STANDARDY KVALITY PREDAJA

spolo¢nosti GREEN CARE
pri predaji formou Door to Door

(segment: Domacnost, komodity: elektrina, plyn)

Kapitola I.
Vyber agentov na predaj formou Door to Door a $koliaci proces

1) Metddy a spdsoby ziskavania novych agentov:

- Inzercia: inzerovanie ponuky prace v tladovych médiach celoslovenskych (Novy Cas,
Pravda, Avizo, SME) alebo lokalnych podla potreby obsadit agentmi urcitu lokalitu
vramci regiénu (RegionPress, RuZomberské noviny, Nitriansky hlasnik apod.).
Inzercia prebieha takisto v elektronickych médiach na portaloch vyhladavania prace
(Profesia.sk, Kariéra.sk, Jobs.sk, Avizo.sk, Bazos.sk). Obsahom inzercie je ponuka
prace na zivnost alebo Dohodu o pracovnej €innosti (preferujeme zivnost, ¢o je
zohfadnené aj v odmeriovani, kde zivnostnik ma vysSie provizie ako dohodar).
Cielfovou skupinou inzercie su hlavne mladsi ludia so skonéenym minimalne
stredoSkolskym vzdelanim s maturitou, ideadlne s praxou v komunikacii s ludmi
(marketér, hostess, anketar apod.). Takisto absolventi strednych a vysokych §kél su
cielovou skupinou inzercie na nabor. Nie velmi vhodnou ciefovou skupinou su starsi
ludia, ktori maju Casto problém stotoznit sa s pracou agenta formou Door to Door
(pomaldie reakcie u klienta, dlhé obchodné rokovania kvoli vysvetfovaniu az prili§
podrobnych a €asto zbytonych informacii pre klienta, nestotoznenie sa s ¢astym
odmietanim klientov, slaba vykonnost denného poc¢tu hodin v teréne). Inzercia je
riadeny proces z Ustredia nasej spolo¢nosti.

- Referencie: referencie pre nabor novych agentov su ziskavané od naSich
existujucich agentov. Velmi osvedCeny a uspeSny spdsob naboru. Novi referovani
regruti prichadzaju vacsinou ako kamarati, partneri, rodinni prislusnici (brat,
sesternica apod.) naSich existujucich agentov. Uz pred prichodom na naborovy
pohovor maju dostatok informacii o praci, vedia o aku pracu ide aich retencia
a vykonnost byvaju vysoké. Referencie dostavame aj od spokojnych zakaznikov, ¢o
je ulohou nasich agentov pri praci (predaji) zaroven oslovovat klientov na referencie
na nabor. Uspesnost je v8ak nizka najmé z dévodu nazerania klientov na pracu
agentov ako na ,podradnejSiu“ pracu, chyba tu ten efekt ako pri referenciach od
agentov. Nabor formou referencii je hlavnou naplfiou prace nasSich manazérov
obchodu a hlavnym zdrojom naboru agentov pri budovani svojej vlastnej obchodnej
skupiny.

- Manazér Naboru: V ramci organiza¢nej Struktury spada pod Obchodného Riaditela,
ktorému reportuje vysledky svojej prace. Jeho hlavnou naplfiou prace je nabor novych
agentov v ramci celej SR. Formy naboru, ktoré vyuziva su okrem referencii a inzercie
priame aktivity naboru, tj. kontakt a spolupraca s Uradmi prace, S$tadijnymi
oddeleniami vysokych 8kél, prehfadavanie webovych portdlov a zoznamov
Zivotopisov ludi hlfadajucich pracu aich oslovovanie, kontaktovanie absolventov
strednych a vysokych 3kél, sledovanie hromadného prepustania v regionoch
a nasledné oslovovanie ,Cerstvych“ nezamestnanych a pod. Takisto vyuZziva tzv.
Centra podpory, t.j. fudi, ktori mu dohadzuju kontakty na potencidlnych zdujemcov
0 pracu agenta z rdznych oblasti Statnej aj komerénej sféry, kontakty s personalnymi
agenturami, rekvalifikaCnymi centrami, monitoruje konkurenéné obchodné
spolognosti aich agentov pre pripadny prechod do na$ej spolo&nosti. Ulohou
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Manazéra naboru je aj samotny proces vyberu a zaskolenia agentov az po proces
zaclenenia agenta do obchodnej skupiny prisluSného manazéra podla regionu.

Klasifikacia potencialneho uchadzafa na poziciu agent profil vzorového agenta
(model realizécie pohovoru u uchadzaca pri vybere agentov, po€et kdl pri vybere,
hodnotiace kritéria agenta):

Profil vzorového agenta: Kandidat na pracu u agenta musi spifiat nasledovné
kritéria:

Vzdelanie — vyZaduje sa ukoncené min. stredoSkolské vzdelanie s maturitou. Iba na
vynimku mézu pre spoloénost’ pracovat ludia bez maturity, ak spifaju vietky ostatné
kritéria uvedené nizSie.

Schopnosti — vyZaduje sa komunikativnost’ s velmi dobrym verbalnym prejavom
a schopnostou rychlo sa ucit a absorbovat nové informacie, prezenta¢né schopnosti,
schopnost reagovat na namietky a otazky klientov, dodrZiavanie odstupu
a pozitivneho pristupu ku klientovi. Dalej sa vyZaduje absoliutna zodpovednost,
serioznost’” a samostatnost’ pri praci, kedze si to dana praca maximalne vyzaduje,
agent je plne zodpovedny za svoju pracu v teréne. SpoloCnost dba (od prvého
kontaktu pri ndbore) aj na udrziavany zovnajSok kandidata. Bezuhonnost je takisto
podmienkou. V priebehu Skoliaceho procesu je kandidat neustale monitorovany, ako
zvlada celkovy proces pripravy, ako sa oblieka, komunikuje, ako sa prezentuje na
Skoleni pri vzorovom tréningovom predaji.

Skusenosti — Standardne sa vyZaduje skusenost’ v obchodnej €innosti, v priamom
predaji, anketovom alebo pultovom predaji. V pripade, Ze kandidat nema skusenosti
v obchodnej oblasti, priprava na pracu agenta prebieha postupne pod dlhodobejSim
dohladom skuseného agenta.

Ostatné: Od kandidata sa vyzaduje zivotopis, referencie od byvalého
zamestnavatela, potvrdenie absolventskej praxe (u absolventa), predloZenie vypisu z
registra trestov, ¢estné vyhlasenie o bezuhonnosti.

Vedenie prijimacieho pohovoru: pohovor vedie naborovy manazér alebo prisluSny

Manazér obchodnej skupiny. Pohovor prebieha v dvoch kolach:

e 1. kolo zamerané na zoznamenie sa s kandidatom, prejde sa kompletne
zivotopis, kandidat hovori o svojich predoSlych skusenostiach a o svojich
predstavach do buducna. Suc€astou pohovoru je vyplnenie Naborového
dotaznika, kde kandidat vyplni odpovede na otazky tykajuce sa jeho kariéry,
oCakavaného prijmu, prace, buducich vyziev. Dotaznik sa pouzije pre 2. kolo
pohovoru. Dotaznik sa hodnoti stupnicou 1 — 5 (5 je najlepSie) podla
dosiahnutych kritérii uréenych spolo€nostou. Dotaznik obsahuje 10 otazok.

e 2. kolo je s odstupom cca jedného tyzdna, je zamerané na konkrétne ulohy
a prace agenta v teréne (vyuziva sa pri tom vyplneny dotaznik z prvého kola).
Sucastou 2. kola su aj rolové hry — kandidat ma modelovo predviest ,predaj*
klientovi (pero, tablet, sluzbu lacnejSie energie). Sleduje sa aktivita agenta, jeho
vystupovanie, vyuzivanie presvedCovacich a obchodnych zruénosti. Kandidat
vyplfiuje tzv. ,Profilovy dotaznik® so zameranim na vytvorenie celkového
psychologického profilu kandidata, jeho schopnosti zvladat' stresové a zatazové
situacie. Prejde sa eSte raz s kandidatom aj Naborovy dotaznik, prejdu sa otazky,
kde ziskal kandidat najmenej bodov a skima sa zhoda z 1. kola. Dotazniky spolu
tvoria 40% celkovej vahy pre uspesny vstup kandidata do prijimacieho procesu.
60% tvori intuicia a odborna schopnost manazérov vybrat vhodného kandidata.

Po uspeSnom absolvovani pohovorov sa kandidatovi po 2. kole oznami vysledok
prijatia resp. neprijatia do vyberového procesu spolo¢nosti.
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Systém $koleni (zvladnutie teoretického zakladu) pre nového agenta (diZka,
frekvencia, obsah):

Skoliaci proces nového agenta sa sklada z 2 &asti: teoretickej a praktickej. Teoreticka
Cast spociva v absolvovani Standardizovaného Uvodného Skolenia agentov, ktoré
obsahuje najma tieto témy:

Energetika, jej postavenie a dblezitost, suvislosti

Pravne upravy, zakon o energetike, uloha URSO, vysvetlenie pojmov distribucia,
dodavka, prenosova sustava, rezervovana kapacita, EIC, POD, istiCe atd'..

Tvorba ceny, skladba ceny elektriny aplynu, cenova politika jednotlivych
dodavatelov, dotovana cena, distribu¢né sadzby pre domacnosti a SME segment.
Postup a proces zmeny dodavatela, vyhody a potencialne rizika

Citanie a orientacia v podkladoch klienta pri zmene dodavatela (vyuctovacia faktura,
cenniky, dodatky viacerych konkuren¢nych dodavatelov)

Vyplnanie vzoru zmluvy na elektrinu aj plyn, ako aj vSetkych potrebnych formularov.
Vyplnené formulare sluzia ako vzor / pomdcka pre nového agenta v praxi.
Skolenie je ukonCené testom s 12 otazkami. Minimalny pocet spravnych odpovedi pre
vytvorenie certifikdtu agenta je 10 spravnych odpovedi (10 bodov). V pripade
neuspesného testu je mozna oprava 1x. Ak agent neuspeje, musi absolvovat este
raz Skolenie. Test je okamZzite po vyhodnoteni Skolitefom konfrontovany so Skolenym
agentom tak, Ze sa prechadzaju jednotlivé Casti

Druha ¢ast Skolenia je obchodna priprava. Obsahuje najma tieto témy:

Vyber cielovej skupiny a terénu, oslovenie klienta a vedenie obchodného rozhovoru
podla Standardizovanej schémy (vid nizSie), uzatvaranie obchodu so spokojnym
zakaznikom a zanechanie ,otvorenych dveri“ pre crosselling. Su¢astou Skolenia su
rolové hry — jeden agent je klient, druhy je obchodny zastupca, Skolitel pocuva
a usmerfuje tok informacii a smerovanie rozhovoru k uspeSnému uzavretiu obchodu.
Sucastou Skolenia je ucast uspeSného agenta - trénera, ktory vstupuje do Skolenia
S0 svojimi skusenostami z terénu, rieSeniami namietok zo strany klientov, humornymi
pribehmi z terénnu pre odlahenie az po finanéné moznosti, ktoré praca agenta
ponuka.

Po uvodnom Skoleni nastupuje 2. Cast — prakticka priprava agenta v teréne (tzv.
training-on-the job). Agent pracuje prvé 2 dni bez moznosti uzavriet vlastné zmluvy
(tzv. pozorovaci den), kde agent nasava a informacie a sleduje pracu trénera.
Trénermi su vyhradne nasi najlepsi certifikovani agenti s praxou a vysokou mierou
perzistencie zmluv. V nasledujucich dnoch uz novy agent sam vedie obchodny
rozhovor s klientami pod dohladom trénera, pri€om tréner sleduje dany proces
a v pripade potreby vstupuje do obchodného rozhovoru. Po kazdom obchodnom
pripade (UspeSnom aj neuspesnom) tréner vyhodnoti priebeh obchodného rozhovoru
u klienta. Tento proces trva min. 5 dni. Potom ide agent do terénu uz samostatne.
Agenti absolvuju pravidelné Stvrtroéné preskolovanie resp. doSkolovanie. Jeho
suCastou su okrem vybrusenia vedenia obchodnych rozhovorov novinky od
obchodného partnera (nové formulare, nové cenniky, novy produkt atd.). V priebehu
doSkolovania su formou rolovych hier kontrolované a zdokonalované predajné
techniky agenta a sledovany jeho progres v kvalite predaja. Zaroven doSkolenia
sluZia na priamu vymenu skusenosti medzi agentami.

Okrem agentov absolvuju Skolenia aj manazéri. Hlavnou naplfiou Skoleni manazérov
je nabor, riadenie ludi v predaji, psycholdgia, vedenie tréningov.

VZORY:

TEST
Zaklady energetiky
1. Definujte ucastnikov trhu a ich dlohu.
2. Vymenujte aspori 3 zékladné ulohy URSO
3. Co znamené skratka SEPS a ¢o je jej tlohou?
4. Vysvetlite pojem dodavatel poslednej instancie.
5. Aké percento z celkovej ceny PLYNU tvori samotna komodita?
6. Aké percento z celkovej ceny ELEKTRINY tvori silova energia a kolko distribtcia?
7. Aké typy odberatelov patria do kategérie regulovanych cien a s akymi limitmi ro¢nej
spotreby v KWh? (Plyn aj elektricka energia).



8. Na ¢o sluzi odberovy diagram?

9. Akéa je minimalna vypovedna lehota pri zmene dodavatela?

10. Na ¢o sluzi EIC kéd?

11. Aka je zlava pre klienta pri zmene dodéavatela do SPP na EE a na plyne?
12. Akt viazanost ma zmluva na EE a dodatok na plyn od SPP?

OBCHODNY ROZHOVOR
Vzorova schéma

GC: Dobry deri, volam sa xy som pracovnikom SPP a chcem sa vas opytat ako ste spokojny /a
s vaSim dodavatelom elektrickej energie a plynu. Koho mate ako dodavatela elektrickej energie
a plynu?

K: ZSE — elektrina, SPP - plyn

GC: Dakujem, vyborne Ze ste nasSim spokojnym klientom pri plyne. Urcite viete, Ze v ramci naSej
spoloc¢nosti SPP teraz mate moznost’ ziskat elektrickl energiu eSte vyhodnejSie a lacnejSie a to
so zlavou az 8% oproti vasmu stuc¢asnému dodavatelovi, ¢o pri vasej spotrebe je velmi zaujimava
suma, ktoru usetrite a mézete pouzit inde!

K: Ja som spokojny so ZSE

GC.: V poriadku, ZSE ako tradiény dodavatel uréuje zakladnt cenu elektriny na trhu a preto my
ako najvacsi statny energeticky podnik s plynom mézZeme nasim klientom a teda aj vam poskytnuat
takuto zlavu. A dokonca, ak vyuZijete elektronické platby, mate eSte on-line zfavu dalSie 2%
a teda spolu az 10% ¢o je uplna bomba!

K: ok, podme sa teda na to pozriet..

GC: Vyborne p. XY, budeme ktomu potrebovat jedini malickost’ a to je vaSa posledna
vyuctovacia faktura..

K: tu je..

GC /vypisanie zmluvy na EE + dodatok na plyn/

GC: Pan XY, na zaver Vam to eSte zhrniem: od 1.xx.2016 budete naSim klientom okrem plynu aj
elektrickou energiou ¢im teda dostavate od nas super zlavu az 10% na elektrinu, tym Ze sme
spolu podpisali aj dodatok na plyn ato vSetko s viazanostou na 24 mesiacov. Tak vam
blahozZelam, verim, Ze budete spokojny s naSimi sluzbami. Ak by ste mali eSte nejaké otazky,
najdete nas na naSej stranke www.spp.sk alebo mbzete volat' na nasu zakaznicku linku uvedenu
na zadnej strane zmluvy. ESte vam pripomeniem Ze eSte dnes vam bude volat nas pracovnik zo
zakaznickeho servisu a potvrdi vam prijatie vasej novej zmluvy. Ked’ sa bude pytat’ ako ste boli
S0 mnou spokojny, nezabudnite ma prosim pochvalit ©

Pekny deri

Kapitola II.

Pracovny rezim agenta v predpredajnej a predajnej praxi, odmernovanie agenta

1) VS8eobecny popis spésobu, filozofie a principov prace agenta:

Kazdy zacinajuci agent ma prideleného trénera pre konkrétny pracovny defi a lokalitu,
v ktorej sa bude predavat. Tréner zodpoveda za kvalitu a vykon nového agenta v teréne.
Ulohou trénera je sledovat pracu nového agenta, jeho poginanie si v obchodnom
rozhovore, pri riedeni namietok klienta a pri uzatvarani obchodu. Statisticky sleduje pomer
navstivenych klientov ku uzavretym obchodom v priebehu pracovného dra. Novy agent sa
teda méze kedykolvek ,opriet“ o priamu podporu trénera v teréne, na ktorého sa méze
obratit' s otazkami, postupmi, nedorieSenymi namietkami alebo neuzatvorenymi obchodmi
u klienta.

Novy agent pracuje v teréne od prvého dfia po pozorovacich dfioch Standardne ako
plnohodnotna suéast predajného timu, pod priamym vedenim trénera. Tréner mdze zobrat
sucasne do terénu maximalne dvoch zacinajucich agentov v ramci pracovného dna (t.).
maximalne trojica u klienta).


http://www.spp.sk/
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Novy agent je poCas vykonu predajnej praxe dostupny na mobilnom teleféne. Ak nema
vlastny mobilny telefon s aktivnou SIM kartou, je mu do€asne prideleny sluzobny teleféon
do doby, kym si nezaobstara svoj vlastny.

Uzemna pdsobnost agenta, spdsob vyberu lokalit pre predaj, ¢asovy rozvrh predajnej
praxe, frekvencia a systematickost opakovania lokalit, vymedzenie jednotlivych ¢asovych
usekov prace agenta — v skuSobnej dobe agenta a po jej uplynuti:

Planovanie lokalit pre predaj, rozdelenie lokalit jednotlivym agentom, ¢asové rozvrhnutie
planu prac v lokalite a obchodny plan lokality uréuje Obchodny riaditel.

Vsetci agenti pred planovanym zacatim predajom v danej lokalite / obci, ohlasuju zaciatok
svojej predajnej aktivity v obci na Miestnom Obecnom Urade pred zacatim predajnej
a prezentacnej ¢innosti a to tymto postupom:

Zaslanim e-mailu do obce

Telefonickym kontaktovanim sa so zodpovednou osobou (starosta, prednosta)

Zaslanim scriptu pre vyhlasenie v miestnom rozhlase s presnym ¢asovym a datumovym
rozvrhom:

VZOR:

VézZeni obCania,

Miestny urad vam oznamuje, Ze dria 4.12.2015 v ¢ase od 10:00 do 12:00 a v ¢ase od 14:00 do
18:00 vas navstivia pracovnici Slovenského plynarenského priemyslu kvéli kontrole faktar za plyn
a elektricku energiu, kde zaroveri mézete vyuzit' zfavu az do vySky 10% oproti sic¢asnym platbam.
Pripravte si prosim pre kontrolu vyuctovacie faktary na plyn a elektrickd energiu.

Toto vyhlasenie sa vysiela na Ziadost pracovnikov SPP.

Spolo¢nost’ koordinuje pracu svojich agentov v ramci jednotlivych lokalitach v sulade s
poziadavkami svojho klienta.

Kazdy agent ma presne vymedzeny pocet hodin, ktoré minimalne musi v danom dni stravit
v teréne. Tento Cas je zavisly od tychto faktorov: lokalita a jej rozsah, pocasie, rocna doba,
den v tyzdni (napr. sviatok). Standardny pocet hodin agenta v teréne je 6 hodin denne
Cistého Casu bez prestavok a prestojov.

Efektivita prace kazdého agenta je pravidelne posudzovana nadriadenym obchodnym
manazérom kazdy den po dni prace agenta v teréne. Praca v teréne agenta je s nim
diskutovana na pravidelnych rannych stretnutiach s manazérom.

ManazZér monitoruje Casovy vykon prace agenta v teréne on-line prostrednictvom
mobilnych zariadeni (mobil, tablet).

Minimalny poc€et dni vykonu prace agentov v teréne za tyzden (vratane sviatkov a dni
pracovného volna) je 5 dni v tyzdni. Agent méze v pripade dovolenky alebo iného prestoja
v pracovnych drfioch dobehnut svoj vykon cez vikend.

Spolo¢nost zaru€uje schopnost a pruznost prispdsobit sa poziadavkam klienta pri zmene
alebo uprave pracovného nasadenia (Cas a miesto/lokalita predaja produktov) svojich
agentov v teréne.

Povinnou sucastou prace kazdého agenta je reportovat a odovzdat' vlastnu uzatvorenu
produkciu Spolo€nosti na spracovanie bezodkladne po skonceni pracovného dna,
najneskor do troch pracovnych dni.



3) Navrh a predlozenie Standardizovaného scriptu predajného obchodného rozhovoru

OBCHODNY ROZHOVOR
Vzor

GC: Dobry deri, volam sa xy som pracovnikom SPP a chcem sa vas opytat ako ste spokojny /a
s vaSim dodavatelom elektrickej energie a plynu. Koho mate ako dodavatela elektrickej energie
a plynu?

K: ZSE — elektrina, SPP - plyn

GC: Dakujem, vyborne Ze ste naSim spokojnym klientom pri plyne. Urcite viete, Ze v ramci naSej
spolocnosti SPP teraz mate moznost’ ziskat elektrickl energiu eSte vyhodnejSie a lacnejSie a to
so zlavou az 8% oproti vaSmu stucasnému dodavatelovi, ¢o pri vasej spotrebe je velmi zaujimava
suma, ktoru usetrite a mézete pouZzit inde!

K: Ja som spokojny so ZSE

GC: V poriadku, ZSE ako tradicny dodavatel uréuje zakladnu cenu elektriny na trhu a preto my
ako najvacsi statny energeticky podnik s plynom mézZzeme nasim klientom a teda aj vam poskytnut
fakuto zlavu. A dokonca, ak vyuZijete elektronické platby, mate eSte on-line zlavu dalSie 2%
a teda spolu az 10% Co je uplna bomba!

K: ok, podme sa teda na to pozriet..

GC: Vyborne p. XY, budeme ktomu potrebovat jedini maliCkost' ato je vaSa posledna
vyuctovacia faktura..

K: tu je.. nech sa paci..

GC: /vypisanie zmluvy na EE + dodatok na plyn/

GC: Pan XY, na zaver Vam to eSte zhrniem: od 1.XX.20XX budete nasim klientom okrem plynu
aj elektrickou energiou ¢im teda dostavate od nas super zlavu az 10% na elektrinu, tym Ze sme
spolu podpisali aj dodatok na plyn ato v8etko s viazanostou na 24 mesiacov. Tak vam
blahozelam, verim, Ze budete spokojny s nasimi sluzbami. Ak by ste mali eSte nejaké otazky,
najdete nas na nasej stranke www.spp.sk alebo mézete volat na naSu zakaznicku linku uvedent
na zadnej strane zmluvy. Porozumeli ste vSetkému ¢o sme spolu prebrali?

Este vam pripomeniem Ze eSte dnes vam bude volat na$ pracovnik zo zakaznickeho servisu
a potvrdi vam prijatie vasej novej zmluvy. Ked’ sa bude pytat’ ako ste boli so mnou spokojny,
nezabudnite ma prosim pochvalit ©

Pekny den

4) Motivacia agenta — kariérny plan _agenta, bonusovy systém, podpora pri_zakladani
a vedené pobocky

Spolo¢nost’ vyuziva pre motivaciu agentov tieto nastroje:

PROVIZNA SCHEMA: provizie su nastavené motivaéne tak, aby agenti pri dosahovani
vykonov dosahovali aj vy$Sie finanéné Standardy, ktoré ich uistia, Zze toto je presne praca
pre nich. Provizie su nastavené voci produkcii tak, aby agenti zarobili viac ako v predoslych
zamestnaniach a tym ich motivovali zostat pracovat’ ¢o najdlhSie pre Spolo¢nost.

Provizie sa pohybuju v 4 urovniach podfa ro¢nej spotreby klienta a v sulade s dohodnutym
odmefiovanim s obchodnym partnerom. Urovne provizii na elektrickd energiu st rozdelené:
0 -2 MWh roCne = OEUR

2 — 5 MWh roéne =10 EUR
5—-10 MWh rocéne =16 EUR
Nad 10 MWh rocéne =24 EUR

Kazdy agent je uz v priebehu motivaénych uvodnych $koleni oboznameny s proviznou
schémou ako aj s kariérnou schémou tak, aby od zadiatku mal ¢o najvacsiu snahu
dosahovat vyrazné obchodné vysledky.

Ako zrozdelenia provizii vyplyva, dbéraz je kladeny najma na spotreby domacnosti
v rodinnych domoch s priemernou spotrebou 2,8 — 7,5 MWh ro¢ne.

V pripade, ze agent v sledovanom mesiaci uzavrie urCity po€et zmluv, ziskava motivacny
bonus + 10% provizii navy$e (nad 50 zmluv mesacne). Ak eSte zvysi usilie, mdze ziskat
bonus + 20% k zakladnej provizii (nad 100 zmluv mesacne). Ciefom je motivacia agentov
k o najvySSej produkcii vramci sledovaného mesiaca pri dodrzani stanovenej kvality
perzistencie zmlav. Storno znizuje persistant ratio zmlav, t.j. ak agent uzavrie 110 zmlav
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a ma narok na +20% bonus, ale storno z predoslého mesiaca bolo 18 zmluav, tak 110 — 18
= 92 zmluv a teda bonus ,len“ vo vyske 10%.

- Kazdy agent méZe ziskat okrem provizie za produkciu aj dalSie odmeny suvisiace
s podpornou €innostou v ramci obchodnej skupiny. V prvom rade ide o odmenu za tréning
nového agenta, ktora sa odvija nielen od pausalu za samotny tréning (20 EUR denne), ale
aj bonusu za objem a kvalitu produkcie v ramci trénovania nového agenta (+15% bonus pre
trénera). Dal$ou motivaénou zlozkou je jednorazova odmena za nabor, resp. za privedenie
nového agenta do obchodnej skupiny a to vo vyske 100 EUR za kazdého nového agenta,
ktory v priebehu sledovaného obdobia uzavrie zmluvny objem produkcie: 1. mesiac = min.
20 zmluv, 2. mesiac = min. 40 zmluv, 3. mesiac = min. 50 zmluv.

- Daldou motivaciou agenta je organizovanie sutazi s finanénymi a nefinanénymi (vecnymi)
odmenami za sledované obdobie, ktoré sa vyhlasuju v priebehu kalendarneho roka
(mesacna sutaz o najlepSieho predajcu, ro¢na sutaz, letna sutaz, viano¢na sutaz). Agent
v ramci svojej Cinnosti méze pri dlhodobom plneni produkénych Standardov ziskat d'alSie
benefity ako su prispevky na PHM (ak vozi svojim autom inych agentov), financovanie
mobilného pausalu, preplacanie nakladov na vyuZivanie vlastného motorového vozidla,
poskytovanie sluzobného motorového vozidla spoloénosti, nakupné poukazky a pod.

- KARIERNA SCHEMA: Agent sa vramci svojej &innosti moéZze posunut v ramci kariéry
obchodného zastupcu z pozicie agenta na tieto pozicie:

TRENER = agent senior, ktory popri vlastnej produkcii trénuje novych agentov. Podmienkou
je dosahovanie vysokej kvality vlastnej produkcie s max. stornovanostou do 10% zmluv.
Odmena za 3kolenie je suc€astou pozicie. Agenti pre tréningy su mu pridefovani
spolo¢nostou.

SUBMANAZER = agent, ktory ma min. 3 novych agentov vo svojej podskupine. Stale patri
pod manazéra pobocky, trénuje a koucuje si svojich agentov, stale musi vykazovat aj
svoju osobnu produkciu. Ma odmenu 10% z produkcie podriadenych agentov.

MANAZER POBOCKY = manazérska pozicia, podmienkou je min. 5 aktivnych agentov,
Z nich min. 1 tréner. Ma od spolo&nosti k dispozicii kancelariu a sluzobné auto. Odmena
manazéra pobolky je 20% z provizii agentov vjeho obchodnej skupine. Priamo
komunikuje s Obchodnym riaditefom.

OBCHODNY RIADITEL = riaditelska pozicia, podmienkou je min. 5 Manazérov pobogiek
v ramci SR. Od spolo¢nosti ma k dispozicii kancelariu na Ustredi, asistentku a sluzobné
auto vys3ej strednej triedy. Jeho odmena je 30% z odmeny manazérov pobociek + staly
plat.

5) Kroky predchadzajuce ukon&eniu spoluprace s agentom, dévody ukon&enia spoluprace
S agentom:

- Vramci Mandatnej zmluvy s agentom (resp. Dohody o PC) su definované sankcie
v pripade neplnenia si povinnosti v pracovnom resp. zmluvnom vztahu so spolo¢nostou.
Tie sa tykaju jednak sankcii nefinanCnych (napr. odobratie sluzobného auta) ako aj
finanEnych (pokuty a penale).

- V pripade neplnenia alebo poruSenia povinnosti agenta spoloCnost podlfa zavaznosti
pristupuje k sankciam za ich poruSenie. Prvym stupiom je napomenutie agenta
a sledovanie napravnych krokov, druhym stupfiom je finanéné alebo nefinanéné penale
a sledovanie napravnych krokov atretim stupfiom je ukoncenie spoluprace s agentom
podla ustanoveni Mandéatnej zmluvy (Dohody o PC), ktoré méze byt bud dohodou alebo
okamzite pri zdvaznom poruseni pravidiel podla zmluvy. Priestupky su definované najma
z oblasti porusenia kvality produkcie (vysoka stornovanost, dbévody storna, az po
zavadzanie klientov) ako aj z oblasti neplnenia nastavenych vykonovych Standardov
spolo¢nosti (pinenie osobného planu produkcie pod 50%), neoddévodnene nizky pocet hodin



stravenych v teréne, nechut pracovat), ktory sa odzrkadluje v nizkej produkcii za sledované
obdobie a je tiez dévodom na sankcie.

- Sankcie za neplnenie ukazovatelov vykonnosti a kvality sa tykaju vSetkych udrovni
v Strukture spoloénosti.

- Sledovanie ukazovatelov kvality ako aj vykonnosti agentov je Ulohou obchodného Riaditela
ako aj podriadenych manazérov a submanazérov pobociek.

Kapitola I11.
Kontrola prace agenta

1) Kontrola kvality prace agenta v teréne, metédy kontroly, frekvencia kontroly, sankcie:

- Kontrolu prace agenta v teréne sleduje a verifikuje dodrZiavanie predajného rozhovoru
u klienta osobne priamy nadriadeny (submanazér, manazér) priamo v teréne. Manazér ako
vodi¢ sluZzobného auta zaroven v teréne vykonava kontrolu €innosti kazdého agenta ako
spolupredajca u klienta, kde sa tak aj prezentuje ako supervisor, ¢o klienti ocenuju, ze
agenti su pod dohlfadom a kontrolou.

- Manazér / submanazér vykonava osobnu kontrolu prace agentov v teréne pravidelne kazdy
tyzden min. 2 — 3 dni v tyzdni, je to jedna z jeho hlavnych naplini prace.

- Agent je si vedomy, Ze porusenim akejkolvek povinnosti pri vykone obchodnej €innosti je
viazany zmluvou a sankciami v nej uvedenymi:

- Sankcia za porudenie resp. nedrzanie sa obchodného rozhovoru = nulova provizia, pri
opakovani pokuta 50 EUR.

- Sankcia za chybné vypisanie formularov a zmluvy o dodavke = provizia znizena na 50%.

- Sankcia za neuplné informacie klientovi, resp. vedomé zavadzanie klienta (va¢sinou storno
zmluvy) = 50 EUR, pri opakovanom poruSovani pravidiel ukonéenie spoluprace s agentom.

- Sankcia za vedomé sfalSovanie zmluvy = pokuta 100 EUR a okamzité ukonCenie
spoluprace s agentom.

2) Po-predajna kontrola prace agenta a uzavretych klientskych zmluv, spdsob verifikacie jeho
prace a kvality podpisanych zmldv:

- Po-predajna kontrola uzavretych klientskych zmliv sa vykonava okamzite po uzavreti
zmluvy u klienta verifikaénym hovorom, ktory vykonava prideleny pracovnik back-office na
ustredi spolo€nosti. Proces funguje nasledovne:

- Agent uzavrie zmluvu u klienta. Su¢asne ho informuje, Ze do cca 1 hodiny od uzavretia
zmluvy ho bude kontaktovat zakaznicke servisné centrum, ktoré overi spravnost udajov,
pracu agenta, spokojnost zakaznika s pristupom agenta a poskytnutymi informaciami
podla potrieb a poziadaviek obchodného partnera. Sucasne klienta uisti o spravnosti
rozhodnutia stat' sa klientom SPP.

- Agent vyhotovi scan udajov zmluvy (meno klienta, telefonicky kontakt, spotreba, po¢et OM
a dalSie udaje zo zmluvy) a zasiela ho formou mms na Ustredie spolo¢nosti.

- Do 1 hodiny je realizovany vySkolenym odbornym pracovnikom spolo¢nosti verifikacny
telefonicky hovor klientovi podla presného call scriptu (vid' nizSie VZOR) na zaklade udajov
zo zaslanej mms scanu klientskej zmluvy. Cely hovor je nahravany vo formate waw, amp
alebo podfa poZiadaviek obchodného partnera, priCom Kklient je vopred v hovore
upozorneny, Ze hovor je monitorovany.



Po uspesnej verifikacii je hovor uloZeny do archivu spolognosti do prieginku VERIFIKACIA
2015 a podprieéniku mesiaca, v ktorom sa verifikacia odohrala (napr. MAJ_2015) a pod
menom prislusného klienta (napr. ANNA_ NAVRATILOVA). Hovor je ulozeny po dobu 3
rokov v archive spolo€nosti. V pripade poziadavky zo strany obchodného partnera je hovor
zasielany e-mailom alebo na pamatovom médiu partnerovi.

Ak klient zmluvu vo verifikacii potvrdi, zmluva je zasielana spolu so supiskou do sidla
Obchodného partnera.

Ak klient zmluvu vo verifikacii nepotvrdi, resp. ju odmietne alebo ju zrusi, zmluva je
zasielana Obchodnému partnerovi v supiske s oznacenim ,Storno pri verifikacii“.

V pripade nedovolania sa klientovi v online verifikacii sa klient kontaktuje eSte 2x v priebehu
nasledujucich dvoch dni. Ak nie je ani potom mozné sa klientovi dovolat, zasiela sa klientovi
tzv. Verifikagny list s obsahom verifikacie (vid nizSie VZOR).

V pripade staznosti klienta je ho mozné konfrontovat' s nahravkou verifikaéného hovoru
alebo verifikaCnym listom. Obe verzie su uloZzené v archive spoloénosti.

VERIFIKACNY HOVOR
Vzor

Dobry deri, SPP

(z dévodu skvalitriovania sluzieb je tento hovor monitorovany)

Hovorim s panom/pani....... ?

Dobry deri pan/pani......... v prvom rade Vam chcem po blahozZelat’ k uzavretiu zmluvy na zdruzenu
dodavku energii s nasou spolocnostou SPP a to na elektrinu aj plyn. Zaroveri pre skvalitriovanie
nasich sluzieb by som sa Vas rad/rada opytal/a:

1.Ako ste bol spokojny/a s nasim pracovnikom/Ckou?

2.Zodpovedal Vam nas pracovnik vsetky Vase otazky ohladom dodavky energii,zliav a
asistenc¢nych sluzieb?

3.Nechal Vam na$ pracovnik kdpiu zmluvy spolu s cennikom a dal§imi materialmi?

4.Povedal Vam,zZe budete na8im klientom od ........... (datum zaciatku dodavky)
Viyborne,pan/pani.............. takZe ta zaver Vam to zhrniem: od (datum) budete nasSim klientom s
elektrinou a plynom, pricom budete mat vyraznu zlavu na cene elektrickej energie az 10% (online
platba) oproti stuc¢asnosti.

ESte raz Vam dakujeme za to,Ze ste sa rozhodli stat’ sa naSim klientom (tak ako ste pri plyne) a
verime,Ze s naSimi sluzbami budete maximalne spokojny/a(tak ako doteraz).V pripade
akychkolvek Vasich dal$ich otézok je Vam k dispozicii ZAKAZNICKA LINKA SPP ( &islo 0850 111
363),alebo ktorékolvek ZAKAZNICKE CENTRUM SPP.

Pekny deri,dovidenia.

VERIFIKACNY LIST
Vzor

VEC: potvrdenie platnosti Zmluvy o zdruZenej dodévke elektriny / plynu pre domacnosti

VazZeny pan / pani....

Z dévodu, Ze sa nam nepodarilo skontaktovat sa s vami telefonicky a zrealizovat’ verifikacny hovor
tykajuci sa spokojnosti zakaznika s procesom uzatvorenia Zmluvy o zdruZenej dodavke elektriny /
a plynu, dovolujeme si Vam touto pisomnou formou zaslat potvrdenie o platnosti predmetnej zmluvy.
Zmluvu zo dna......(datum) davame na spracovanie. Predpokladany zaciatok dodavky elektriny je
1.4.2016.

Zaroveri si Vas dovolujeme upovedomit, Ze od zmluvy je mozné odstupit do 14 dni odo dnia jej
uzatvorenia a pisomnou formou. Na odstupenie je moZné pouZit' vzorovy formular pre odsttpenie do
zmluvy odovzdany pri podpise zmluvnych dokumentov.

V pripade akychkolvek vasich otazok kontaktujte zakaznicku linku SPP na ¢&isle 0850 111 363.

S pozdravom



KONTROLA UZAVRETYCH KLIENTSKYCH ZMLUV:

- kontrolu vykonava pracovnik back-office spolo¢nosti na to urCeny a vySkoleny, ktory
kontroluje kvalitu doru¢enych zmlav na ustredie spolocnosti, t.j. Uplnost a spravnost udajov
o klientovi a odbernom mieste a to najma osobné udaje, EIC resp. POD kéd a podpisy
klienta na prislusnych dokumentoch. Az po kontrole, prip. doplneni a oprave udajov sa
zmluvy spolu so supiskou zasielaju do podatelne Obchodného partnera. V pripade Ze nie
je mozné pracovnikom overit alebo zistit dané udaje, vyZaduje sa sucinnost’ prislusného
agenta, ktory zmluvu uzatvoril, a ktory je povinny opatovnou navstevou klienta zistit
potrebné udaje, pripadne urobit’ ich scan a telefonicky resp. formou mms ich nahlasit na
Ustredie spolo€nosti.

3) Spbsob rieSenia prijatych staznosti na agentov uchadzafa — evidencia, pracovny postup,

rieSenie, postih agenta:

Spolo¢nost’ eviduje pripadné staznosti od klienta v elektronickej alebo pisomnej
podobe a archivuje po dobu 2 rokov od ich zaslania klientom v subore RIESENIE
STAZNOSTI KLIENTA. Ak je staznost vybavena, je zaznam oznadeny ako
.Vybavené® a prilozena poznamka o spbésobe vybavenia. V pripade pisomnych
staznosti v listovej podobe, je po odpovedi klientovi képia rieSenia uloZzena spolu
s listom staznosti v archive.

Agent je z mandatnej zmluvy (Dohody o PC) povinny poskytnuat suginnost pri rieseni
staznosti klientov, ktorych zmluvne uzatvoril. Ak takyto agent uz pre spoloénost
nepracuje, prinalezi tato povinnost priamemu nadriadenému manazérovi. V pripade
neposkytnutia sucinnosti plati pre agenta (resp. jeho nahradnika) postih vo vyske 50
EUR za kazdu jednu udalost. Agent je Skoleny na rieSenie reklamacii a staznosti
klientov tak, aby bol klient pozitivhe vybaveny v maximalnej moznej miere.
Spolo&nost reaguje na zaslanu staznost klienta okamzite, najneskdr do 2 pracovnych
dni od jej prijatia. Staznost je najprv rieSena telefonicky prostrednictvom vySkoleného
pracovnika (verifikatora), ktory sa snazi cez telefén najprv zistit podrobnosti staznosti,
jej opodstatnenie a njst pripadné rieSenie priamo cez telefén. Ak to nie je mozné a je
potrebna sucinnost agenta pripadne nadriadeného manazéra, ide ku klientovi osobne
rieSit danu staznost. Vyjadrenie resp. vysledok rieSenia podava verifikator, agent
resp. manazér osobne, rieSenie je zaznamenané do suboru RIESENIE STAZNOSTI
KLIENTA a je archivované. Cas medzi prijatim staznosti a jej vyrieSenim by nemal
byt dIhSi ako jeden tyZzden podla povahy staznosti a moznosti jej rieSenia. Priemerny
Cas od dorucenia staznosti po jej UpIné vyrieSenie je sledovany a zaznamenavany do
suboru RIESENIE STAZNOSTI KLIENTA.

Ak je pre rieSenie staznosti potrebna sucinnost Obchodného partnera, ten je okamzite
kontaktovany a pririedeni staznosti si obe strany vzajomne reportuju status
a vysledok vyrieSenia staznosti.

V Bratislave dria 10.1.2016

10



