugi w przypadku klientow
dopiero przytaczajacych sie do sieci.

W zwigzku z tym, witryny dostawcow z kategorii utilities powinny by¢, podobnie zreszta jak
w przypadku innych ustugodawcow, przejrzyste i user friendly, by pozwoli¢ klientowi na
szczegbtowe zapoznanie sie nie tylko z oferty, ale takze ze sposobem zawarcia umowy, opisem
procesu zmiany dostawcy czy informacjami na temat obstugi posprzedazowej. Ponadto, strony
sprzedawcow powinny by¢ zaprojektowane w sposéb odpowiadajacy obecnym standardom sieci
Web, majac na uwadze, ze klienci lepiej beda sie czu¢ w srodowisku, ktore nie jest im catkowicie
obce. Zmiana dostawcy energii moze by¢ stresujgca lub wymuszona nieprzewidzianymi
wydarzeniami- proces zmiany powinien zostac¢ w takim wypadku maksymalnie uproszczony.

2CBOS, 2017, Komunikat z badan nr. 49/2017: Korzystanie z Internetu
3Raport PRNews.pl: Rynek bankowosci internetowej - | kw, 2017 14
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Obecny standard stron dostawcow mozna opisac jako ,oferta i wsparcie” Te dwa elementy
informacyjne dominuja w witrynach, ktére wyraznie prezentujac oferte firmy zachecaja takze do
bezposredniego kontaktu z infolinig lub posrednio - poprzez formularz kontaktowy na stronie WwWw.
Jest to szczegdlnie istotne w przypadku tych dostawcow, ktdérzy nie oferujg mozliwosci zawarcia
umowy przez Internet. Przyktadem wspomnianego podej$cia moze by¢ Enea - ponizej szczegdtowo
opisano zastosowane rozwigzania.

PRZYKtAD Z RYNKU

Enea nie umozliwia nowym klientom zawarcia umowy zdalnie. Zamiast tego, na stronie
znajduje sie odnosnik do kontaktu z infolinig, umozliwiajacy (w przypadku urzadzen
mobilnych) szybkie wybranie numeru kontaktowego. Dodatkowo, na stronie
zamieszczony jest réwniez formularz kontaktowy, do ktérego odnosniki znajduja sie
na podstronach dedykowanych konkretnym punktom z oferty. Formularz pozwala
na przekazanie swojego numeru telefonu Enei | kontakt ze strony dostawcy.
Problemem w przypadku strony Enea moze byc Strefa Zakupow - odnosnik ten kieruje
uzytkownikow do sklepu internetowego Enei, przeznaczonego dla klientdw dostawcy.
Moze to btednie sugerowac miejsce, w ktorym mozna zakupic¢ ustuge dostawy energii.

& EMERGLAS
il L. - i AB, Crupatiea

ﬁa Oferta dla domu - ENERGIA+ Korzyicl Obstuga Klienta | kontakt

= foknia; 641 414 111
+ Pogotowe energetycane: 991

-~ Dopasu oferte do

'L!" swoich potrzeb Y

ra_l) Obstuga Klienta b3

U lepsz swoj q . o Dowiedz sig wiece]j o promocji
umowe na prad ; R

edponiedzy na Twoje wazystiie pytania. Wypetri]
formularz kontaktowy - oddzwenimy!

i zawsze zyskuj
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Podobne podejscie prezentuje Innogy, na stronie ktérego rowniez wyeksponowana jest oferta
i mozliwos¢ kontaktu z doradca. Pomimo réznic w ogdlnym charakterze witryn obydwu dostawcow,
te dwie kwestie pozostaja wspolnymi elementami.

Elementem standardu dla tego typu stron jest takze podziat oferty na czesc dla klientow indywidu-
alnych i biznesowych. Najczesciej odnoszg sie do nich osobne czesci witryny, a rozne warianty
oferty opatrzone sg roznymi grafikami-jest to szczegolnie przydatne w przypadku, gdy oferty maja
zblizone warunki. Wyjatkiem od tej reguty jest strona PGNIG, na ktérej oferty dla domu i dla matych
firm prezentowane s3 na tej samej stronie, pomimo wyraznego odnosnika do oferty dla klientow
biznesowych,

Standardem jest takze umieszczenie na gtownej stronie wyszukiwarki, pozwalajgcej na znalezienie
interesujacych dla uzytkownika tresci. Wyszukiwarki dziataja jednak z rozna skutecznoscia, czesto
prezentujac wyniki nieaktualne lub tylko w niewielkiej czesci odnoszace sie do zamierzen
uzytkownika.

Powszechne jest rowniez umieszczanie na stronie przycisku przenoszacego uzytkownika do strony
logowania do eBOK. Przycisk ten umieszczony jest najczesciej w poblizu wyszukiwarki, w prawym
goérnym rogu strony, co pozytywnie wptywa na jego widocznos¢. Wyjatkiem w tym przypadku jest
strona PGE, gdzie odnosnik do eBOK umieszczony jest blizej centrum strony, co moze sprawiac,
ze nie bedzie on od razu zauwazalny przez interesariusza. Inny model prezentuje TAURON, ktory
stosujac sie do dobrych praktyk UX, caty panel logowania umiescit na stronie gtownej.

16
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PRZYKtAD Z RYNKU

Cyfrowy Polsat wyrdznia sie klarowng strong internetowa, ktora dobrze prezentuje
poszukiwane informacje. Brakuje jednak mozliwosci zdalnego zawarcia umowy lub
formularza kontaktowego, pozwalajacego na umowienie rozmowy z konsultantem.
Jedynag mozliwoscig zawarcia umowy jest udanie sie do punktu obstugi klienta, ktorych
mapa dostepna jest na stronie,

B"'""' Telewizia Internet Telefon smartDOM VOD  Strefaklienta ProgramTv (O

niZsze optaty téw smartDon
gwarancja st przez caly umowe
proste rachus krytych oplat

Nizsze optaty dla klientéw SmartDom

zedaty
stawhi 23
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3. CYFROWY ONBOARDING

Cyfrowy onboarding, rozumiany jako skuteczne pozyskanie klienta w kanale cyfrowym, wydaje sie
by¢ kluczowym etapem dla dostawcy energii, ktory chce uwzgledniac realny proces wyszukiwania

informacji, podejmowania decyzji i realizacji zakupu przez wspdtczesnego konsumenta, zarowno
z segmentu klientow indywidualnych, jak i matych i srednich podmiotdw gospodarczych.

MItO0SZ KURZAWSKI

Business Development Manager
Blue Media S.A.

Dzis strony sprzedawcdéw energii maja charakter gtéwnie infor-
macyjny. Pomimo, ze wybrani udostepniajg juz opcje zawarcia
umowy przez Internet, to w rzeczywistosci jest to tylko inicja-

Cja tego procesu, a samo podpisanie umowy nastepuje w obe-

cnosci kuriera. W petni cyfrowy onboarding, czyli rozpoczecie

i zakonczenie procesu zawierania umowy w kanale online,
pozwoli na skuteczniejsze pozyskiwanie klientéw, ale takze
redukcje kosztéw po stronie sprzedawcow. We wspétpracy
Z wystawcami oraz bankami pracujemy obecnie nad rozwigza-
niem, ktére pozwoli na zakorczenie procesu w caftosci online.
Juz w przysztym roku klienci wybranych firm z sektora energe-
tycznego bedg mogli zawrze¢ umowe nie tylko bez wychodze-

nia z domu, ale takze bez wizyty kuriera.
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Stosowane aktualnie na rynku przez spotki energetyczne metody onboarding'u znajdujg oczywiscie
Sciste odzwierciedlenie w zawartosci strony gtéwnej - na niej umieszczone sa informacje odnosnie
oferty i sposobu zawarcia umowy oraz inne zachety dla potencjalnego klienta. Wyrézni¢ mozna trzy
modele pozyskiwania nowego klienta przez dystrybutorow energii elektrycznej:

4+ Zdalny

Sprzedawca energii udostepnia na swojej stronie elektroniczny wniosek o przygotowanie
umowy lub przytaczenie do sieci. Dalej proces rowniez przebiega zdalnie. Umowa dostarczana
jest klientowi kurierem, podpisywana w jego obecnosci, a nastepnie odsytana do sprzedawcy
energii elektrycznej, ktory potwierdza zgodnos¢ odebranych dokumentow, o czym informuje
klienta najczesciej droga elektroniczna. Takie podejscie prezentujg TAURON, Energa, Orange
Energia oraz Eniga.

+ Formularz kontaktowy

Klient moze wypetni¢ na stronie odpowiedni formularz stuzacy do umowienia kontaktu ze
strony sprzedawcy energii. Dalsza czes¢ procesu wyglada¢ moze dwojako - albo klient bedzie
miat mozliwos¢ wystania wymaganych dokumentéw drogg elektroniczng, albo zaproponowana
zostanie mu wizyta w oddziale firmy i dokonczenie procesu osobiscie. Tutaj za przyktad
postuzy¢ moga PGE i Enea. Formularz kontaktowy na stronach umozliwia sprzedawcy skonta-
ktowanie sie z klientem w sprawie oferty i przedstawienie mu szczegotowych jej warunkow.
Klient moze takze poznac przebieg procesu podpisywania umowy i zmiany sprzedawcy energii
elektrycznej. Zaréwno w przypadku Enei, jak i PGE, mozliwe jest wystanie wymaganych
dokumentow na odpowiedni adres e-mail - w tym wypadku umowa przygotowana przez
sprzedawce zostanie dostarczona do klienta kurierem, a po jej odestaniu wprowadzona w zycie.
Obydwaj sprzedawcy po skontaktowaniu sie z nimi przekonujg jednak, ze prostsza i mniej
czasochtonnag metoda jest osobista wizyta w punkcie sprzedazy.

4+ Brak zdalnych form onboardingu i skierowanie klienta bezposrednio do punktu sprzedazy

Jest to forma, ktdéra zdecydowanie oczekuje wiekszego zaangazowania ze strony klienta,
wymagajaca nie tylko udania sie do biura sprzedawcy, ale takze znalezienia wczesniej punktu
sprzedazy (co mogg utatwi¢ zamieszczane na stronach mapy) oraz zapoznania sie z lista
niezbednych dokumentow - w innym przypadku moze byC konieczna wiecej niz jedna wizyta.
Przyktadem stosowania takich rozwigzan jest Cyfrowy Polsat, ktéry w zaden wyrazny sposob
nie informuje o innej mozliwosci skorzystania z oferty niz wizyta w biurze. Na stronie Cyfrowego
Polsatu zamieszczona jest informacja o lokalizacji punktéw sprzedazy.
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Tabela 1. Formy onboarding'u klienta indywidualnego

Zdalny onboarding

Petny proces online NIE NIE NIE NIE NIE NIE NIE

Whniosek online,

, . . NIE TAK NIE TAK NIE NIE NIE
zakonczenie kurierem

Formularz kontaktowy TAK TAK NIE TAK TAK TAK NIE

Powyzsze zestawienie pokazuje nam, iz zaden z analizowanych sprzedawcow nie umozliwia
zakonczenia procesu sprzedazy w kanale online, potrzebna jest co najmniej wizyta kuriera. Taka
forme rowniez oferuje niewielu sprzedawcow - jedynie dwdch sposrod analizowanych. Najpopu-
larniejsze jest umieszczenie na stronie formularza kontaktowego i przedstawienie szczegdtow
oferty oraz sposobu skorzystania z niej za posrednictwem telefonu. Rownie niewielu sprzedawcow
nie oferuje zdalnego onboarding'u w zadnej formie. Jedynie PGE i Cyfrowy Polsat nie umiescili na
stronie elektronicznego wniosku ani formularza kontaktowego. Na stronie Polsatu mozna za to
zapoznac sie z mapa punktow sprzedazy, ktorej brakuje w witrynie PGE.

Przebieg procesu online konczacego sie wizyta kuriera jest relatywnie prosty - uzytkownik
wypefnia dostepny na stronie wniosek, uzupefniajac go o dane takie jak np. obecny operator, taryfa
opfat czy numer licznika. W kolejnym kroku nastepuje podanie danych adresowych i potwierdzenie
wystania wniosku. Dalej pozostaje czekac na dostarczenie dokumentéw przez kuriera, ich powrot do
sprzedawcy i aktywacje ustug.

W przypadku formularza kontaktowego proces wyglada odmiennie - klient otrzymuje od konsultan-
ta informacje na temat dalszych krokéw w procesie zakupu ustugi. Analizowani sprzedawcy oferuja
dwie drogi zawarcia umowy po kontakcie z konsultantem. Pierwsza, najczestsza, jest poinfor-
mowanie potencjalnego klienta o dokumentach, ktérych dostarczenie jest wymagane, oraz przeka-
zanie informacji o biurze obstugi, do ktérego moze je dostarczyc¢. Niektorzy z operatoréw moga
umowic wizyte w biurze, by oszczedzi¢ czas klienta. Rzadziej spotykana jest informacja o mozliwo-
Sci wysfania kopii dokumentow: elektronicznie na adres e-mail lub fizycznie, za posrednictwem
poczty czy kuriera.
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| ' w tym przypadku, kazdy ze skontaktowanych przez autoroOw w czasie badania konsultantow
sugerowat jednak, ze model obejmujacy wizyte w oddziale jest szybszy i wygodniejszy dla klienta.

Ostatni model onboarding'u jest po prostu standardowa wizyta w biurze sprzedawcy. Kanaty
elektroniczne majg w tym niewielki udziat, co najwyzej pozwalajac na stosunkowo wygodne znale-
zienie adresu najblizszego punktu sprzedazy.

Odrebna kwestig jest onboarding klienta biznesowego. Pod tym wzgledem rdznice wystepuja nie
tylko w ofercie czy sposobie jej prezentacji, ale przede wszystkim w sposobie zawierania umow.
Sposrod opisywanych sprzedawcéw energii elektrycznej, jedynie Energa oferuje klientom
biznesowym zawarcie umowy online. W pozostatych przypadkach niewystarczajacy jest tez formu-
larz kontaktowy i konieczna jest wizyta w oddziale. Ciekawym przypadkiem z rynku jest takze PGE.
Dostawca ten umozliwia klientom biznesowym zdalne zawarcie umowy, ale jedynie na dostawe
gazu, w celu podpisania umowy o dostawe pradu konieczny jest kontakt z infolinia lub wizyta
w oddziale.

PRZYKtAD Z RYNKU

Mapa punktow sprzedazy umieszczona na stronie Cyfrowego Polsatu. Mapa prezentuje
takze punkty nalezace do Plusa - obie firmy wchodza w skfad jednej grupy kapitatowe;j.

A AR @ Zaing sy S0 £O

n"_" Telewizja Internet Telefon smartDOM  VOD  StrefakKlienta ProgramTv (L
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PRZYKLAD Z RYNKU

=) Zostaw numer - oddzwonimy

T —— Najczestszymi narzedziami pozys-
R kania danych klienta i nastepnie

s podjecia kontaktu z klientem w celu
odbycia  wizyty w  placowce
| podpisania umowy 0 ustuge jest

formularz kontaktowy.

4+ TAURON - przejrzystosc informacji

Zamow prad w TAURONIE

| wysta do Cl
Dane potrzsbre 00 g0 wypeinenia Tnajdziest ra swojej ostasnie) fakturze 2a prad

1. Wskai Twojego aktualnego sprzedawcg pradu - 4
‘Zraicziess ) i couaele Fektucse 24 pead Podsumowanie
Umowa

e B

(2 rovicoemis 2o progrosees
@ :

Dleredl, ketéra jest to zmiana spraedawey

TAURON pozwala na zdalne rozpoczecie procesu zmiany sprzedawcy energii i jego zakonczenie
wizyta kuriera i podpisaniem umowy w jego obecnosci. Dobrg praktyka w tym przypadku jest nie
tylko sama mozliwos$¢ zdalnego zawarcia umowy, ale takze przejrzysta konstrukcja formularza.
Klient otrzymuje informacje o danych, ktore powinien wprowadzi¢, a takze podpowiedz, gdzie moze
je znalez¢. Pomocne jest rowniez wySwietlanie podsumowania na podstawie wprowadzonych
danych w trakcie wypetniania formularza, nie tylko po zakonczeniu procesu. Klient jest takze na
wstepie informowany o przebiegu procesu (wypetnienie formularza, wystanie umowy kurierem).
Taka prezentacja formularza moze pomaéc zdecydowanym klientom.
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+ Orange Energia - umowa online

Orange Energia udostepnia swoim przysztym
klientom mozliwos¢ szybkiego wnioskowania
0 zmiane dostawcy energii przez Internet.
Strona z wnioskiem umozliwia szybki podglad
roznicy w cenie pradu od obecnego dostawcy
i od Orange. Wniosek o zmiane dostawcy
wypetnic mozna recznie lub przestac za
posrednictwem formularza zeskanowana
fakture od dotychczasowego dostawcy,
podajac adres e-mail, na ktory przedstawiciel
Orange wysle przygotowana przez siebie
wycene. W przypadku przerwania wypefnia-
nia wniosku, Orange wysyta wnioskodawcy
krotkie podsumowanie dotychczasowych
ustalen, wraz ze wstepna wyceng i zacheta
do kontynuacji wnioskowania. Wniosek
mozna dokonczy¢ do pieciu dni po otrzyma-
niu  wiadomo$¢ e-mail bez ponownego
podawania danych. Po tym okresie wycena
przestaje obowidzywal i konieczna jest
nowa.

Autoryzacja wniosku odbywa sie za pomoca
przelewu na kwote 1 zi, ktory podlega
Zwrotowi,

RAPORT 2017

sase. Tansza Energia w 3 krokach!

Zrob zdjecie swojej fakturze

Przygohuj dotychczasows fakturg | 2160 jej czylsine 2djecs
+ Dodaj zdjgsie przodu taktury

+ Dodaj zdiscie tyly faktury

Podaj nam kontakt do siebie

WRisZ rumer tosefon b adres e-mail

Wyslij, a reszte formalnosci zatatwimy za Ciebie
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-+ Energa - umowa online

<, Umowa kompleksowa
J Energa Klien [p;-I'!-'-'. owy

4 Krokl

Dane osobowe

Energa pozwala nowym klientom indywidualnym i biznesowym na zawarcie umowy online. Zna-
cznym utatwieniem w procesie jest informacja o wymaganych dokumentach, ktéra prezentowana
jest jeszcze przed rozpoczeciem wypefniania wniosku, Energa informuje takze, ze dokumenty te
mozna zataczy¢ do wniosku w formie cyfrowej, jako zeskanowane kopie. Udogodnieniem
w wypetnianiu wniosku jest rowniez mozliwosc zapisania go i dokonczenia w pozniejszym terminie.

+ Innogy - $ledzenie postepu procesu zmiany

Innogy umozliwia rejestracje w eBOK takze
klientom, ktorzy nie maja jeszcze aktywne)
umowy z dostawca. W tym przypadku serwis innogy
stuzy¢ moze do monitorowania procesu

zmiany dostawcy. By tego dokonac, nalezy Proces Zmiany

przejs¢ proces rejestracji, a po jego zakoncze- Sprzedawcy
niu zalogowac sie do eBOK i dodac umowe, D
ktérej status chce sie monitorowac. Jest to B) it
rocesu Zmiany
znaczace utatwienie czasochtonnego proce- SeRzadie.

su, pozwalajace lepiej nim zarzadzac. Innogy _

nie umozliwia co prawda zawarcia umowy
zdalnie, jednak S$ledzenie postepu procesu
jest ciekawym dodatkiem.
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4+ Innogy - oferta w serwisie

(i)

end
Interesuje Cie zakup instalacji

fotowoltaicznej od innogy?
Oddzwonimy w 28 sekund!

Innogy prezentuje czeS¢ swojej oferty takze w eBOK - odnosniki do stron ustug znajduja sie na
gtownej stronie panelu ,Moje Innogy”. Po przejsciu na strone automatycznie uruchamia sie
formularz kontaktowy, pozwalajacy na podanie Innogy numeru telefonu, pod ktéry sprzedawca
moze zadzwonic i przekazac klientowi szczegdty dotyczace oferty.

W przypadku klientow firmowych oferta dostepna w kanale cyfrowym, na stronach dostawcow
energii, jest bardziej ograniczona niz dla klientoéw indywidualnych.

Tabela 2. Onboarding klienta biznesowego

Energia

Zdalny onboarding NIE (Prad)
TAK (Gaz)
Pefny proces online TAK TAK TAK TAK TAK TAK TAK TAK

Standardem pozostaje formularz kontaktowy jako jedyne narzedzie pozwalajace zainicjowanie
procesu z poziomu kanatu cyfrowego, natomiast tylko Energa i Eniga umozliwiaja podpisanie nowej
umowy poprzez kuriera. W PGNIG taka ustuga jest dostepna w celu zaméwienia ustugi zwigzanej
z dystrybucja gazu.
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4, 0BStUGA POSPRZEDAZOWA

Analogicznie do instytucji finansowych, w szczegolnosci bankdw, w ktorych serwis transakcyjny
w Internecie - dostepny po zalogowaniu panel zarzadzania produktami i ustugami dla klientow
z segmentow indywidualnego oraz biznesowego - stat sie juz standardem, réwniez dla operatorow
energii cyfrowa obstuga klienta staje sie norma. Kazdy z analizowanych sprzedawcow energii -
oprécz Orange Energia - udostepnia dedykowany serwis stuzacy do zarzadzania kontem danej
ustugi. Podstawowa funkcja serwisow jest udostepnienie informacji dotyczacych posiadanych
ustug oraz zwiekszanie lojalnosci i przywigzania uzytkownikdw poprzez uruchomienie sklepu inter-
netowego z rabatami przeznaczonymi dla klientow. Sposréd oSmiu analizowanych podmiotow, dwa
zdecydowaty sie na taka strategie, w réznych wydaniach: Enea prowadzi sklep internetowy
przeznaczony jedynie dla swoich klientéw, gdzie kazdy produkt jest opatrzony odpowiednim
rabatem. Energa z kolei udostepnia swoj sklep dla kazdego zainteresowanego, oferujac rabaty dla
klientdw swoich ustug energetycznych. Energa potaczyta takze swoj sklep z programem Payback.

eBOK petni tez wazng role w ograniczaniu kosztow dla sprzedawcy energii. Na przyktadzie
zblizonego rozwigzania z innej branzy - bankowosci internetowej - mozna powiedziec, ze skuteczne
wdrozenie funkcjonalnego, zdalnego punktu dostepu do konta skutecznie zmniejsza koszty obstugi
klienta, pozwalajac przyktadowo na zmniejszenie liczby punktow stacjonarnych. Lepszy dostep
zdalny to wieksza liczba spraw zatatwianych online, co jest wygodniejsze i dla klienta,
| dla sprzedawcy, ktéry w zamian moze wiecej zasobow poswieci¢ na sprzedaz i pozyskiwanie
nowych klientow. Klienci z kolei odczuwaja wieksza satysfakcje z obstugi, dla ktdrej nie musza
udawac sie do oddziatow. Dodatkowo eBOK, tak jak to miato miejsce w przypadku serwisow
transakcyjnych, moze stac sie kolejnym kanatem sprzedazy, pozwalajac bardziej zaangazowac tych
klientéw, ktorzy preferuja zakupy online.

/ badania pod nazwa Omnishopper, jakie Mastercard przeprowadzit na temat postrzegania
e-commerce, wynika, ze kupujacy chetnie korzystaja z wtadzy, jaka daje im technologia. Dzieki
internetowi nie tylko fatwo znajduja informacje o produktach czy promocjach oraz poréwnuja ceny,
ale tez kupuja szybciej i wygodniej. Dlatego przysztos¢ sprzedazy ustug online bedzie nalezata do
ptatnosci cyklicznych opartych na kartach ptatniczych, ktére zapewniajg w pefni elastyczng,
wielokanatowga obstuge klienta. W biznesowym wysScigu 0 wygraja ci sprzedawcy energii, ktorzy
zdobeda zaufanie kupujacych i przekonajg ich do powierzenia im danych ich kart ptatniczych
(lub tokendw). Dzieki temu cykliczne ptatnosci bez koniecznosci kazdorazowego dziatania ze strony
klienta stang sie rzeczywistoscia, dajac mu jednoczesnie poczucie petnej kontroli nad wydatkami,
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Ponizej przedstawiamy zbiorcze podsumowanie poszczegoélnych funkcjonalnosci dostarczanych
w ramach elektronicznych biur obstugi klienta przez wybranych dostawcow:

Tabela 3. Benchmark funkcjonalnosci elektronicznych biur obstugi

Lista punktéw poboru energii TAK TAK TAK TAK TAK TAK
(kilka punktéw - jedno logowanie)

Ekran podsumowania TAK TAK TAK TAK TAK TAK
Przejscie na eFakture TAK TAK TAK TAK TAK TAK
Lista faktur TAK TAK TAK TAK TAK TAK
Opcja "zapfac” TAK TAK TAK TAK TAK TAK
Historia odczytéw TAK TAK TAK TAK TAK TAK
Podanie odczytu TAK TAK TAK TAK TAK TAK
Wiadomosci TAK TAK TAK NIE TAK TAK
S 23 SRE TAK TAK TAK TAK TAK TAK
/napisz wiadomos¢
koé;‘;‘ggg :r:jcrjjsnuego TAK TAK TAK TAK TAK NIE
ZITETE FES TAK TAK TAK TAK TAK TAK

korespondencyjnego email

Powiadomienia SMS TAK TAK TAK TAK NIE NIE
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Obsfuga posprzedazowa testowana byfa technikg online assessment. Badacze uzyskali dostep do
elektronicznych biur obstugi klienta udostepnianych przez kazdy z badanych podmiotéw. Zostaty
one sprawdzone pod katem udostepniania szeregu funkcjonalnosci oraz innych kwestii wptywaja-
cych na poziom obstugi klienta,

WYBRANE FUNKCJONALNOSCI eBOK

Autorzy wybrali zestaw funkcjonalnosci elektronicznego biura obstugi, ktore moga Swiadczyc
0 dojrzatosci cyfrowej danego podmiotu.

+ eFaktura

Sprzedawca energii udostepnia na swojej stronie elektroniczny wniosek o przygotowanie
umowy lub przytaczenie do sieci. Dalej proces rowniez przebiega zdalnie. Umowa dostarczana
jest klientowi kurierem, podpisywana w jego obecnosci, a nastepnie odsytana do sprzedawcy
energii elektrycznej, ktory potwierdza zgodnos¢ odebranych dokumentow, o czym informuje
klienta najczesciej droga elektroniczna. Takie podejscie prezentujg TAURON, Energa, Orange
Energia oraz Eniga.
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MItOSZ KURZAWSKI

Business Development Manager
Blue Media S.A.

Faktury dostarczane w formie elektronicznej sa nie tylko coraz
chetniej promowane przez sprzedawcow energii, ale takze coraz
czesciej wybierane przez Klientéw. Oprécz oczywistych aspektéw
ekologicznych stanowig one duze ufatwienie dla konsumentéw,
szczegllnie w potaczeniu z pfatnosciami elektronicznym. Czesc
sprzedawcow, oprdocz udostepniania dokumentéw w eBOK, prze-

syta je takze w postaci zalacznika do wiadomosci e-mail wraz

z przyciskiem do ptatnosci. Takie rozwigzanie pozwala klientom na

szybkie i tatwe zrealizowanie ptatnosci za energie bezposrednio
z poziomu skrzynki mailowej. Coraz wiecej osob decyduje sie na
optacanie faktur wtasnie z poziomu wiadomosci e-mail. U wystaw-
céw udostepniajacych taka funkcjonalnos¢, prawie potowa ptatno-
Sci elektronicznych jest realizowana bezposrednio z odnosnika
umieszczonego w wiadomosci. Z perspektywy sprzedawcow,
eFaktura jest rozwigzaniem pozadanym, na co wskazuja uspraw-
niania nieustannie wdrazane w tym obszarze. Aby wyrazi¢ zgode
na eFakture nie trzeba juz wypefniac¢ formularzy papierowych, ale
mozna to zrobi¢ w wygodny sposéb z poziomu eBOK czy tez
bezposrednio w procesie ptatnosci. Liczba klientéow przechodza-
cych z tradycyjnych form na eFakture kazdego miesigca pokazuije,

ze klienci coraz chetniej stawiajg na ekologie i wygode.
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-+ Historia faktur wraz z mozliwoscig podgladu faktur nieaktualnych

Umieszczone w systemie faktury sa widoczne dla uzytkownika w dowolnym momencie oraz
mozliwe do pobrania w razie potrzeby. Jak zostato wspomniane w akapicie poswieconym
eFakturze, w historii widoczne sg tylko dokumenty wystawione w formie elektronicznej. Jeden
z analizowanych sprzedawcow udostepnia w historii takze przyszte (prognozowane) faktury.

-+ Historia zuzycia energii

Prezentowana najczesciej w formie prostej tabeli historia wykorzystania energii elektrycznej
lub paliwa gazowego w danym punkcie poboru. Pozwala ona klientowi w prosty sposéb
przyjrze¢ sie danym 0 zuzyciu i przeanalizowac je pod katem np. potencjalnych oszczednosci,
W celu lepszej wizualizacji danych, niektorzy sprzedawcy przedstawiaja je dodatkowo w postaci
wykresu, pofaczonego czasem z wykresem prezentujacym kwoty faktur,

+ Powiadomienia w innych kanatach

Niektorzy z analizowanych sprzedawcoéw umozliwiajg klientowi uruchomienie powiadomien
e-mail lub SMS pozwalajacych na otrzymanie informacji o wystawieniu nowej faktury, noty
odsetkowej lub zblizajgcym sie terminie ptatnosci. Powiadomienia wysytane sg na numer
telefonu i adres e-mail zapisany w systemie sprzedawcy. Wysytanie powiadomien, zwtaszcza
tych dotyczacych nowych fakturi zblizajacych sie termindw ptatnosci, pozwala na usprawnienie
sptywania naleznosci.

+ Mozliwos¢ zmiany danych do korespondencji i numeru telefonu

Sprzedawcy umozliwiajg swoim klientom zmiane danych kontaktowych, jednak nie kazdy
pozwala na to z poziomu eBOK. To rozwigzanie jest o tyle przydatne, ze pozwala sprzedawcy
zachowac kontakt ze swoim klientem, rowniez w przypadku, gdy ten zmieni adres koresponden-
cyjny lub numer telefonu. Umozliwienie tatwego dokonania zmiany moze pozytywnie wptynac
na aktualnos¢ danych w bazie sprzedawcy.

<+ Inne funkcjonalnosci

Roznice wystepuja w dodatkowych funkcjonalnosciach eBOK'6w - dla przyktadu, nie kazdy
z eBOK'6w umozliwia skorzystanie z efaktury, zaledwie jeden sprzedawca pozwala na
wyeksportowanie danych dotyczacych zuzycia energii do pliku CSV, a dwdch nie oferuje
witgczenia ustugi powiadomien SMS.
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Niektorzy ze sprzedawcow wykorzystuja takze eBOK jako narzedzie sprzedazy i umieszczaja
w nim swoja oferte, czasem okreslajac ja jako ,Oferta dla ciebie”, jednak w zadnym wypadku nie
jest ona spersonalizowana bardziej niz pod wzgledem lokalizacji odbiorcy - dla przykfadu, klient
z Wroctawia otrzymywat oferte dostosowana do mieszkancow tego miasta i nieuwzgledniajaca
jego personalnych cech. Oferte w swoich serwisach umieszcza dwaéch sposrod analizowanych
sprzedawcow. Oferta PGNIG dotyczy wszystkich klientow, oferta Innogy uzalezniona jest
od miejsca zamieszkania klienta.

eFaktura moze byC uznana za standard w posprzedazowe] obstudze klienta. Ta forma
dostarczenia wymaganych dokumentow jest korzystna dla sprzedawcy o tyle, ze pozwala na
obnizenie kosztéw wysytki faktur i moze przyspieszy¢ sptywanie naleznosci poprzez
uproszczenie procesu ptatnosci po stronie klienta. Faktury w wersji elektronicznej mozna takze
przegladac w eBOK'u lub wydrukowac. Niektorzy ze sprzedawcow udostepniaja faktury jedynie
w eBOK'u, inni wysyfaja je takze na skrzynke e-mail klienta. Dodatkowym utatwieniem dla klien-
ta w tym kontekscie jest udostepnienie mu mozliwosci dokonania ptatnosci online poprzez
pay-by-link. Wszyscy analizowani sprzedawcy udostepniajg taka mozliwos¢ w eBOK.
W niektérych przypadkach, linki do ptatnosci wysytane sg takze w wiadomosci e-mail.

OBStUGA POSPRZEDAZOWA - PRZYKLADY Z RYNKU

CYFROWY POLSAT/PLUS - KONSOLIDACJA UStUG

Plus i Cyfrowy Polsat nalezg do jednej grupy kapitatowe] - przektada sie to na wspolne
inicjatywy. Jedna z nich jest smartDOM, czyli pakiet ustug dla domu, w sktad ktorego
wchodzinp. dostawa Internetu, pradu, telefon czy monitoring, a takze produkty z innych
dziedzin - rachunek bankowy czy ustugi. W ramach wspoétpracy ustugami mozna
zarzadzac z poziomu jednego eBOK'u - Plusa lub Polsatu. Mozliwa w ten sposob jest
takze ptatnos¢ za ustugi. Podobnie sprzedaz ustug moze nastgpi¢c w punktach
sprzedazy obydwu operatorow.
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Klient zamawiajac ustuge z oferty Polsatu lub Plusa moze potaczyc j3 w jeden pakiet
z jedna lub wieloma dodatkowymi ustugami wchodzacymi w sktad oferty smartDOM,
Wsréd nich znajdujg sie m.in. produkty bankowe z oferty Plus Banku, polisy ubezpie-
czeniowe sprzedawane przez Plus, a dostarczane przez ERGO Hestie, urzadzenia AGD
roznych marek czy tez kamera z mozliwoscia transmisji obrazu do aplikacji na smartfonie
klienta. Polsat i Plus dostarczaja swoim klientom rowniez gaz, Internet i telefon.

Ustugami mozna zarzadzac z jednego miejsca. Klient otrzymuje takze jedna przesytke ze
wszystkimi fakturami, co znacznie upraszcza proces dokonywania pftatnosci i pozwala
7a0szCzedzi¢ czas.

PGNiG - OPLACENIE FAKTUR Z WYPRZEDZENIEM

W swoim eBOK'u PGNiG udostepnia faktury z kilkumiesiecznym wyprzedzeniem,
pozwalajac klientowi na ich optacenie wczesniej, Kwota faktury szacowana jest
na podstawie dotychczasowego zuzycia. Klient ma takze mozliwos¢ optacenia kilku
faktur jednoczes$nie, za pomocg jednego przelewu.
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INNOGY - KOMUNIKACJA

AKCEPTACJA REGULAMINU ustudl

Informacje o zmianach w regulami-
nie ustugi ,Moje Innogy"” podawane
s3 w formie komunikatu pojawia-
jacego sie po zalogowaniu do
serwisu.  Uzytkownik musi  go
zaakceptowac, zeby moc w dalszym
ciggu korzystac z ustugi.

ENERGA - INTEGRACJA Z PAYBACK

Energa udostepnia swoim klientom mozliwosc¢ potaczenia konta w eBOK z programem
Payback, co pozwala na zbieranie punktow przy dokonywaniu ptatnosci za rachunki
| opfacanie rachunkdéw punktami.

Fachowcy z Energia

Badi bezpieczny w razie awarii
sprawd? nasza ofertg juz teraz:
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INNOGY - OCENA ZADOWOLENIA

Z UStUGl ,MOJE INNOGY"

Sprzedawca prezentuje w serwisie
ankiete dotyczaca zadowolenia
z ustugi. Ankieta pojawia sie na
zasadzie  wyskakujagcego  okna
w trakcie korzystania z serwisu, co
moze negatywnie wptywac na chec
jej wypeftnienia.

PGNiG - PREZENTACJA OFERTY W SERWISIE

Oferta zamieszczona w eBOK'u PGNIG prezentowana jest zaraz po zalogowaniu do
serwisu. Pozwala to na dotarcie z promocja do klientow, ktorych moze ona dotyczyg,
jednak prezentacja w taki sposéb moze utrudniac korzystanie z eBOK'a, gdyz wielu
uzytkownikom wydac sie ona moze po prostu zbyt natarczywa.

W Pakiecie Pi€
. prad taniej do 170 zi*
« stala cena przez caly rok
« oplata handlowa 0 zi

Pic
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ENERGA - SKLEP ONLINE Z RABATAMI DLA KLIENTOW

Energa sprzedaje produkty réznych producentow nie tylko swoim klientom, oferujac
przy tym rabaty dochodzace nawet do 30%. W sklepie mozna dokonac¢ zakupu na raty,
wykorzystujac do tego system Raty PayU w przypadku zakupéw powyzej 300 zf.
Jest on takze potaczony z programem Payback.

& Energa ffa Kusps w skbepie Energa do 30% taniej. DOWIEDZ SIE JAX

Marzydzia Ciwintienis

Koc elektrycany Sencor 150x80 Nawilzacz powietrza Sencor
 reguiacq tempensaury 4o 7 gadz cigghej pracy

|

| 1 Te"ros nierdzewny Lamart 1,50 Rowerek biegowy Kettler Speedy
L e e T sieterhe  repulagq wysshole 3544 e

s*pd’ ~A X

> \ o 268,00zt
.2 y jesienne WIECZ ry chra wgulbTa
4 / rbyhf cry{ta przyjemnoéc :1 @ @
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5. CYFROWE PLATNOSCI

Ptatnosci sg kluczowym aspektem cyfryzacji obstugi klienta. Podobnie jest w przypadku oferty
dystrybutorow energii. Z udostepnionych przez firme Blue Media badan realizowanych na
reprezentatywnej grupie klientow (N=1065) wynika, ze juz 72% klientéw deklaruje realizacje
przelewow za cykliczne rachunki przez Internet, 9% korzysta z polecenia zaptaty, a 4% realizuje
je za posrednictwem elektronicznych biur obstugi klientow. Mniej niz potowa uzytkownikow
wskazuje na offline’'owe narzedzia realizacji tego typu transakcji (w pierwotnej ankiecie mozna byto
wskazac na kilka kanatow realizacji ptatnosci, stad wyniki nie sumuja sie do 100%). Rezultaty te,
wraz z dynamika wzrostu popularnosci kanatow zdalnych, wskazujg, ze istnieje potrzeba inwestycji
w kanaty elektronicznej ptatnosci, przy czym, nalezy budowac je tak, by byty wygodne dla klientow
- spadek wskazan na eBOK'I moze by¢ zwigzany wiasnie z niewystarczajaca optymalizacja

biezacych rozwiazan.

0,
Sposoby opfacania Robiac przelew przez internet 7e%
rachunkow
Na poczcie
W co17 W instytucjach finansowych
2016 (banki, kasy oszczednosciowe)

W punktach poszczegolnych
instytucji

Korzystam z polecenia zaptaty

Przez formularze online ze stron
elektronicznych biur obstugi klientow

Automatyzacja i cyfryzacja pfatnoscinie tylko jest pozadana z punktu widzenia klienta, ale rowniez
samej organizacji. Wedtug wspomnianych wczesniej badan zamowionych przez firme Blue Media,
45% respondentow miato problem z ptatnoscig rachunkdéw na czas.

30%
Po prostu 20%
rachunku zapomniata(e)m \

Zgubitem rachunek 37%

B 2017
2016

\

Czy zdarzylo sie - 250, Powody Zagfeanﬁgod?y‘
zapomnie(? Tak nie optacenia
- 38 % Mam wazniejsze rzczy na gtowie
Nie
Nieprzyjemne rzeczy
odktadam na pozniej

Nie lubie opfacac rachunkow

. 17 %
Nie wiem / Nie pamigetam Inne

Zapomniatem danych logowania
do eBok'a
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Przyczynami tego stanu rzeczy byt brak pieniedzy (30%), ale tez zwykte zapomnienie czy
,wazniejsze sprawy na gtowie" (razem 37% odpowiedzi). To oznacza, ze zapewnienie koncowym
uzytkownikom wygodnych i nie obcigzajacych ich metod zaptaty moze skutecznie zwiekszyc
sciagalnosc¢ ptatnosci.

Z siedmiu analizowanych operatorow, wszyscy umozliwiajg swoim klientom wykonywanie ptatnosci
przez Internet z poziomu elektronicznego biura obsfugi klienta.

Tabela 4. Operatorzy ptatnosci obstugujacy testowanych sprzedawcdéw energii

Blue Media

A PayU
Operator pfatnoéci  Blue Media ~ (ICZNKE g1 o Media  Blue Media  Przelewy24  Blue Media  Blue Media
prepaid),
Przelewy24
DotPay

Te funkcjonalno$¢ mozna bez watpienia uznac za standard rynkowy i jedna z najwazniejszych ustug
wchodzgcych w sktad eBOK. Klient po zalogowaniu sie do serwisu moze sprawdzi¢ kwote naleznosci
| opfacic je przez Internet za pomoca metody pay-by-link. U niektdrych ustugodawcdw odnosniki do
ptatnosci wysytane sg rowniez na adres e-mail klienta, co jeszcze bardziej przyspiesza caty proces.
Wdrozenie pfatnosci online moze spowodowac nie tylko krétszy czas oczekiwania na sptyniecie
naleznosci, ale takze ograniczy¢ liczbe klientow korzystajacych z fizycznych kas, co wptynie
pozytywnie na zmniejszenie kosztow obstugi. Dodatkowo, mozliwos¢ optacenia rachunkéw online
z poziomu serwisu internetowego lub po kliknieciu w link w wiadomosci e-mail jest wygodniejsze dla
duzej grupy klientow. Wazne w tym procesie jest rowniez udostepnienie klientom przejrzystej
instrukcji, przyktadowo w postaci broszury zatgczonej do przesytki z faktura.

Wszyscy analizowani operatorzy wykorzystujga wspomniane wyzej rozwigzanie pay-by-link,
pozwalajace na szybkie i wygodne dla klienta dokonanie ptatnosci. Operatorem pfatnosci
w wiekszosci analizowanych przypadkéw byta firma Blue Media, PGNiG korzysta z narzedzia
Przelewy24, a PGE oprocz ustug Blue Media wykorzystuje takze PayU i Przelewy24. Operatorzy
ptatnosci umozliwiaja dokonanie zaptaty klientom wielu bankéw za pomoca przelewodw pay-by-link,
a takze karty ptatniczej lub BLIK.

Funkcja pfatnosci online jest nierozerwalnie zwigzana z efFakturami. Wystawienie elektronicznej

faktury jest niezbedne dla wygenerowania linku do ptatnosci. Dodatkowo, taka faktura moze zostac
(razem z linkiem do ptatnosci) wystana do klienta na adres e-mail.
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TAURON deklaruje, ze juz ponad 60% ptatnosci za rachunki
jest realizowanych w kanatach elektronicznych, z tym
ze najbardziej popularny jest bezposredni przelew na

/ rachunek zlecany przez klienta w systemie bankowosci
A ¢ \ elektronicznej. Jednym z elementow nowej strategii obstugi
’ klienta TAURON jest wprowadzenie nowych form
ptatnosci. Dotyczy to promocji polecenia zapfaty
wprowadzonego w 2017 r., udostepnienia mozliwosci
dotadowania przedptatowych licznikdw w aplikacji SkyCash
oraz wprowadzenie metod pfatnosci specyficznych dla
urzadzen mobilnych (np. BLIK One Click).

TAURON

Poza ptatnosciami online sprzedawcy umozliwiaja takze wykonanie ptatnosci tradycyjnymi Sposo-
bami, np. za pomocag zwyktego przelewu bankowego Iub przelewu internetowego. Mozliwe jest
rowniez opfacenie rachunkow gotéwka w kasie operatora. Ptatnosci w kasach obtozone sa
najczesciej prowizja, ktorej unikna¢ mozna optacajac rachunki w specjalnych punktach. Prowizje
mozna zaptacic takze przy wykorzystaniu pay-by-link, jednak czesto jest onanizsza niz w przypadku
ptatnosci gotowka.

+ Qlik

Klienci trzech polskich bankéw maja mozliwos¢ skorzystania z systemu ptatnosci QLIK,
dostarczanego przez Krajowa Izbe Rozliczeniowa S.A. Korzystanie z tej ustugi pozwala na
optacanie rachunkow (takze za energie czy gaz) bezposrednio w systemie transakcyjnym banku.
Sprzedawca ustugi wysyta fakture bezposrednio do systemu transakcyjnego banku
(pod warunkiem, ze klient wyrazit na to zgode), a klient moze optaci¢ fakture potwierdzajac
jedynie operacje np. za pomoca kodu SMS,

Ustuga dostepna jest w Banku Millennium, Raiffeisen Polbank oraz dla klientéw korporacyjnych

w mBanku. QLIK jest nastepca systemu Invoobill, ktory byt bardziej skomplikowany w aktywadji,
przez co nie cieszyt sie nigdy popularnoscia.
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+ Ptatnosci cykliczne

Analizowani sprzedawcy umozliwiaja swoim klientom dokonywanie ptatnosci cyklicznie,
najczesciej za pomoca polecenia zaptaty. Forma ta jest o tyle wygodna, ze klient nie musi
pamietaC o koniecznoSci optacenia rachunkow. Jej niedogodnos$cig jest na pewno proces
aktywacji, wymagajacy wypetnienia papierowego formularza, opatrzenia go podpisem
i dostarczenia w formie fizycznej do dostawcy ustugi osobiscie lub poczta. Polecenie zaptaty
oferuje wygode i duzy poziom bezpieczenstwa - klient ma w dalszym ciggu dostep do swoich
rachunkow, zna wiec ich kwote jeszcze przed dokonaniem sie ptatnosci. Moze takze ja
zablokowac lub otrzymac zwrot w przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci. Podobng do
polecenia zaptaty forma ptatnosci cyklicznych jest zlecenie state, roznigce sie ustalong kwotg
zlecenia przelewu (polecenie zaptaty dopasowduje sie do kwoty rachunku).

Wygodniejsza i coraz powszechniejsza metoda dokonywania ptatnosci cyklicznych jest
podpiecie do systemu karty pfatniczej, debetowej lub kredytowej. Takze w tym przypadku klient
nie musi pamieta¢ o dokonaniu ptatnosci, odbywaja sie one automatycznie w formie seamless
- niezauwazalnie dla klienta. Aktywacja metody odbywa sie poprzez wprowadzenie
w odpowiednim formularzu danych karty i wyrazeniu zgody na cykliczne jej obcigzanie.
Przewaga tej metody w stosunku do polecenia zaptaty czy zlecenia statego jest mozliwosce
przeprowadzenia procesu online, bez koniecznosci wypetniania wnioskow i wysytania ich do
dostawcy ustug. Odmienny jest takze mechanizm dokonywania ptatnosci - polecenie zaptaty
dokonywane jest przez systemy banku, cykliczne ptatnosci karta zarzadzane s3 przez
zewnetrznego dostawce. Klienci sprzedawcow nie udostepniajacych takich rozwiazan moga
skorzystac z bezpiecznych rozwigzan start-up'u BillTech lub firmy Blue Media.

Jak podaja dane z raportu firmy Straal (2017), dostawcy rozwigzan ptatniczych, obecnie
z ptatnosci cyklicznych korzysta 48% polskich konsumentow robigcych zakupy przez Internet.
W analogicznej grupie, w krajach tzw. Starej UE ten odsetek wynosi 85%. Sposrod
respondentow w badaniu Straal ok. 20% rozwaza skorzystanie w przyszfosci z subskrypcyjnego
modelu optacania rachunkéw, co tyczy sie tez rachunkow za energie. Promocja takich rozwigzan
i wdrozenie innych niz polecenie zaptaty metod moze mieC pozytywny wptyw na rynek
ptatnosci cyklicznych, co moze przetozyc¢ sie na mnigjsze koszty ponoszone przez operatorow
energii. W badaniu Straal, opfacanie rachunkow jest wszak najczesciej podawane jako dziedzina
Z najwyzsza potencjalng stopa wzrostu,
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ROZDZIAL 2

ANALIZA UZYTECZNOSCI
wybranych procesow cyfrowych

1. WSTEP

Jedna z podstawowych miar dojrzatosci cyfrowej organizacji jest uwzglednienie w ocenie oraz
budowie procesow zdalnej obstugi klienta aspektu doswiadczenia uzytkownika (ang. user
experience). Organizacje o niskim poziomie dojrzatosci w tym zakresie nie wtaczaja ekspertow
ani koncowych uzytkownikoéw w proces projektowania funkcjonalnosci, ktére maja by¢ oferowane
w Srodowisku elektronicznym. Skutkuje to najczesciej niskim poziomem sprzedazy, czy chocby
kontaktow sprzedazowych pozyskanych przez ten kanat. W organizacjach o umiarkowanej
dojrzatosci w tym zakresie realizowane s3 juz audyty uzytecznosci, pozwalajace zidentyfikowac
kluczowe punkty krytyczne w procesach zdalnych - na przyktad konkretne pola w formularzach,
sprawiajace problem klientom, niezrozumiate opisy czynnosci do wykonania, zbyt dfugie wnioski
elektroniczne, brak procesu podtrzymywania kontaktu z klientem w procesach wielostopniowych
| obejmujacych wiele kanatdw kontaktu.

Takie organizacje, uwzgledniajac wnioski
Z audytow uzytecznosci w optymalizacji
proceséw, wdrazaja rowniez odpowiednie
opomiarowanie, ze szczegblnym uwzgle-
dnieniem kanatu cyfrowego. Taki monito-

ring pozwala zarowno $ledzi¢ sciezki h | decvd
poszczegolnych uzytkownikow, weryfiku- Sowych pozwala na zdecydowang

jac, ktoére z nich konczyty sie pozadanym poprawe wskaznikow efektywno-
rezultatem, a ktére nie, jak réwniez $ledzi¢ Sci sprzedazy i jakosci obstugi
wptyw wprowadzanych zmian i wnioskéw klienta w kanatach zdalnych.

z audytow na efekty biznesowe.

Wdrozenie analiz uzytecznosci
jako statego narzedzia przy proje-
ktowaniu nowych i optymalizacji
dotychczasowych procesow bizne-

Najbardziej dojrzate organizacje zaréwno wykorzystuja narzedzia analizy uzytecznosci i perspekty-
we klienta do projektowania nowych proceséw cyfrowych juz na bardzo wczesnym etapie, jak
rowniez buduja tego typu kompetencje w swoich organizacjach, powotujac dedykowane zespoty
ludzkie, odpowiadajace za ten obszar biznesowy w kluczowych projektach rozwojowych danej
instytucji.
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Oczywiscie ostateczny ksztatt procesu cyfrowego jest uzalezniony od szeregu czynnikOw, w tym
aspektu prawnego, ktory czesto ogranicza mozliwo$¢ upraszczania pewnych mechanizmow,
wymaga zwiekszonej liczby dokumentacji, koniecznej do dostarczenia lub akceptacji przez klienta,
wprowadza bariery zwiazane z mozliwoscia identyfikacji uzytkownikéw i oSwiadczania przez nich
woli w formule zdalnej. W kolejnym rozdziale autorzy postarajg sie jednak rozwigzac i ten problem,
wskazujac na to, jak najnowsze regulacje prawne zwigzane z ustandaryzowaniem procesow
elektronicznej identyfikacji oraz ustug zaufania sg w stanie skutecznie zaadresowac réwniez ten
obszar.

W dalszej czescirozdziatu autorzy przyjrza sie wiasnie z perspektywy klienta koncowego procesom
onboarding'u, a wiec pozyskania klienta w formule zdalnej, w jednym przypadku dotyczacym klienta
indywidualnego (energia elektryczna), a w drugim biznesowego (gaz). Proces onboarding'u jest
kluczowy ze wzgledu na swoja wage biznesowa - to tutaj uzytkownik nabywa pierwszych doswia-
dczen ze swoim przysziym dostawca ustugi. Kierunek migracji uzytkownikow do kanatu cyfrowego
rowniez w tym przypadku wydaje sie by¢ przesadzony, jakkolwiek z wielu powoddw pozostato
w tym zakresie jeszcze bardzo duzo obszaréw do optymalizadji.

2. PRZYKLADY PROCESOW ONBOARDING'U DLA KLIENTOW INDYWIDUALNYCH
| BIZNESOWYCH

Dla celéw raportu autorzy przeanalizowali dwa procesy zawarcia umowy o dostawe energii elektry-
cznej. Obydwa przypadki badane byty poprzez jedyna aktualnie dostepng forme inicjacji kontaktu
- znajdujace sie na stronach internetowych analizowanych dystrybutoréw formularze kontaktowe.
Pod uwage wziety zostat onboarding dla klientéw indywidualnych w Enea (umowa o korzystanie
z energii elektrycznej) i dla MSP w PGNIG (umowa o korzystanie z gazu). Procesy do pewnego
stopnia przebiegaja podobnie, widacC jednak duze rdéznice w kilku istotnych kwestiach, przede
wszystkim w mozliwosci dostarczenia dokumentdw online.
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PROCES ONBOARDING'U KLIENTA INDYWIDUALNEGO - ENEA
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W obydwu analizowanych przypadkach proces rozpoczyna sie wejsciem na strone dostawcy
| wyborem odpowiedniej sekcji oferty. W Enei klient ma dwie mozliwosci wyboru oferty:
przeszukanie strony ,recznie” lub skorzystanie z filtrow. Druga opcja jest szybsza, moze jednak
pomina¢ wyniki, ktére mogtyby byc¢ interesujace dla klienta. W kazdym przypadku po zapoznaniu sie
z ofertg, klient prosi o kontakt ze strony Enei. Po okreslonym czasie, podczas testowego procesu
trwajacego ok. 1,5 godziny, z klientem kontaktuje sie konsultant oferujacy doktadne przedstawie-
nie oferty oraz przeprowadzenie klienta przez proces zakupu ustugi.

Kolejnym krokiem jest dostarczenie do Enei odpowiednich dokumentow. Mozliwe jest skorzystanie
z jednej z trzech mozliwosci:

4 Osobiscie

Klient udaje sie z zestawem dokumentdw do biura obstugi, na miejscu udostepniajac je do
wgladu pracownikowi i podpisujac umowe podczas tej samej wizyty.

4+ E-mail'owo

Klient moze wystac elektroniczne kopie wymaganych dokumentow na uzyskany od pracownika
adres e-mail. W tym przypadku, odpowied?z i cata dalsza komunikacja rowniez bedzie odbywac sie
tg droga, za wyjatkiem dostarczenia samej faktury, ktéra zostanie przekazana za posredni-
ctwem kuriera. Konieczne bedzie oczekiwanie na kuriera i zwrot podpisanej umowy do Enei.

4+ Poczta tradycyjna

Proces analogiczny do poprzedniego, wykorzystujacy poczte tradycyjna zamiast elektronicznej,
z dfuzszym czasem oczekiwania na finalizacje.
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PROCES ONBOARDING'U KLIENTA SME - PGNIG
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W PGNIG mate i srednie przedsiebiorstwa przechodza zasadniczo ten sam proces onboarding'u
inicjowany w kanale cyfrowym, co uzytkownicy indywidualni. Jedyna réznica moze okazac¢ sie
jedynie sam akt podpisania umowy, jesli w Swietle prawa wymagany jest podpis kilku
przedstawicieli firmy. W przypadku realizowanym na rzecz niniejszego raportu, proces rowniez
rozpoczynat sie wejsciem na strone sprzedawcy i wybraniem odpowiedniej sekcji oferty. W tym
miejscu pojawit sie jednak pewien btad uzytecznoéci - strona oferty dla MSP jest t3 sama strona,
z ktorej korzystaja klienci indywidualni, co moze powodowal zamieszanie. Dalej proces moze
wyglada¢ podobnie jak powyzej opisany dla klienta indywidualnego w Enea - klient zamawia
kontakt z infolinia, uzyskuje od konsultanta szczegoty oferty i poznaje przebieg procesu podpisy-
wania umowy. Mozliwe jest takze skontaktowanie sie z PGNIG samodzielnie, za pomoca infolinii
lub osobistej wizyty w biurze.

W petni cyfrowy onboarding to

Najwieksze réznice w stosunku do Enei ) i
proces pozadany zaréwno ze

wystepuja przy dostarczaniu wymaganych
dokumentow - PGNIG nie przewiduje drogi
elektronicznej, wiec konieczne  jest
skorzystanie z ustug poczty lub udanie sie
do punktu obstugi klienta - ta druga opcja
jest zdecydowanie szybsza. Rowniez
w tym przypadku klient moze zawrzec

wzgledu na organizacje, ktoéra
zmniejsza swoje koszty procesowe
i optymalizuje budzet marketingo-
wy, jak i klienta, ktory w dzisiej-
szych czasach oczekuje, ze bedzie
mogt wszystko ,zatatwi¢ przez

umowe podczas jednej wizyty. Internet”.

W obydwu przypadkach optymalizacje mozna by uzyska¢ poprzez wprowadzenie wnioskow
elektronicznych z mozliwoscia dotaczenia skanoéw dokumentow. Klient mogtby wtedy podpisac
umowe dostarczong przez kuriera, co pozwolifoby zmniejszyC jego zaangazowanie w proces.
Optymalnym scenariuszem bytoby udostepnienie mozliwosci zawarcia umowy catkowicie przez
Internet, co uproscitoby cata procedure i odpowiadato na potrzeby uzytkownikow. Innym waznym
argumentem za budowa procesu w takim ksztatcie jest mozliwos¢ optymalizacji budzetow
marketingowych, poniewaz pozwoli to okresli¢ bardzo konkretnie koszty pozyskania klienta
w kanale cyfrowym, uwzgledniajac budzet przekazany na kampanie, efektywnos¢ medidw i narzedzi
marketingowych poszczegoélnych rodzajow oraz ruch klienta na stronie firmy - od serwisu gtownego
czy landing page, przez wypetnienie wniosku/formularza, az po skuteczne zakonczenie procesdu,
zamkniete waznym prawnie podpisaniem umowy.

Warto wskazac, ze w procesach obstugi klienta w firmach energetycznych analiza oczekiwan
uzytkownika i uwzglednianie jego perspektywy w projektowaniu nowych rozwigzan moze przyniesc
wiele korzysci,
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Umiejetnos¢ Swiezego spojrzenia z perspektywy klienta na procesy, ktoére dziataja
w okreslony sposob ,0d zawsze”, i zapewnienie odpowiedniego systematycznego monitoringu
wskaznikow sukcesu, moze wyzwoli¢ potencjat skutkujacy skokowa poprawa efektywnosci tych
procesow i satysfakcji koncowych uzytkownikow.

Juz samo pojawianie sie na rynku nowych graczy - typu firmy telekomunikacyjne - ktérzy chca 1aczyc
ptacenie rachunkow za rézne ustugi, powoduje duza konkurencje. Ta przektada sie na rosnaca
obecnos¢ tego sektora w Internecie, duze wydatki na marketing i obstuge klienta. W efekcie
rowniez niski wynik wytwaércéw z krajow kontynentalnej Europy w rankingach digitalizacji poszcze-
gélnych sektorow. Czesto sa nimi przeciez mate i Srednie firmy, ktére operuja na rynku hurtowym
| nie musza by¢ obecne w sieci. Ich dziatalno$¢ skupia sie na realizacji prostych i zarazem pracochton-
nych czynnosci, dla ktorych trudno dostrzec elektroniczna substytucje. Pomimo tego, ze w przypad-
ku Polski, sg to najczesciej o wiele wieksi gracze, brak konkurencji, przynajmniej do niedawna, nie byt
bodzcem wspierajgcym procesy cyfryzacji.

S

PRZEMYSLAW JESIONOWSKI

Partner Zarzadzajacy
IC Solutions

.......

Dostawcy energii elektrycznej czesto borykaja sie z problemem zbyt powol-
nego przeptywu informacji o wynikach przeprowadzonych kontroli przyfa-
czy elektrycznych. Niejednokrotnie dochodzi do sytuacji, ze klient, u ktérego
przeprowadzano kontrole, pojawia sie w Biurze Obstugi Klienta lub konta-
ktuje sie przez infolinie, a pracownik Biura nie ma dostepu do dokumentacji
kontrolnej, poniewaz kontroler nie dostarczyt jej jeszcze do siedziby firmy
lub nie zostata ona zeskanowana i podpieta do systemu. W tym wypadku

wsparciem moze by¢ technologia diugopiséw cyfrowych, ktéra realnie

skraca czas obiegu dokumentdéw - pracownicy Biura moga mie¢ dostep do

protokotéw chwile po sporzadzeniu go przez kontrolera.
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ROZDZIAL 3

NOWE MOZLIWOSCI REGULACY|NE
dla cyfrowego onboarding'u
oraz zdalnego oSwiadczania wol,

Dostawcy energii elektrycznej, jak wskazano w pierwszym rozdziale raportu, w znacznym stopniu
oparli tworzenie relacji z klientem w Srodowisku cyfrowym o budowane przez siebie elektroniczne
biura obstugi klienta. Zakres procesow udostepnianych catkowicie cyfrowo na tych portalach
zazwyCzaj ogranicza sie do tych, ktore nie wymagaja oSwiadczenia woli i dotyczy juz istniejacych
uzytkownikow, ktorzy jednak zostali czesto pozyskani do tych narzedzi w sposéb niespetniajacy
wszystkich  wymogow elektronicznej identyfikacji zgodnie z obowigzujgcymi regulacjami
(np. wystarczy przepisanie numeru podanego na ostatniej przestanej fakturze).

Jednoczes$nie, nowe narzedzia w zakresie identyfikacji elektronicznej i ustug zaufania, ktore
zaczynaja sie pojawiac¢ na rynku, umozliwiaja zbudowanie nowych relacji z klientem oraz przede
wszystkim identyfikacje elektroniczng uzytkownika, ktéra dostarcza potwierdzone dane osobowe
0soby korzystajacej z ustugi cyfrowej. Juz sam fakt wykorzystania zewnetrznie potwierdzonej
tozsamosci umozliwia uruchomienie procesow podtgczania nowego klienta do ustugi. Identyfikacja
elektroniczna jest wykonywana réwniez w oparciu o mechanizmy podwyzszonej wiarygodnosci,
wykorzystujace nie tylko hasto, ale takze np. potwierdzenie za pomocga telefonu komorkowego
(najczesciej w postaci wiadomosci tekstowej).

Uzyskiwanie wigzacych zobowigzan od klientow, opartych wytacznie o funkcje elektronicznych biur
obstugi klienta, jest trudne, poniewaz w efekcie dostawca portalu musi zabezpieczy¢ materiaf
dowodowy z wszystkich czynnosci, ktére realizuje z uzytkownikiem. Podpisanie umowy w takim
Srodowisku jest narazone na brak tzw. niezaprzeczalnosci i mozliwos$¢ jej uniewaznienia
w postepowaniu sgdowym. Zabezpieczenie przed takim faktem jest realizowane przez niektorych
operatoréw w oparciu o rozbudowane systemy bezpieczenstwa oraz audytowe, inni natomiast
przeniesli takie relacje jedynie do punktow obsfugi klienta.
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Ustugi zaufania wprowadzone rozporzadzeniem elDAS sa nowymi narzedziami pozwalajacymi na
zapewnienie dowodow z realizowanych transakcji elektronicznych, w szczegdlnosci na ztozenie
podpisu elektronicznego pod umowami, wnioskami i zobowigzaniami, zabezpieczenie dokumentow
formalnych wystawianych przez operatorow energetycznych, a takze korespondencji.

Podpis elektroniczny, realizowany w opar-

Ciu 0 usfuge zaufania moze byC bardzo Obowigzujagce od 2016 roku
tatwo dostepny dla kazdego uzytkownika. rozporzadzenie elDAS oraz imple-
W najprostszej postaci korzystanie z pod- mentujaca je polska ustawa

pisu elektronicznego polega na przekaza-
niu dokumentu do podpisania do usfugi
zaufania, ktora poprowadzi uzytkownika
przez proces ztozenia takiego podpisu
| zwrdci podpisany dokument do systemu
operatora energetycznego. Dzieki nowemu
prawu takze tam, gdzie dokumenty
wymagaja formy pisemnej, wystarczajace
jest ztozenie kwalifikowanego podpisu sowych.
elektronicznego.

0 ustugach zaufania, wprowadza
nowe regulacje prawne dajace
przestrzen na budowe bezpie-
cznych prawnie i informatycznie
narzedzi zdalnej identyfikacji oraz
pozyskiwaniu osSwiadczen woli
klientow indywidualnych i bizne-

Pieczecie elektroniczne to mechanizm przypisany podmiotom prawnym, urzedom, organizacjom
| firmom. Zapewniajg zabezpieczenie autentycznosci i integralnosci dokumentéw. Umozliwiaja
zabezpieczenie dokumentéw w sposob automatyczny. Beda miaty bardzo duze znaczenie tam,
gdzie dokumenty przygotowywane sg przez system komputerowy.

Elektronicznie rejestrowane doreczenie jest jak poczta polecona, zapewnia nie tylko potwierdzenia
nadania i doreczenia, ale takze identyfikacje nadawcy i adresata. Pozwala na bezpieczne przekazy-
wanie dokumentdéw pomiedzy klientem a operatorem. Gtownga zaleta elektronicznego doreczenia
jest spetnienie wymagan trwatego nosnika wymaganego przepisami konsumenckimi,

Ponizsze zestawienie ukazuje potencjat poszczegdlnych ustug wprowadzanych Rozporzadzeniem
elDAS w kontekscie ich biznesowego wykorzystania przez dostawcow energii elektrycznej,
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Tabela 5. Potencjaf dla biznesowego wykorzystania elDAS

Ustuga elDAS

Identyfikacja
elektroniczna

Podpis
elektroniczny

RAPORT 2017

Pieczec
elektroniczna

Elektroniczne
SENIERE
doreczenie

Cel wykorzystania
ustugi zaufania

Onboarding

Zmiana
warunkéw umowy

nmmMmO X O

Rozliczenia rachunku

Ustanawianie
automatycznej
ptatnosci

Whnioski / reklamacje

Udostepnienie
danych
jednoznacznie
identyfikujacych
osobe korzystajaca
z ustugi elektronicznej
oraz przekazanie
danych osobowych
wymaganych dla
bezpiecznej realizacji
ustugi

Identyfikacja
nowego
uzytkownika

Potwierdzenie
danych
identyfikujacych

Mozliwos¢
uwierzytelnienia
do portalu
w razie potrzeby

Potwierdzenie
danych konta

Mozliwos¢
uwierzytelnienia
do portalu
w razie potrzeby

Zapewnienie
zobowigzania lub
oswiadczenia osoby
fizycznej
zamknietego
w pojedynczym
dokumencie
elektronicznym

Podpisanie umowy
przez osobe
uprawniona

Podpisanie aneksu
przez osobe
uprawniona

Podpis
zobowigzania
w zakresie
automatycznej
ptatnosci

Podpis pod
whnioskami /
reklamacjami

w przypadku, gdy
przekazywane s3
poza portalem
operatora

Zapewnienie
integralnosci
i autentycznosci
dokumentu
pochodzacego
od osoby prawnej

Udostepnienie
regulamindw,
ofert jednostkowych
i dokumentow
wystawianych
przez operatora

Udostenienie
regulamindw,
ofert jednostkowych
i dokumentdéw
wystawianych
przez operatora

Udostepnianie
dokumentéw
ksiegowych

Potwierdzenie
faktu realizacji
Czynnosci

Potwierdzenie
przyjecia wniosku /
reklamacji,
potwierdzenie
realizacji wniosku /
reklamaciji

Zapewnienie dowodu
nadania i doreczenia
dokumentu
elektronicznego,

a takze identyfikacja
nadawcy i odbiorcy,
zapewnienie
poufnosci
i integralnosci
przekazywanego
dokumentu
elektronicznego

Przekazanie
w postaci trwatego
nosnika umoéw
i wymaganych
dokumentéw

Przekazanie
w postaci trwatego
nosnika uméw
i wymaganych
dokumentéw

Doreczenie faktur
i dokumentéw
ksiegowych

Doreczenie
dokumentéw
pomiedzy
operatorem,
bankiem i klientem

Doreczenie wniosku /
reklamacijii oficjalna
komunikacja
z klientem
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ROZDZIAL 4

KIERUNKI ROZWOJU RYNKU
dystrybucji energii w kontekscie

cyfryzacj

1. WSTEP

W poprzednich czesciach raportu autorzy starali sie okresli¢ rozwigzania stosowane przez poszcze-
golnych graczy na rynku energetycznym w zakresie zdalnych proceséw obstugi klienta oraz
wskazac¢ na mozliwosci regulacyjne, ktére pojawity sie dzieki wprowadzaniu w petni cyfrowych
narzedzi w tym zakresie. Jezeli jako referencje przyjmiemy rynek bankowy, w ktorym blisko 17 min
klientéw indywidualnych i ponad 1 min klientow firmowych aktywnie korzysta z bankowosci
internetowej, a ok. 8 min z kanatu mobilnego do kontaktu ze swoim bankiem, to rynek dystrybucji
energii jawi nam sie jako mocno zacofany mimo ,wyspowych” prob nadgonienia czasu i wyréwnania
do standardow cyfryzacji i jakosci zdalnej obstugi klienta znanych z innych sektorow.
Jak wspomniano we wprowadzeniu do raportu, argument ,konwergencji” nie jest jedynym argumen-
tem dla podjecia tego kierunku dziatan, gdyz okreslone megatrendy na rynku energii i jej dystrybudji
wskazuja na nadchodzace zmiany o charakterze rewolucyjnym, skupiajace sie przede wszystkim na
redefinicji roli poszczegoélnych graczy w branzy (start-up'y, agregatorzy, prosumenci), zwiekszenia

konkurencyjnosci branzy i cyfryzacji wiasnie.

Wskazane ponizej kierunki rozwoju rynku dystrybucji energii w kontekscie proceséw cyfryzacyjnych
S3 oczywiscie czesciowo hipotetyczne, natomiast bazujg na dokonanej analizie rynkuy,
wspomnianych megatrenddw, zachodzacych zmian spotecznych, w tym oczekiwan konsumenckich,

jak i doSwiadczen z innych branz, w ktérych relacja instytucja - klient ulegta znacznej transformadji
w ostatnim czasie.
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2. WPROWADZENIE CYFROWEGO ONBOARDING'U, ELEKTRONICZNEGO DORECZENIA ORAZ
ROZWO) INTERNETOWYCH | MOBILNYCH BIUR OBSLUGI KLIENTA

Wprowadzenie zdalnej identyfikacji klientow indywidualnych oraz biznesowych jest rozwigzaniem
stanowigcym baze dla szeregu kolejnych funkcjonalnosci, ktére mozna wprowadzac nastepnie
w kanale cyfrowym. Zidentyfikowanemu w sposéb zgodny z prawem oraz przy 0graniczonym
odpowiednim ryzyku operacyjnym klientowi, mozna proponowac w ciggtym procesie elektronicznym
lub w ramach elektronicznego biura obstugi klienta ustugi pozyskujace skuteczne oswiadczenie woli
(podpisy elektroniczne - np. w ,locie” czy w ,chmurze”) oraz ustugi bazujace na eDelivery, majace
charakter trwatego nosnika i pozwalajace na skuteczng komunikacje z klientem w zakresie zmian
regulamindw, anekséw do umow, korespondencji reklamacyjnej itd.

Skorzystanie z rozwijanych na
rynku rozwigzan cyfrowego
onboarding'u jest znacznie
bardziej efektywnym rozwigza-
niem niz budowanie dedykowane-
go narzedzia tylko na wtasne
potrzeby.

Aktualnie na rynku wprowadzane s3
rozwigzania starajgce sie przeprowadzac
elektroniczng identyfikacje w sposob
uzyteczny dla klientow, a jednoczesnie
zgodny z obowigzujacymi regulacjami,

Pierwszg z wdrazanych metod jest video-onboarding, wykorzystujgcy powszechnos¢ kamer
rejestrujacych w smartfonach i laptopach, umozliwiajacy weryfikacje osoby wraz z posiadanym
przez nig dowodem tozsamosci oraz porownaniem zdjecia z dokumentu z obrazem twarzy 0soby
identyfikujacej sie zdalnie - w sektorze finansowym takie rozwigzanie zbudowat i udostepnit swoim
klientom Bank Zachodni WBK. Warto wspomnie¢ o budowanych przez administracje publiczna
(Ministerstwo Cyfryzacji) oraz Krajowa Izbe Rozliczeniowa weztach tozsamosci cyfrowej, ktore
umozliwig wykorzystanie potencjatu kwalifikowanych dostawcow tozsamosci (w pierwszym
rzedzie bankow) w celu wykorzystania jej przez ustugodawcow cyfrowych - w tym podmiotdw typu
dostawcy energii. Rozwiazanie w zakresie elektronicznej identyfikacji oparte na tzw. przelewie
autoryzacyjnym posiada takze Blue Media. Prawdopodobnie rozwijane beda réwniez ramy prawne
oraz organizacyjne do wdrozenia onboarding'u dla podmiotow gospodarczych o charakterze spotek,

w  ktérych niezbedne jest uwzglednienie wieloosobowego schematu przy identyfikacji
| oSwiadczaniu woli,
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Wdrozenie elektroniczne] identyfikacji jest kluczem do udanego zbudowania kolejnych procesow
elektronicznych, w tym do stworzenia elektronicznych biur obstugi klienta w kanale internetowym
oraz mobilnym. W pierwszym rozdziale opisany zostat dostepny zakres funkcji w elektronicznych
biurach obstugi klienta u wybranych dostawcéw energii. Mozna przewidywac, ze kierunki ich
rozwoju beda skupiaty sie przede wszystkim na:

-+ agregacji informacji o wszystkich ustugach posiadanych przez abonenta, w logice
Luzytkownika®, a nie ,przytacza”, co pozwoli np. na kontrole energii uzytkowane;
w mieszkaniach przeznaczonych na wynajem,

4+ rozwinieciu kanatow zdalnej obstugi, wprowadzenie takich kanatdw jak video, chat,
obustronna komunikacja w postaci dedykowanej skrzynki elektronicznej,

4+ wdrozeniu rozwiazan pozwalajacych na zdalne oswiadczanie woli, a co za tym idzie,
podpisywanie aneksdw o nowe ustugi, zmiany warunkow itd.,

4+ wdrozeniu rozwiazan elektronicznej korespondencji o charakterze trwatego nosnika,
umozliwiajacego skuteczne przesytanie klientom regulaminow elektronicznych,

-+ dalszym rozwoju funkcjonalnosci zarzadzania ptatnosciami,
4+ mozliwosci wygodnej aktywacji i zarzadzania ustugami dodatkowymi typu assistance,

4+ wdrozeniu modutu powiadomien.

Autorzy prognozujg, ze tak jak w przypadku
bankowosci elektronicznej dostep mobilny
| popularno$¢ aplikacji  spowodowaty
zwiekszenie czestotliwosci  kontaktéw
klientéw z instytucjami finansowymi,
podobnie budowa aplikacji mobilnych

pozwoli na zaciesnienie relacji klienta

Potencjalnym pomystem na zwie-
kszenie popularnosci eBOK'6w
w wersji mobilnej moze byc ich
integracja z aplikacjami typu
Smart DOM" umozliwiajgcymi

z operatorem energetycznym, dzieki mozli-
wosci generowania aktywnych wiadomosci
(PUSH) zwigzanych z ptatnosSciami czy
krytycznych informacji zwigzanych
z obstuga (przeglady, odczyty licznikdéw,
zmiany regulamindw, nowe  oferty,

aktywacje nowych ustug - np. assistance).

zdalne zarzadzanie inteligentnymi
instalacjami w obszarze gospo-
darstwa domowego.
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Na kolejnym etapie rozwoju elektroniczne biura obstugi moga rowniez przejac funkcje agregatorow
ustug energetycznych, stajac sie portalem umozliwiajagcym zarzadzanie ustugami od roznych
dostawcow czy funkcjonalnoscia prosumencka, czyli odsprzedazy produkowanej nadwyzki energii
z uwzglednieniem dynamicznego zarzadzania cena.

PRZYKLAD Z RYNKU. TAURON - PLANOWANE WPROWADZENIA

Aktualnie okoto 9% klientéw TAURON korzysta z systemu eBOK aktywnie (czyli loguje
sie do niego przynajmniej raz w miesigcu), co przektada sie na okoto pdt miliona
klientow.

Jak wynika z informacji udostepnionych przez TAURON, firma planuje wprowadzenie
Konta Klienta 2.0. Innowacyjnosc¢ tego rozwigzania polega na:

+ zebraniu wszystkich umow klienta w jednym miejscu,
=+ mozliwoéci skorzystania z pratnoéci zbiorczych,
+ spersonalizowaniu oferty,

+ technologii RwD.
Jednoczesnie TAURON planuje zwiekszenie liczby wnioskow samoobstugowych przy

rownolegtym zmniejszeniu zaangazowania klienta w ich wypetnianie poprzez
automatyzacje procesow.
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FILIP KOWALSKI

Head of Energy & Natural Resources
SAP Central Eastern Europe

Jako SAP bierzemy udziat w dyskusjach branzy energetycznej
w Polsce, bazujagc na miedzynarodowych doswiadczeniach
z wdrozen IT dla sektora utilities. W skali globalnej, przy jego
transformacji cyfrowej coraz czesSciej wykorzystywana jest
wiedza z bardziej zaawansowanych cyfrowo sektoréw, m.in. telco
czy sprzedazy detalicznej. W Polsce czesto spotykamy sie jednak
z zimnym prysznicem - rodzimi sprzedawcy energii wcigz zbyt
rzadko wykorzystuja potencjat digitalizacji chociazby w zakresie
e-commerce, zunifikowanego frontendu klienta, analityki Big Data
czy integracji sprzedazy i marketingu z mediami spotecznoscio-
wymi. To op6Znienie jest rownoczesnie szansg - otwiera bowiem
przestrzen na zmiany. Jak podaje McKinsey, Polska wykorzystata
dotychczas tylko 8% swojego cyfrowego potencjatu. Duze szanse
szybkich wdrozen w energetyce daje rozwdj rozwigzan chmuro-
wych, wspierajacych wielokanatowg obstuge klienta. W SAP
wierzymy, ze transformacja cyfrowa sektora utlities w najbliz-
szych latach przezyje renesans. Jestesmy gotowi, by w tych

zmianach wzig¢ aktywny udziat.
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3. ROZWOJ CYFROWYCH PLATNOSCI

Ptatnosci sg obszarem, w ktérym dostawcom energii elektrycznejjest stosunkowo tatwo przekonac
uzytkownikow do wyboru elektronicznej formy korzystania z ustugi. Jednoczesnie, wdrazajac to
rozwigzanie, instytucje musza zwracac uwage na to, aby ptatnosc elektroniczna nie byta jedynym
powodem do kontaktu z operatorem, ale by dawata rowniez okazje do kontaktu z firma w celu
zapoznania sie z jej oferta i rozszerzenia zakresu wspotpracy, za czym idzie zwiekszenie lojalnosci.

PRZYKLAD Z RYNKU. TAURON - POPULARYZACJA PLATNOSCI BEZGOTOWKOWYCH

Ptatnosci przelewem tradycyjnym lub elektronicznym stanowiag ok. 58% dokonywanych
wpfat. Na drugim miejscu w strukturze pfatnosci Klientéw wcigz znajduja sie ptatnosci
w kasach - 40% wartosci ogolnej. Jedynie niecate 2% wptat realizowanych jest
z poziomu eBOK (co réwniez moze by¢ powodowane przychodzeniem faktury na
skrzynke e-mail). Polecenia zaptaty stanowi obecnie marginalng czes¢ wsrod
dostepnych form ptatnosci ok. 0,1% co ma odzwierciedlenie w ogoélnych statystykach
korzystania z tej metody regulacji naleznosci.

Na 2018 rok zapowiedziano takze wdrozenie mozliwosci dotadowania licznikéw
pre-paid za pomocg aplikacji SkyCash. Dodatkowym utatwieniem ma by¢ umozliwienie
dokonania ptatnosci réwniez z poziomu urzadzenia mobilnego z zainstalowana aplikacja
TAURON,
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Cyfrowe ptatnosci juz sa popularne - jak pokazujg dane z raportu ,Innowacje finansowe”, przygo-
towanego przez firme Blue Media, Polacy najczesciej optacajg rachunki przez Internet za pomoca
przelewu. Kolejne trzy miejsca w rankingu popularnosci wcigz jednak zajmuja gotowkowe metody
dokonywania transakcji, odpowiednio drugie, trzecie i czwarte miejsce nalezy do pfatnosci
Na poczcie, ptatnosci w kasach bankow i podobnych instytucji oraz ptatnosci w punktach kasowych
sprzedawcow. Dopiero na dalszych miejscach ulokowaty sie polecenie zaptaty i ptatnosci inicjowane

w elektronicznych biurach obsfugi klienta.

Ptec Wiek
Robiac przelew 72 % Robiac przelew 68 %
przez Internet przez Internet
Il Kobieta B Miodszagrupa
Mezczyzna Na poczcie - 24 % Starsza grupa Na poczcie - 26 %
W instytucjach . 159% W instytucjach . 17 9%
finansowych (banki, kasy finansowych (banki, kasy
oszczednosciowe) oszczednosciowe)
Korzystam I 9% Korzystam I 9%
z polecenia zapfaty z polecenia zaptaty
W punktach kasowych 13% W punktach kasowych 11%
poszczegolnych instytucji poszczegolnych instytucji
Przez formularze online 39 Przez formularze online 49
ze stron elektronicznych ze stron elektronicznych
biur obstugi klientow biur obstugi klientow
Miejsce . 68 %
zamieszkania Robigc przelew
przez Internet
80 %
| RES
Mate lub $rednie Na poczcie
miasto

B Duze miasto

Korzystam
z polecenia zaptaty

Przez formularze online
ze stron elektronicznych
biur obstugi klientow

W instytucjach
finansowych (banki, kasy
oszczednosciowe)

W punktach kasowych
poszczegolnych instytucji
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Warto rowniez  zweryfikowa¢, kiedy

i z jakich powodow nastepuja opdznienia Czy zdarzyto sie - s s
w pfatnosciach - 45% ankietowanych we zapomniec? Tak
wspomnianych badaniach wskazuje, ze W o

zdarza im sie opdznienie w ptatnosci. Z tej

grupy 30% wskazuje, ze brak pieniedzy byt ot Nie - o

przyczyna tego typu sytuadji,

. 17 %
Nie wiem / Nie pamietam

Rozwigzania, ktére moga zyskiwac popularnosc i powinny by¢ zweryfikowane przez dystrybutorow
energii w zakresie cyfrowych ptatnosci:

+ dalsza optymalizacja rozwigzan inicjacji ptatnosci z poziomu efaktur oraz elektronicznych
(w tym docelowo rowniez mobilnych) biur obstugi klienta, uwzgledniajaca jak najszersza pule
dostepnych metod ptatnosci oraz ergonomiczny proces dokonywania transakcji przez klienta,

+ budowa modelu cenowego, uwzgledniajacego mozliwos¢ pobierania dodatkowej optaty od
uzytkownikow i zarzadzania tymi optatami w zaleznosci od preferowanego przez instytucje
kanatu kontaktu (np. premia za ptatnosc przez eBOK, w przypadku, gdy instytucji zalezy na
czestym korzystaniu klienta z tego rozwigzania),

4+ wprowadzenie mozliwosci rejestracji karty lub docelowo réwniez rachunkéw bankowych do
automatycznego obcigzania rachunkdw o zmiennej kwocie,

4+ wprowadzanie rozwigzan umozliwiajacych kredytowanie lub odraczanie ptatnosci za ustugi
energetyczne, w praktyce stosowane jako jedna z metod ptatnosci.
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4. WSPOtPRACA ZE START-UP'AMI

Polscy dostawcy energii nawigzujg wspotprace ze start-up’ami, czego przyktadem sa takie podmio-
ty jak TAURON czy PGNiG. TAURON jest partnerem programu Pilot Maker, ktéry otrzymat blisko
6 min ztotych dofinansowania w konkursie PARP - Scale Up. Program ma zapewnic¢ rozwigzanie
probleméw duzych koncerndw, z TAURONEM na czele. Od poczatku roku w catym programie,
TAURON przeanalizowat blisko 130 rozwigzan przygotowanych przez start-up'y. Nastepnie
30 start-up'ow rozpoczeto wspotprace z TAURONEM nad przygotowaniem rozwigzan bedgcych
odpowiedzig na zdefiniowane przez Grupe wyzwania technologiczne. Dwanascie start-up’ow juz
prowadzi testy na infrastrukturze TAURONA. Przyktadowe wyzwania prezentowane przez
TAURON to m.in. narzedzia z zakresu smart home - inteligentne termostaty, systemy czujnikow,
stacje tadowania pojazdow elektrycznych oraz rozwidzania na wieksza skale, wpisujace sie
w pojecie smart grid. Program skierowany jest nie tylko do startupow zorientowanych na rynek
energii, ale takze do tych, ktérych rozwigzania moga znalez¢ tam zastosowanie, np. w obstudze
klienta. Poza TAURONEM, partnerami Pilot Maker sg takze Amplus i Kross - firma z branzy
Spozywczej i znana marka rowerow.

Zaczynaja rowniez powstawac inkubatory spotek energetycznych. Spdtka PGNIG stworzyta
pierwszy w Polsce inkubator przedsiebiorczosci dla mtodych naukowcdw i innowacyjnych przed-
siewzieC z sektora naftowo-gazowniczego. W zamian za wiedze, wsparcie ekspertow i dostep do
swojego zaplecza, chce zyskac nieszablonowe pomysty i innowacje, ktore pomoga przescignac
konkurencje. Do 2022 roku gazowa spotka zamierza przeznaczyC na rozwoj innowacji, wspotprace
ze start-up'ami i dziatalnos¢ badawcza okoto 680 min zt. Obszary, ktore PGNIG chce rozwijac
w ramach inkubatora InnVento, to m.in.. technologie wydobywcze i innowacje w wykorzystaniu
gazu ziemnego, nowe zrodta energii, nowe produkty i ustugi dla klientéw koncowych oraz ochrona
srodowiska w sektorze energetycznym. InnVento, pierwszy w Polsce inkubator dla start-up'ow
z sektora naftowego, to nie jest jedyny projekt gazowej spotki. PGNIG wspottworzy tez program
akceleracji MIT Enterprise Forum Poland, ktory ma przyspieszy¢ komercjalizacje pomystow techno-
logicznych. Odbyty sie juz takze dwie tury programu w ramach Sciezki dla start-up’ow
energetycznych. Dla mtodych firm z tej branzy PGNIG organizowat tez Warsztaty Innowacyjnych
Pomystéw, ktore sa platforma wspotpracy, wymiany technologii i pomystow.

PGNIG jest takze gtéwnym partnerem konkursu Orzet Innowacji Start-up. Konkurs organizowany
jest przez Redakcje Rzeczypospolitej i podzielony na szesc kategorii - startup roku, pomyst roku,
przetomowa technologia, start-up z potencjatem globalnym, start-up z misja spoteczng i mecenas
start-up’ow. Konkurs kierowany jest do podmiotow z roznych dziedzin, jednakze dwoch z trzech
gtéwnych partnerow to duze firmy z rynku energii - PGNIG i Orlen.
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Rynek energii otwiera sie takze na alternatywne rozwigzania, ktore staja sie domeng start-up’ow.
Pierwszym przyktadem moze by¢ wspomniany wczesniej BillTech, umozliwiajacy optacanie
wszystkich rachunkow, w tym za energie, z jednego miejsca. Aplikacja BillTech taczy sie ze skrzynka
pocztowa (w przypadku korzystania z Gmail) lub generuje osobny adres e-mail, na ktéry moga
sptywac rachunki, nastepnie importuje dane z faktur przetwarzajac je na proste zestawienie: kwota,
termin wystawienia, termin ptatnosci itp. Uzytkownik moze nastepnie optaci¢ wszystkie rachunki
jednoczesnie, za pomoca karty ptatniczej. Mozliwe jest takze podpiecie karty do systemu
i aktywowanie ptatnosci automatycznych. BillTech pozwala rowniez dokonywac ptatnosci bez
aktywacji ustugi eFaktura u dostawcy, w takim przypadku nalezy albo zeskanowa¢ kod QR na
fakturze, albo dodac ja do systemu recznie.

Easy Solar to polski start-up oferujacy aplikacje do projektowania paneli fotowoltaicznych.
Rozwigzanie przeznaczone jest dla firm z branzy fotowoltaiki i pozwala na szybkie zaprojektowanie
uktadu paneli oraz dalsze zarzadzanie ich montazem, wtaczajac w to podziat projektéw pomiedzy
sprzedawcow. Aplikacja pozwala na skuteczniejsze dziatanie w terenie, a w potaczeniu
z narzedziem dostepnym przez przegladarke oferuje Srodowisko pracy odpowiednie do
projektowania tego typu rozwiazan.

W skali globalnej, czy nawet tylko europejskiej, wida¢ rosnaca liczbe rozwigzan, ktére dotycza
energii. W duzej mierze sg to projekty z dziatu smart metering pozwalajace na lepsze obliczanie
zuzycia, analize zebranych danych i optymalizacje zuzycia energii. Systemy takie pofaczone sa
Czesto z rozwigzaniami z zakresu smart house - gniazdkami sterowanymi z aplikacji.

Istotne sg takze projekty wykorzystujgce zdecentralizowana sie¢ dostawcow energii, np. w postaci

domow wyposazonych w panele fotowoltaiczne, przyktadem tutaj moze byc¢ Grid Singularity,
wykorzystujace w zarzadzaniu siecig technologie blockchain.

60



RAPORT 2017

MItOSZ KURZAWSKI

Business Development Manager
Blue Media S.A.

Rozwdj systemow inteligentnego opomiarowania pozwala na budowanie
i dostarczanie innowacyjnych oraz wygodnych ustug dla Klientéw. Liczniki
z dostepem do sieci stanowig doskonatg baze do budowy rozwigzan, ktére ze
wzgledu na ograniczenia technologiczne, cho¢ byty znane z innych branz, nie
mogly by¢ zaimplementowane w sektorze energetycznym. Przyktadem takich
zmian s3 nowosci w ustudze dotadowan do przedptatowych ukfadéw pomiarowo
-rozliczeniowych energii elektrycznej. Liczniki tzw. ,pre-paid” dziafaja doktadnie
w ten sam sposdb, jak dobrze znane na rynku telefony na karte - w pierwszej
kolejnosci klient zakupuje wybrang ilos¢ energii elektrycznej np. za posredni-
ctwem elektronicznego biura obstugi wystawcy, a nastepnie otrzymuje kod
dotadowania, ktéry nalezy wpisac na liczniku. Jest to rozwigzanie analogiczne do
Jkart zdrapek” popularnych kilka lat temu w telefonii, gdzie klient wprowadzat
kod dotadowania na swoim urzadzeniu. Od niedawna, dzieki licznikom z doste-
pem do Internetu, mozliwe jest juz dofadowanie licznika bez koniecznosci
wpisywania kodu na samym urzadzeniu - w kilka sekund po zautoryzowaniu
transakcji w banku, liczba kilowatogodzin na liczniku ulega zwiekszeniu. Kolejna
zaleta inteligentnych urzadzen jest brak koniecznosci wymiany catego urzadze-
nia w przypadku, gdy klient przechodzi z taryfy post-paid na pre-paid lub
odwrotnie. Obecnie taryfe mozna zmieni¢ zdalnie, bez koniecznosci wizyty
montera. Nie s3 to oczywiscie wszystkie mozliwosci jakie dajg nam liczniki
inteligentne - juz w przysztym roku, dzieki wykorzystaniu chat botéw, mozliwe
bedzie dotadowanie licznika poprzez konwersacje ze sprzedawca. Bot poprowa-
dzi rozmowe tak, aby uzyskac od klienta wszystkie niezbedne do wykonania
dotadowania dane, a nastepnie obcigzy zapisang wczesniej karte. Dzieki temu,
klient bedzie mogt zakupi¢ energie w trakcie krétkiej rozmowy na
Facebook’'owym Messengerze czy tez poprzez SMS. Co wiecej, bedzie mogt
zapytac np. o liczbe dostepnych w danym momencie na jego liczniku kilowato-

godzin.
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Do tej pory sektor energetyczny w ograniczony sposob angazuje sie we wspotprace z ekosyste-
mem start-up’oéw i innych firm z sektora fintech. Wydaje sie jednak, ze potencjat wspoftpracy
z fintechamijest duzy i mogtby przyniesc bardzo ciekawe rezultaty dla obu stron. Podmioty z rynku
fintech dziatajg w bardzo wielu obszarach, ktore moga by¢ wykorzystane biznesowo i wpisac sie
w strategie transformacji cyfrowej firm energetycznych, na przyktad mobilne ptatnosci, kredy-
towanie on-line, zdalna identyfikacja i obstuga klienta, uczenie maszynowe, rozwoj finansowych
platform cyfrowych itd. Udana wspotpraca wybranych bankdw z fintechami udowadnia, ze powiaza-
nie doswiadczenia i sity rynkowej duzych organizacji, z mniejszymi, ale za to bardziej elastycznymi
i dynamicznymi podmiotami na tym rynku moze mie¢ miejsce i by¢ efektywna,

EKS]

KRZYSZTOF BINIEK
Ekspert rynku energetycznego

Na wyzwania w zakresie cyfryzacji w sektorze energetyczno-
paliwowym nalezy patrzec z kilku perspektyw. Pierwszym i najwa-
zniejszym, a przy tym najbardziej widocznym dla kazdego z nas jako
zwyktego uzytkownika korzystajacego z ustug sektora, jest obszar
obstugi klienta (zaréwno instytucjonalnego, jak i indywidualnego)
w zakresie kontaktu, Swiadczenia ustug i rozliczen. Przechodzac
przez caty cykl zycia klienta u takich dostawcéw, tj. od pierwszego
kontaktu dotyczacego wniosku o przytaczenie klienta, przez instala-
cje i rozliczenia zuzycia medidw (Systemy CRM, Biling) po réznego
rodzaju analizy (BI) i podejscie pro-klienckie zgodnie z potrzebami
i preferencjami klienta. W tym obszarze firmy dostarczajace ustugi
i media powinny kierowac sie m.in. User Experience (UX) przy imple-
mentacji nowych ustug Ilub wprowadzaniu zmian w swoich

systemach teleinformatycznych.
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Kolejnym obszarem wymagajacym zainteresowania cyfryzacyjnego jest
sfera niewidoczna dla koncowego klienta. To obszar obejmujacy procesy
i systemy zapewniajgce ciggtos¢ wytwarzania energii i produkcji paliw
dla ich dostaw, jak réwniez procesy wspomagajace monitoring sprawne-
go i niezawodnego dziatania proceséw produkcyjnych, a w koAcu syste-
my stuzgace zapewnieniu bezpieczenstwa teleinformatycznego nie tylko
poszczegolnych klientéw, ale réwniez bezpieczenstwa teleinformaty-
cznego kraju. W tym miejscu warto przytoczy¢ koncepcje Przemystu 4.0,
w ktdrej to procesy zarzadzania produkcjg oraz monitorowaniem ich
wytwarzania i dostarczania ulegng zmianom - obecne systemy sterowa-
nia wykorzystywane gtéwnie do monitorowania stanu proceséw
technologicznych, w przysztosci umozliwig przewidywanie ich zachowa-
nia i parametréw jakosciowych produktéw, a takze sterowanie produkcja
w skali globalnej. Do gry wejda technologie komunikacji: Machine to
Machine (MZ2M), Internet Rzeczy (loT), a rola cztowieka zmieni sie

z wykonujgcego operacje na nadzorce procesu.

Kolejnym niezbednym do cyfryzacji i automatyzacji obszarem sg wszel-
kiego rodzaju procesy back office'owe firm. W tym zakresie mozna
wymienic¢ procesy HR (od rekrutacji przez okres zatrudnienia pracownika

po archiwalne procesy utrzymywania informacji o pracownikach), ksie-

gowe, procesy obiegu dokumentéw wewnatrzfirmowych. Sprawnosc

i skutecznos$¢ dziatania organizacji poprzez zautomatyzowanie i cyfryza-
cje wewnetrznych proceséw w mojej opinii beda decydowac o przewa-
dze konkurencyjnej przedsiebiorstw i z pewnoscig beda jednym z kluczo-
wych dziatan budujacych marke pracodawcy (Employer Branding)

nowoczesnego i atrakcyjnego.
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NASTEPNE 100 DNI
rekomendacje dla dostawcOw energil
- tTranstormacja cyfrowa w obszarach
zdalnej obstugi klienta | cyfrowych
DatNOSC

W perspektywie wspomnianych na poczatku raportu megatrendéw na rynku energetycznym, nawet
jezeli zaktadamy, ze na rynku spefnig sie one raczej za 3, 5 lub nawet 7 lat niz w perspektywie
najblizszych 12 lub 24 miesiecy, to wtasnie teraz jestesSmy w momencie, w ktorym gracze na rynku
powinni znaczaco zredefiniowac swoja strategie i zainwestowac w obszar cyfrowej obstugi klienta
i cyfrowych ptatnosci, aby w momencie gdy te wtasnie czynniki zaczng stanowi¢ o przewadze
konkurencyjnej, a obok tradycyjnych graczy na rynku pojawia sie elastyczne start-up'y
czy agregatorzy, dystrybutor mogt bazowac na swoich dotychczasowych doswiadczeniach
w Swiecie cyfrowym i redefiniujac swoja strategie utrzymac i rozwina¢ swojg pozycje na tym rynku.
Dlatego tez warto przedstawi¢ propozycje planu na 100 dni dla podmiotoéw z rynku dystrybucji
energii i gazu, przekazujac im konkretne rekomendacje w obszarach zdalnej obstugi klienta

oraz cyfrowych ptatnosci.

4+ Okresl swoje kluczowe cele biznesowe w zakresie transformacji:

e docelowa liczbe aktywnych klientow w eBOK'u,
e docelowy wskaznik migracji ptatnosci za rachunki do formy bezgotéwkowej,

e docelowy wskaznik migracji akwizycji nowych klientéw (nowe przytacza, przenoszenia)
do kanatéw zdalnych.,

+ Zweryfikuj swojg strategie zdalnej identyfikacji klienta, rozwaz wykorzystanie rynkowych
narzedzi w tym zakresie, aby zwiekszy¢ dostepna funkcjonalno$¢ oraz bezpieczenstwo prawne
procesow proponowanych klientom w elektronicznym biurze obsfugi klienta.

+ Wykorzystaj potencjat kanatu mobilnego w kontek$cie zdalnej obstugi klienta - odczytow
licznikow, ptatnosci, kontaktu w sprawach awaryjnych.
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Wykorzystaj potencjat ustug zaufania dla klienta zidentyfikowanego, takich jak elektroniczny
podpis ,w chmurze" czy elektroniczne doreczenie, do proceséw zdalnej obstugi klienta w celu
zwiekszenia zakresu funkcjonalnego eBOK'6w oraz zabezpieczenia dowodowego.

W1tacz perspektywe uzytkownika (,user experience”) na state do swoich procedur przegladu
| projektowania nowych proceséw obstugi klienta w kanatach zdalnych.

Dokonaj przegladu swojej strategii ptatnosci, zweryfikuj i rozszerz dostepne metody ptatnosci
cyfrowych we wszystkich obstugiwanych kanatach, wykorzystaj potencjat swojej wiedzy
o klientach w kontekscie wprowadzania rozwigzan kredytowania ptatnosci.

Rozpocznij scistg wspotprace z podmiotami z sektora fintech, w szczegélnosSci w obszarze
ptatnosci, uczenia maszynowego, rozwoju metod obstugi klienta.

Zweryfikuj potencjat ,pakietowania” ofert z podmiotami z rynku finansowego: fintechami oraz
bankami, aby wykorzystac ich kompetencje w sprzedazy ustug w kanale cyfrowym.,
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Podziekowanie

Drodzy Panstwol!

Wydawcy i autorzy - Impact fintech'l /7 oraz Obserwatorium.biz sktadaja podziekowania wszystkim
instytucjom i osobom, ktére przyczynity sie do stworzenia raportu ,Energia cyfryzacji - stan
| kierunki rozwoju cyfrowego kanatu obstugi dostawcow energii i gazu w Polsce”,

Dziekujemy partnerom - firmie Blue Media S.AA. i TAURON SA. oraz patronom medialnym
- portalom Business Insider Polska oraz CyberdefenceZ4.pl.

Podziekowania kierujemy rowniez do przedstawicieli rynku energii oraz gospodarki elektroniczne;
w Polsce oraz ekspertow, ktorzy zgodzili sie na udzielenie swoich wypowiedzi w niniejszym raporcie.

Mamy nadzieje, ze raport przyczyni sie do efektywnej dyskusji o mozliwosciach wykorzystania
cyfrowej rewolucji dla rozwoju sektora sprzedazy energii i gazu w Polsce,
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METODOLOGIA PRZYGOTOWANIA RAPORTU

Raport ,Energia cyfryzacji - stan i kierunki rozwoju cyfrowego kanafu obstugi dostawcow energii
i gazu w Polsce” zostat przygotowany w oparciu o wiedze partnerow i pracownikow
Obserwatorium.biz oraz przeprowadzonej przez nich analizy rynku w zakresie obstugi klienta
w kanatach cyfrowych dla wybranych dostawcow energii (i gazu) w Polsce. Wykorzystano rowniez
rezultaty ,Badania postaw i opinii Polakow”, wykonane przez firme Statis Face na zlecenie firmy
Blue Media SA w 2017/r. Badanie panelowe zostato wykonane technikg CAWI. W badaniu wykonano
tacznie 1082 wywiady, co przektada sie na reprezentatywnos¢ dla populacji Polski. W probie
zawarto odpowiedzi respondentow uwzgledniajac podziat na wiek (18-65 lat), wyksztatcenie,
miejsce zamieszkania i ptec.

W ramach przygotowania do raportu, skierowane zostaty zapytania dotyczace wybranych statystyk
obstugi klientéw w kanale cyfrowym do Enea, Energa, Innogy, PGE, PGNiG, TAURON,
Plus/Cyfrowy Polsat i Orange Energia. Dane przekazata wytacznie spotka TAURON. Przektada sie to
na osiem wystanych kwestionariuszy ankiety i jedna odpowiedz. W kwestionariuszu zadano pytania
m.in. o liczbe klientow aktywnie korzystajacych z eBOK'a (logujacych sie przynajmniej raz
w miesigcu), liczbe umoéw zawartych w kanale internetowym czy tez o 0ogélng liczbe klientéw firmy
z wyszczegolnieniem liczby klientéw biznesowych.

W celu przeprowadzenia tej czesci badan wykorzystano zmodyfikowana technike CAWI,
wykorzystujacg kwestionariusze-ankiety rozestane na skrzynki e-mail, zamiast tradycyjnego
umieszczenia ich na stronie internetowej. Kwestionariusze wystane zostaty do dziatow odpowiada-
jacych za udostepnianie takich informacji zewnetrznym podmiotom - biur prasowych, dziatow PR
itp. Wykorzystane zostaty takze prywatne kontakty zespotu badawczego.

Badanie utylizuje rowniez technike desk research, ktora pozwolita zgromadzi¢ dane odnosnie
zastanego stanu rynku energii w Polsce, a takze pozyskac informacje na temat dziatania systemow
obstugi klienta w przypadkach niemoznosci wykonania testow empirycznych.

NOTA PRAWNA
Opinie zawarte w raporcie wydane zostaty na podstawie wiedzy pozyskane] z badania rynku
i doswiadczenia autorow raportu. Autorzy nie biora odpowiedzialnosci za decyzje podjete

na podstawie opinii wydanych w ramach raportu ,ENERGIA CYFRYZAC]I - STAN | KIERUNKI
ROZWOJU CYFROWEGO KANALU OBSLUGI DOSTAWCOW ENERGII | GAZU W POLSCE".
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