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a profesionalne rieSenie podnetov volajucich. Vasa praca v kontakte s verejnostou je klucova
pre udrzanie spokojnosti ob&anov a hladky chod nasSich sluzieb.

Manual je vytvoreny s ciefom zabezpecit, aby kazdy telefonicky operator vedel, ako spravne
postupovat pocas telefonického hovoru — od jeho prijatia az po evidenciu podnetu
v informacnom systéme ArcGIS. Vdaka tomu mbézeme garantovat kvalitnd, rychlu a empaticku
komunikaciu.

Vdaka vam sa ob¢ania Bratislavy citia vypocuti a ich problémy su rieSené. VaSa profesionalna
a fudska interakcia je zakladom uspesnej spoluprace.

Predstavenie

Pozdrav a predstavenie telefonického operatora menom a priezviskom;
»,Dobry deri/Dobry vecer Barbora Svetlikova, Technické siete Bratislava.”

Po predstaveni nasleduje uvodna veta.

Uvodnd veta

“Ako Vam mézem pombéct’?”

Zapamatame si meno volajuceho (pokial je to mozné) a oslovujeme ho po naSom predstaveni
priezviskom. Zanechava to dobry dojem, ze ho poCuvame a vnimame uz od zadliatku a ze

s nim ideme viest konstruktivny rozhovor.

,Dobry deri, pri telefone Jan Horak rad by som nahlasil nefunkéné osvetlenie”
,Dobry deri, pan Horak*, (zapamétat’ si meno a oslovovat volajuceho 1. padom).

Stredna cast

Tato Cast je primarne uréena na identifikaciu poziadavky volajiceho: analyza poziadavky volajuceho
a zistenie najvacsieho mnozstva informécii o danej situacii.

Snazime sa identifikovat’
Co sa volajuci snazi nahlasit?
Volajuceho pozorne poCuvame, komunikujeme slusne, empaticky a zaroven struCne, bez

prejavovania sympatii alebo nesympatii. Snazime sa vyhnut pouzivaniu slovnych ,barliciek®
ehm... no... teda... takze... akoZze... vlastne a pod.

Ak to situacia vyZaduje, pomdzeme volajucemu sformulovat presnu poZiadavku. Podla
potreby volajucemu trpezlivo aj viackrat informaciu zopakujeme. Pokial nam volajuci
informaciu nevie poskytnut, snazime sa pomocou cielenych otazok zistit, ¢o volajuci potrebuje.

Pouzivame spisovny a zrozumitefny jazyk, neskaceme volajucemu do reéi, snazime sa
o plynulé tempo reci a prispésobujeme sa komunikacii a reci volajuceho;
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Pokial je to mozné, na agresiu nereagujeme, nekomentujeme! Volajuceho sa snazime vzdy
udrzat pri hlavnej téme. Pokial sa vyjadruje zdlhavo, nezrozumitelne, pripadne sa ,zacyklil*
mobzeme pouzit formulaciu ,vratme sa, prosim k VaSmu problému®.

Pokial informaciu nevieme poskytnat, tak namiesto zdihavého vysvetlovania radsej
volajuceho usmernime, Ze situaciu preverime a nasledne ho budeme spatne kontaktovat.

Nahratie podnetu do ArcGIS

Pre korektné zaevidovanie podnetu do ArcGIS systému potrebujeme od volajuceho zistit
poziadavku, s ktorou sa na nas obratil napr. presnu identifikaciu stipu verejného osvetlenia,
ktorého nefunk&nost’ pozaduje volajuci nahlasit.

Podnety prijaté od 22:00 do 24:00 hod. musia byt zaevidované do informacného systému
najneskér do 9:00 hod. nasledujuceho dna.

Podnety prijaté od 0:00 do 6:00 hod. musia byt zaevidované najneskér v ten isty den.

V pripade, ze volajuci poCas no¢nej prevadzky nahlasuje havarijnu situaciu, poskytovatel je
povinny zabezpecit okamzité kontaktovanie prisluSnej poruchovej sluzby alebo iného
zodpovedného subjektu a informovat’ ich o probléme.

Vseobecna odpoved pre volajuceho:

VO
,Prosim, mézete mi uviest’ presnu adresu, kde je nefunkéné verejné osvetlenie? Pripadne
Cislo, ktoré je uvedené na Stitku verejného osvetlenia zacinajuce sa pismenom.*

V ojedinelych pripadoch, kedy je vypadok osvetlenia na celej ulici, vyZiadame od volajuceho
presnu ulicu a od kedy VO nesvieti.

MOS
L,Prosim, méZete mi uviest presnu adresu, kde je poSkodenie metropolitnej optickej siete
(MOS) ?

Typy podnetov

Aby sme vam ulahdili zorientovanie sa v podnetoch, ktoré sa tykaju VO, MOS a iné, uvadzame
ich jednotlivé kategorie:

Poruchy osvetlenia - vady osvetlenia odstranitelné v ramci beznej udrzby
Svietidlo nesvieti, viacero svietidiel nesvieti, cela lokalita nesvieti

Ako rychlo bude podnet vybaveny?

Bodové poruchy (1 svietidlo nesvieti):

- ak ide o miestnu komunikaciu I. all. —do 5 dni

- ak ide o miestnu komunikaciu lll. a IV. — do 14 dni
zoznam komunikacii HI. mesta SR BA
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Lokalne poruchy (3 a viac svietidiel nesvieti):

- prvy zasah do 24 hodin

- odstranenie poruchy do 5 dni

Na koho sa obratit’ v pripade nerieSeného problému ak o to ob¢an ziada:

V pripade pretrvavajucej poruchy za$lite urgenciu s predmetom spravy ,PORUCHA -
URGENCIA® na podnety@tsb.sk.

Havarie osvetlenia - pripady, kedy poskodenie VO predstavuje bezprostredne ohrozenu
bezpecnost, zdravie a majetok ludi

Poskodeny stip VO (napr. nakloneny stip VO po dopravnej nehode)
Poskodené svietidlo (napr. visiace, rozbité)
Poskodeny napajaci systém (napr. visiaci/tr€iaci kabel)

Poruchova sluzba 1: 0905 627 334 (7:00 — 23:30)
Poruchova sluzba 2: uvedeny rozvrh pohotovosti
pracovnikov (po 23:30 - 7:00)

Ako rychlo bude podnet vybaveny?

Do 2 hodinzaistenie, zabezpelenie funk&nosti nadvazujuceho zariadenia, odstranenie
prekazky v doprave.

Na zaklade objednavky uvedenie do povodného stavu 30-60 dni.
Na koho sa obratit’ v pripade nerieSeného problému, ak ob¢éan o to poziada:

V pripade pretrvavajliceho stavu po havarii zaslite urgenciu s predmetom spravy ,HAVARIA —
URGENCIA® na podnety@tsb.sk.

Chybajuce osvetlenie
Napr. ak v danej lokalite Uplne absentuje osvetlovacia sustava a je potrebné ju dobudovat.

,Dobry der, moZnosti dobudovania osvetlenia v predmetnej lokalite preverime a Vas podnet
zaradime do zoznamu potencialnych investicii.”

Ako rychlo bude podnet vybaveny?

V zavislosti od rozsahu, opodstatnenosti (priority), technickej realizovatelnosti a financnych
moznosti mesta v priebehu 6-12 mesiacov.

Na koho sa obratit’ v pripade nerieSeného problému, ak ob¢an o to poziada?

V pripade dlhodobo nerie$eného podnetu zaslite urgenciu s predmetom spravy ,INVESTICIA
—URGENCIA® na podnety@tsb.sk.

Nevyhovujuce osvetlenie
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Prili§ silné osvetlenie (napr. ak osvetlenie silno svieti do okien, je potrebné pouzit iny typ
svietidla), kolizia so zelefiou (napr. ak konare stromov zakryvaju osvetlenie, je potrebné
vykonat orezy zelene, resp. prekladku osvetlenia)

Ako rychlo bude podnet vybaveny?

Predpokladana doba vyrieSenia podnetu je 7-14 dni. Preverenie technickej realizovatelnosti,
na zaklade objednavky uvedenie do povodného stavu do 14 dni, v ojedinelych pripadoch aj
viac (v zavislosti od dostupnosti nahradnych dielov).

Na koho sa obratit’ v pripade nerieSeného problému ak ob¢an o to poziada?

V pripade dlhodobo nerieSeného podnetu zaslite urgenciu s predmetom spravy
,NEVYHOVUJUCE - URGENCIA“ na podnety@tsb.sk.

Monta? reklam na VO/prenajatie stipu VO na umiestnenie reklamy

,Dobry deri, dakujeme za nahlésenie podnetu. Vami poZadovanu sluzbu prenajmu stipu
verejného osvetlenia na umiestnenie reklamy, Zial neposkytujeme. VSetky reklamy, ktoré su
umiestnené na stjpoch verejného osvetlenia, ktoré ma v spréve hl. mesto Bratislava, su
umiestnené nelegalne a v dohladnej dobe ich budeme odstrariovat. V pripade, ak by doSlo k
zmene a tuto sluzbu zaéneme poskytovat, budeme Vés o uvedenej veci informovat. Dakujeme
za porozumenie.”

Navrh a sp6sob rieSenia

,Dobry den, dakujeme za nahlasenie podnetu a za zaujem o veci verejné.
V tomto pripade by sme Vam radi odporudili poslat Vas navrh a spdsob rieSenia
na email podnety@tsb.sk.”

Poskodenia optickej infrastruktury/zariadenia vo vlastnictve Hlavnhého mesta SR Bratislava
(tyka sa metropolitnej optickej siete BA)

Bude volat stavebnik a je potrebné zistit, 0 aké posSkodenie sa jedna a kde sa
nachadza.

Informovanie o zaliatku prdc na stavbe a prizvanie TSB pred zdsypom ryh na stavbu a ku
kolaudacii stavby (tyka sa metropolitnej optickej siete BA)

Podla nasho vyjadrenia by mal stavebnik nahlasit miesto a ¢as k jednej z troch situacii, ktoré
md&zZu nastat’

- na stavbe sa za€ina pracovat
- kedy sa budu zasypavat vykopané ryhy
- kedy sa bude konat' kolaudacia stavby

Informovanie o pripoklddke HDPE rur, ktoré dostali vo vyjadreni (tyka sa metropolitnej
optickej siete BA)
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Podla nasho vyjadrenia by mal stavebnik pripolozit k ich trase naSu HDPE rudru, ktort im my
dodame, je mozné, ze ohfadom toho budu chciet’ nie€o nahlasit/zistit, povedia podrobnosti.

Informovanie ohladom vyjadreni k zakresu inZinierskych sieti, alebo vyjadrenisa k projektove;j
dokumentdcii (tyka sa metropolitnej optickej siete BA)

Mbzu sa chciet' informovat ohfadom vyjadrenia, odkazat ich na email info@tsb.sk .

Informovanie sa ohladom vytycenia metropolitnej optickej siete

Pravdepodobne budu chciet nechat vytycit MOS. Informujeme ich, Ze vyty€enie sa realizuje
na zaklade pisomnej Ziadosti spolo¢nosti na adresu Technické siete Bratislava, a.s.,
Primacialne namestie 1, P.O.BOX 83/C, 814 99 Bratislava alebo elektronicky na email

info@tsb.sk .

Pri ziadosti je nutné uviest’ €islo nasho vyjadrenia zo dna, prilozit kdpiu samotného vyjadrenia
so zakresom.

Zaver a rozlucenie

V samotnom zavere rozhovoru volajucemu nechame priestor na pripadné otazky, alebo zistime, ¢i eSte
nieco nepotrebuije.

,MbzZem pre vas eSte nieco urobit’?“
,Budete potrebovat’ dalSie informacie?*

Po tejto Casti nasleduje rozlu€enie a pozdrav. Velmi délezitou sucastou rozhovoru je aj jeho
ukoncenie. Idealny pripad je taky, kedy sa vam podarilo volajuicemu poméct a vyhoviet.
V pripade, ak sa vam to aj nepodari volajuci aspofl musi mat pocit, ze sa jeho problémom
zaoberate.

»,Pan Horak, dakujeme za zavolanie a prajeme uspe$ny deri/prajem pekny den.*
»,Dopocutia.”

Urgencie
V pripade ak ob¢an vola s poziadavkou, ktoru uz evidujeme v ArcGIS:

.,Podnet uz evidujeme ana jeho odstraneni uz pracujeme, prosime Vas o trpezlivost,
dakujeme”

Reporty

Reporting by mal obsahovat' tieto polozky:

- pocet prijatych hovorov na zaklade volby IVR,
dizka trvania hovoru,

- pocet zmeSkanych hovorov,
- pocet spatne volanych hovorov na zaklade vyziadania.
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Hlaska

Uvodna hlaska ,, Dobry den, dovolali ste sa na telefonu linku Technickych sieti Bratislava....”,

Niekolko viet, ktoré by urcite nemali zazniet po€as hovoru s volajucim.

»Ja za to nemdbzem takéto su pravidla firmy.*

Zamestnanec sa nikdy nesmie schovavat za ,vys$Siu moc* firmy a vyhovarat sa. Pre zakaznika
je zamestnanec na teleféne a firma jedno a to isté.

,Musite zavolat’ inde, prosim.“
Rozdelenie konkrétnych uloh volajucich nezaujima. Pokial to nie ste vy, kto sa danym
problémom zaobera, nechajte kolegu, nech zavola volajucemu naspat.

,Ukludnite sa, prosim*“

Tato vyzva nielen ze vzdy zostane bez odozvy, ale naviac volajuceho este viacej nahneva a
vas v rieSeni problému nikam neposunie.

,Neviem.*

Toto slovo by jednoducho nemalo zust pracovnika vyjst. Mozete informaciu ,zistit
neskor” alebo ,overit”, nikdy ale nesmiete povedat len ,neviem®.

, 10 ni¢ nie je.*”
Pokial bagatelizujete problém, kvéli ktorému nas volajuci kontaktoval, a hovorite mu, Ze to nie
je ani ziadny problém, pre€o sa teda stal a nezbavite sa ho raz a navzdy?

~,MbZete mi povedat’ ¢o ste hovorili predtym kolegovi a ¢o on Vam na to povedal?*

Nechcite po volajucich, aby vam reportovali predchadzajucu komunikaciu s inymi zastupcami
vasej firmy. Je to povinnost vas ako spolo€nosti, aby ste si viedli zaznamy o komunikacii s
volajucimi.

,leraz na to nemam ¢as.”



