Wysoka jakos¢ obstugi

[GRI 103-1 dla Aspektu: Dziatania na rzecz satysfakcji Klientow ]
[GRI 103-2 dla Aspektu: Dziatania na rzecz satysfakcji Klientéw ]
[GRI 103-3 dla Aspektu: Dziatania na rzecz satysfakcji Klientéw ]
Jakos¢ obstugi jest jednym z gtéwnych czynnikdw wptywajgcych na satysfakcje naszych Klientow.
Konsekwentnie jg ulepszamy, majac na celu ciggty rozwéj w obszarze wspoétpracy z Klientem, zgodnie z
nasza strategia.

Standardy w obstudze Klienta

Waznym dokumentem regulujgcym standardy etyczne i prawne w relacjach z Klientami, jest , Kodeks etyki
Grupy Kapitatowej Enea”. Uzupetnia go szczegdétowa ,Polityka Compliance Grupy Enea".

Dziatamy wedtug ,Strategii Marki Enea”. Zalezy nam na precyzyjnym, jasnym i usystematyzowanym
kontakcie z Klientami, dlatego tez ustanowiliSmy nastepujgce dokumenty okreslajace wyznaczone przez nas
standardy:

e Standardy realizacji zadan zwigzanych z procesem sprzedazy i obstugi Klientéw Enea SA przez komérki
organizacyjne Enea SA oraz Enea Centrum

e Standardy sprzedazy Enea SA dla Klientédw biznesowych

e Obstuga reklamacji Klienta

e Standard Obstugi Korespondencji Elektronicznej Klienta w Contact Center w Enea Centrum

e Standard Telefonicznej Obstugi Klienta w Contact Center

e Standardy Obstugi Klienta w Biurze Obstugi Klienta

e Standardy Obstugi Klienta Enea Operator przez Enea Centrum

e Standardy realizacji zadan zwigzanych z procesem sprzedazy i obstugi Klientéw Enea SA przez komérki
organizacyjne Enea SA oraz Enea Centrum

e Procedura przyjmowania i ewidencji zgtoszen Klientéw, realizacja proceséw Obstugi Klienta oraz
reklamacji realizowanych ustug

e Procedura zmiany sprzedawcyh

e Procedura zwrotu nadptat dla Klientéw Enea Operator z tytutu rozliczenia lub mylnej wptaty

e Procedura autoryzacji Klienta przy obstudze Klientdw w Enei

e Obstuga zapytan, zgtoszen, wnioskéw

e Kluczowe wytyczne jakosciowe dla Pracownikéw Piondéw Obstugi Posprzedazowe;j

Dodatkowo w Enei Operator, ze wzgledu na specyfike relacji z Klientem, obowigzujg m.in:

e Procedura przyjmowania i ewidencji zgtoszen Klientéw, realizacji proceséw obstugi Klienta oraz
reklamacji realizowanych ustug

e Procedura wyliczania korekt rozliczen ustug dystrybucji w Enea Operator

e Procedura zgtaszania wierzytelnosci, zwalniania z dtugu i odpisywania naleznosci w koszty

e Regulamin przeprowadzania kontroli uktadéw pomiarowych, dotrzymania zawartych uméw oraz
prawidtowosci rozliczen przez przedstawicieli Enea Operator

e Regulamin rozliczen ustug dystrybucji w zakresie optaty jakosciowej, optaty koncowej i optaty OZE

e Procedura prowadzenia windykacji zadtuzen w Enea Operator

e Taryfa dla ustug dystrybucji energii elektrycznej

e Procedura okreslania warunkdéw przytgczenia i zawierania uméw o przytgczenie
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e Procedura przytaczania mikroinstalacji
e Procedura przytaczania mikroinstalacji
e Procedura monitoringu realizacji umowy o przytaczenie, jej rozliczenie oraz przytaczenie obiektu

Prosta Obstuga Klienta

W 2017 roku podjelismy pakiet inicjatyw
Prostej Obstugi Klienta. Dazymy do
uproszczenia umoéw, faktur i dokumentow,
proceséw w obszarze wsparcia i rozliczen
oraz rozwoju elektronicznej obstugi
Klienta. Zalezy nam, na stworzeniu
czytelnych i zrozumiatych dokumentéw dla
Klientéw, co przetozy sie posrednio na
poprawe przebiegu proceséw obstugi i
rozliczen.

Wdrozylismy nowy Standard Obstugi Klienta, ktéry stanowi poradnik codziennej pracy w Biurach Obstugi
Klienta. Stanowi on wsparcie dla konsultantéw i odpowiada na pytania zwigzane z ich pracg oraz ujednolica
standard obstugi Klienta we wszystkich placéwkach. Stworzony dokument jest wypadkowa m.in.
doswiadczen konsultantéw i wynikéw badan ,Tajemniczy Klient” oraz ,Badan Satysfakcji Klienta”.

Wyréznienia i nagrody

Nowy Impuls

W 2017 roku zostaliSmy docenieni za nowoczesny model relacji z Klientem i funkcjonowania na rynku,
otrzymujgc branzowe wyréznienie - ,Nowy Impuls.” Enea SA doceniono za udang realizacje idei ENERGII+,
polegajacej na faczeniu sprzedazy energii elektrycznej z szeroka oferta dodatkowych ustug i benefitéw.

Bursztyn Polskiej Energetyki

Nasza Grupa otrzymata wyréznienie w postaci statuetki ,Bursztynu Polskiej Energetyki” za skuteczne i
konsekwentne dziatania zwiekszajace bezpieczenstwo i niezaleznos¢ energetyczng Polski poprzez przejecie
aktywow Elektrowni Potaniec.

Tytut Rozwazna Firma

Tytut przyznany spétce Enea Logistyka za dziatania zwigzane z zarzadzaniem naleznosciami i prowadzenie
biznesu zgodnie z normami opisanymi w Kanonie Dobrych Praktyk Rozwaznych Firm.
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Certyfikaty

o'e
Certyfikowany ®4%
Sprzedawca Energii
Towarzystwa Obrotu Energia

Mozemy poszczycic sie przynaleznoscia do
prestizowego grona firm, ktére posiadaja tytut
Certyfikowanego Sprzedawcy Energii. Jest on
poswiadczeniem rzetelnosci w obszarze
sprzedazy oraz naszych dziatan na rzecz
wyeliminowania nieuczciwych praktyk na rynku
energii. Niezalezna firma certyfikujaca TUV
Rheinland Polska przyznaje ten tytut firmom,
ktére sprzedaja energie, spetniajac wymagania
»Dobrych Praktyk Sprzedawcéw Energii
Elektrycznej”. Warto podkresli¢, ze sposréd 400
przedsiebiorstw posiadajacych koncesje na
obrot energia elektryczna na terenie Polski,
tylko siedem uzyskato ten certyfikat.

Nasze spotki otrzymaty réwniez inne certyfikaty opisane tutaj.
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