Innowacje dla klientéw

Koncentrujemy sie na ciggtym poznawaniu potrzeb naszych Klientéw. Uwazamy, ze warto sie rozwija¢, aby

te potrzeby zaspokaja¢. Stawiamy na innowacyjnos¢, ktéra pozwala nam na wyznaczanie rynkowych
trenddw.

Nasze priorytety

Budowanie trwatych relacji z Klientami, opartych na pozytywnych doswiadczeniach w kontakcie z
zaangazowanymi i zmotywowanymi konsultantami

Tworzenie ofert produktéw i ustug odpowiadajgcych na kompleksowe potrzeby Klientéw

Rozwdj zdalnych (cyfrowych i tradycyjnych) kanatdw sprzedazy i obstugi Klientéw

Zapewnienie Klientom zoptymalizowanej sieci nowoczesnych, funkcjonalnych Biur Obstugi Klienta
Konsekwentne doskonalenie i automatyzacja proceséw zwigzanych z zapewnieniem prostej obstugi
Ulepszanie i rozwijanie portalu przytgczeniowego Enei Operator

W 2017 roku zrealizowalismy szereg dziatah z myslg o Klientach

[Wskaznik wiasny 13]

W obszarze handlu detalicznego:

Rozwdj programu lojalnosciowego w Strefie Zakupow

Wprowadzenie do portfolio nowych produktéw dla gospodarstw domowych: Enea Smart oraz Energia +
Rodzina

Badanie satysfakcji i jakosci obstugi Klienta

Wdrozenie nowych funkcjonalnosci w zawieraniu uméw w kanale internetowym

Wdrozenie systemu analitycznego, wspomagajgcego prognozowanie i zarzadzanie portfelem zakupowo-
sprzedazowym

Rozwdj wsparcia dla Klientéw, ktérzy czuja sie oszukani przez innych sprzedawcéw energii elektrycznej

[Wskaznik wiasny 11]

W obszarze obstugi Klienta:

Wdrozenie programu Prosta Obstuga Klienta (uproszczenie sposobu zawierania uméw poprzez
wprowadzenie o$wiadczen, uproszczenie formularzy, wprowadzenie faksymile, ktére skrécity czas
udzielania odpowiedzi Klientom, wdrozenie inicjatywy Prosty Dokument dla zapewnienia przyjaznej
komunikacji pisemnej z Klientami)

Podniesienie jakosci obstugi telefonicznej poprzez m.in. skrécenie czasu oczekiwania na potgczenie z
konsultantem

Implementacja nowej multikanatowej Platformy Contact Center do obstugi wszystkich kontaktéw
przychodzacych

Wdrozenie nowego kanatu komunikacji live czat z mozliwoscig przesytania zatgcznikdw

Modyfikacja systemu bilingowego i sprzedazowego w celu usprawnienia obstugi i skrécenia czasu
realizacji zgtoszen Klientédw

Otwarcie trzeciego Biura Obstugi Klienta w Poznaniu, ktéry jest dyspozycyjny 7 dni w tygodniu, ktéry ze
wzgledu na wiekszg dostepnos¢ dla Klientéw umiejscowilismy w jednej z poznanskich galerii handlowych
.Pestka”

Modernizacja kolejnych Biur Obstugi Klienta
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e Uruchomienie we wszystkich Biurach Obstugi Klienta systemu kolejkowego, ktéry wptynat na
uproszczenie obstugi Klientéw i pozwolit skréci¢ czas oczekiwania w kolejkach maksymalnie do 20 minut

e Zainstalowanie systeméw antynapadowych w Biurach Obstugi Klienta w trosce o bezpieczehstwo
Klientéw oraz Pracownikéw

e Zaktualizowanie Standardéw Obstugi w Biurach Obstugi Klienta w celu dopasowania ich do oczekiwan
Klientéw oraz zmieniajgcego sie otoczenia rynkowego

e \Wdrozenie wytycznych jakoSciowych oraz nowych standardéw pracy w obstudze posprzedazowej

e Rozwoj elektronicznych kanatéw obstugi, co wptyneto na podwojenie sie liczby Klientdw korzystajacych z
Elektronicznego Biura Obstugi Klienta oraz z e-faktury

e Wdrozenie nowej koncepcji funkcjonowania obstugi posprzedazowej, co wptyneto na poprawe
terminowosci i realizacji zgtoszen

e Wdrozenie spéjnego modelu monitoringu jakosci obstugi w Biurach Obstugi Klienta, Contact Center oraz
w obstudze posprzedazowej

Nasze plany

e Rozwdj kanatéw kontaktu z Klientami poprzez m. in. video czat i Facebook

e Rozwdj portfolio produktéw dla gospodarstw domowych oraz Klientéw biznesowych

e Rozwoj programu lojalnosciowego Strefa Zakupdw dla Klientéw biznesowych

e Zmiana modelu obstugi Klientéw biznesowych z segmentu SOHO w celu podniesienia jakosci ich obstugi

e Kontynuowanie prac modernizacyjnych w Biurach Obstugi Klienta - nowa wizualizacja kolejnych BOK

e Poprawa czytelnosci faktur za energie elektryczng (Prosta Faktura)

e Rozwdj i poprawa funkcjonalnosci Elektronicznego Biura Obstugi Klienta (eBOK 2.0)

e \Wdrozenie samoobstugowych serwiséw gtosowych (selfservice)

e Rozwdj CRM - uproszczenie procesu ofertowania i sprzedazy z wykorzystaniem CRM, petne wdrozenie
narzedzia w kanatach kontaktu z Klientami

e Wdrozenie badan satysfakcji Klientéw w oparciu o ankiety telefoniczne kierowane do Klienta po
zakonczeniu obstugi na infolinii i w Biurze Obstugi Klienta (ocena poziomu zadowolenia Klientédw z
kazdego kontaktu obstugowego z Eneg)

Przyktady naszych innowacji

[Wskaznik wiasny 13]
Enea Operator:

e Sukcesywnie wzmacnia bezpieczenstwo dostaw energii elektrycznej w pétnocno-zachodniej Polsce
poprzez wprowadzanie innowacyjnych rozwigzan takich jak technologie pozwalajgce na automatyczne
wykrycie uszkodzen i ograniczenie ich zasiegu do miejsca wystgpienia. Dzieki uruchomieniu przez spétke
dyspozytorskiego systemu SCADA, ktérego modut FDIR (Fault Detection, Isolation and Restoration)
potrafi oming¢ uszkodzony fragment sieci

e Uruchomita innowacyjng Centralng Dyspozycje Mocy, ktéra pozwala na zarzadzanie z jednego miejsca
siecig wysokiego napiecia - inwestycja ta istotnie wptynie na zapewnienie ciggtosci dostaw energii
elektrycznej naszych Odbiorcéw

e Otrzymata dofinansowanie na budowe inteligentnych sieci energetycznych; rozwigzanie to w przysztosci
pozwoli na bardzo szybkie ograniczenie liczby Odbiorcéw pozbawionych dostaw energii w czasie awarii

o Nawigzata wspdtprace z Akademia Morskg w Szczecinie, dotyczaca przedsiewzie¢ innowacyjnych i
badawczo-rozwojowych
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e Enea Operator oraz Uniwersytet Zielonogérski otrzymaty dofinansowanie na realizacje projektu
badawczo-rozwojowego, ktérego celem jest opracowanie technologii opartych na magazynach energii,
ktére w przysztosci majg umozliwi¢ swiadczenie nowych ustug systemowych na potrzeby OSD w sieciach
niskich napie¢

Inne spotki:

e Enea Serwis, Enea Innovation oraz samorzad Leszna rozpoczety wspétprace nad budowg rozproszonych
hybrydowych mikroinstalacji OZE, dzieki ktéremu miasto Leszno zyska pewniejsze dostawy energii i
obnizone koszty jej zakupu

e JestesSmy zaangazowani w rozwoj elektromobilnosci, zostaliSmy cztonkiem klastra ,Polski Autobus
Elektryczny - fancuch dostaw dla elektromobilnosci”

W kwietniu Grupa Enea zostata cztonkiem klastra , Polski Autobus Elektryczny - tancuch
dostaw dla elektromobilnosci”. Celem klastra jest wspétpraca na rzecz rozwoju e-mobilnosci,
w szczegolnosci autobusow elektrycznych i komponentéw stuzacych do ich budowy, ktdre
beda oparte na rozwiazaniach technicznych wypracowanych w Polsce.

e Wspdtpraca z PGG przy tworzeniu technologii dla nowej mieszanki paliwa

W czerwcu Enea Trading i Polska Grupa Gérnicza (PGG) nawiazaty wspoétprace w zakresie
wymiany doswiadczen i wiedzy w celu przygotowania nowej mieszanki paliwa z
wykorzystaniem mutéw weglowych, ktéra bytaby mozliwa do komercyjnego wykorzystania w
energetyce.

Badania satysfakcji Klientéw

[Wskaznik wiasny 12]

Cenimy zdanie naszych Klientéw, dlatego tez regularnie przeprowadzamy wsréd nich badania satysfakgji.
Ich wyniki stanowia dla nas cenne Zrédto informacji i na ich podstawie planujemy dalsze dziatania w
obszarze wspétpracy z Klientem.

W 2017 roku zrealizowalismy , Badanie Satysfakcji Klientéw Enea na tle konkurencji”. Zamierzeniem
badania byto okreslenie poziomu satysfakcji ze wspdtpracy z Eneg we wszystkich grupach Klientéw -
zaréwno indywidualnych, jak i biznesowych. Analogiczne badania zrealizowalismy wsréd Klientéw naszych
konkurentédw rynkowych. W badaniu wzieto udziat ponad 1400 Klientéw Enei i blisko 1000 Klientéw innych
firm.

Wskaznik satysfakgcji Klienta (CSI) w badaniu przeprowadzonym na przetomie 2017/2018 roku wyniést dla
Enei 78,79. Satysfakcja naszych Klientéw wzrosta o 2,27 punktéw w stosunku do wyniku z roku ubiegtego.
Zaktadamy kontynuacje i cykliczne, coroczne badania niniejszego wskaZnika satysfakgji Klientéw.

2015 2016 2017

Wskaznik satysfakcji Klienta (CSI) 67,83 76,52 78,79
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ProwadziliSmy tez inne badania opinii Klientéw, m.in. badania , Tajemniczego Klienta” czy tez badania
satysfakcji Klienta Enei Oswietlenie i Enei Serwis.
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