Grupa Kapitatowa ENEA — Raportowanie CSR za 2014 r.

Obstugujemy kilka milionéw Klientéw. Sprzedajemy energie ponad 2 min gospodarstw domowych i
ponad 200 tys. Klientow biznesowych. Nasza spétka dystrybucyjna Enea Operator obstuguje ponad
2,4 min Klientéw.

Mamy zaréwno Klientéw indywidualnych, jak rowniez instytucjonalnych, takich jak firmy, spotdzielnie
mieszkaniowe (MPEC Biatystok), szkoty czy samorzady (np. Enea Oswietlenie).

Najwazniejsze jest dla nas zadowolenie Klientdw. Zalezy nam, by to wfasnie od nas kupowali energie.
Dlatego wprowadzamy wiele zmian w samej organizacji, rozwijamy sie i staramy uprosci¢ kontakt z
nami.

Z drugiej strony, by osiggngé wysoki poziom obstugi musimy kierowac sie licznymi przepisami,
wytycznymi i procedurami. Przystepujemy réwniez do dobrowolnych projektéw, jak ,Dobre Praktyki
Sprzedawcéw Energii Elektrycznej”. Do tych praktyk przystgpita spotka Enea, ktéra w 2014 roku
przeszta pomysinie audyt dotyczacy zgodnosci z kodeksem Dobrych Praktyk.

Wynikiem naszej dbatosci jest nie tylko lepsza obstuga, ale réwniez brak kar wynikajgcych z
niezgodnosci z przepisami i regulacjami.

Lista wybranych zasad, ktdrymi kierujemy sie w naszej dziatalnosci:

Procedury dotyczace
zmiany sprzedawcy
Procedury okreslania
warunkow
przytaczenia i
zawarcie umowy o
przytaczenie
Procedury realizacji i
rozliczenia
przytaczenia
Procedura zbieranie i
analizy danych
dotyczacych procesu
przytaczania klientéw
Instrukcja wyliczania
korekt rozliczen ustug
dystrybucji w Enea
Operator Sp. z 0.0.
Instrukcja ruchu i
eksploatacji sieci
dystrybucyjnej
Instrukcja w zakresie
przyjmowania i
ewidencji zgtoszen
Klientéw, realizacji
procesow obstugi
Klienta oraz

reklamacji
realizowanych ustug
Zasady prowadzenia
windykacji zadtuzen
Zasady zwalniania z
dtugu, odpisywania
przedawnionych i
niesciggalnych
naleznosci oraz
dokonywania odpiséw
aktualizujgcych
poziom naleznosci
Procedura
przyfaczania i
zawierania umowy o
Swiadczenie ustug
dystrybucji energii
elektrycznej dla
mikroinstalacji
Regulamin
przeprowadzania
kontroli uktadéw
pomiarowych,
dotrzymania
zawartych umow oraz
prawidtowosci
rozliczen przez

przedstawicieli Enea
Operator Sp. z o.0.
Taryfa dla ustug
dystrybucji energii
elektrycznej Enea
Operator Sp. z o.0.
Szablony pism
przewodnich w
korespondencji z
Klientami Enea
Operator Sp. z o.0.
Zasady okreslania
mocy przyfaczeniowej
oraz wyznaczania
optaty za przytgczenie
dla budynkow
wielolokalowych
Zasady okreslania
mocy przytgczeniowej
przy zamawianiu
przez Klientéw mocy
umowne;j

Zasady przytaczania
odnawialnych zrédet
energii Zasady
realizacji Generalnych
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Umow Dystrybucji dla
ustugi kompleksowej
Zasady rozliczen ustug
dystrybucji energii
elektrycznej
wynikajacych ze
zmiany definicji
odbiorcy koricowego
Program Zapewnienia
Niedyskryminacyjneg
o Traktowania
Uzytkownikow
Systemu
Dystrybucyjnego Enea
Operator Sp. z 0.0.

Procedura obstugi
Klienta

Standardy Obstugi
Klienta w Contact
Centre

Procedura obstugi
reklamacji
Instrukcja
wykonywania badan i
ekspertyz licznikéw
elektrycznych
instrukcja naprawy i
legalizacji licznikow
energii elektrycznej

Zintegrowany System
Zarzadzania Jakoscia,
Srodowiskowego i
BHP (ZSZ) zgodny z
wymaganiami norm
PN-EN 1SO 9001:2009,
PN-EN ISO
14001:2005, PN-N-
18001:2004, OHSAS
18001:2007 w
zakresie wytwarzania i
obrotu energia
elektryczng oraz
wytwarzania, przesytu
i dystrybucji ciepta

Zawierajgc z nami umowe, masz pewnos¢, ze Twoje dane sg bezpieczne. Mamy odpowiednie
regulacje, ktére chronig Twoje dane osobowe. Rezultat: w 2014 roku nie odnotowalismy skarg

dotyczacych naruszenia prywatnosci Klientdw oraz utraty danych osobowych.
Przyktady regulacji:

e ,Polityka bezpieczeAstwa w zakresie przetwarzania danych osobowych w Enea SA”,

e Instrukcja zarzadzania systemem informatyczny przetwarzajagcym dane osobowe w Enea SA”,

e ,Polityka bezpieczeristwa danych osobowych” Enea Centrum,

e Instrukcja przetwarzania danych osobowych” Enea Centrum,

e Kazda umowa zawierana z Klientami przez Enea Operator zawiera zapisy gwarantujace
ochrone danych osobowych.

Standardy obstugi okreslajg zasady kontaktu z Klientami, wyznaczajg cel zmian organizacyjnych oraz
szkolen naszych pracownikéw. Okreslilismy je w wielu punktach kontaktu, jak infolinia, biura obstugi
Klienta oraz w zakresie informowania o np. przerwach w dostawie ciepta.

Bardzo waznym zadaniem byta dla nas zmiana organizacyjna w 2014 roku, polegajaca na
przeniesieniu obstugi Klientéw do jednej spotki — Enea Centrum, ktéra petni role centrum ustug
wspdlnych. Co w ten sposdb zyskuje nasz Klient? Dzieki takiemu rozwigzaniu mogliSmy wypracowac
nowy model procesdw biznesowych i tym samym zapewnic lepszg obstuge Klienta. Mozemy sie
pochwali¢ tym, ze zmieniliSmy az 20 proceséw biznesowych, i to w tak waznych obszarach, jak
zawieranie umoéw czy bezposrednia obstuga Klienta.
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Inwestujemy w budowe i rozwdéj nowoczesnych kanatéw komunikacji oraz obstugi Klientéw, takich
jak e-BOK, e-Faktura, infoliniai e-Commerce. Wdrazamy réwniez nowoczesny system bilingowy i
systemem zarzadzania relacjami z Klientami (CRM). W przypadku Klientéw biznesowych dgzymy do
budowania dtugofalowych relacji, opartych na wzajemnym zaufaniu, indywidualnej obstudze i
profesjonalnemu doradztwu.

Wprowadzilismy nowe produkty (np. energia z gwarancjg ceny) i utatwiliSmy wybor oferty poprzez
nowg strone enea.pl. Rozwdj oferty dotyczy catej druzyny Enea. Enea Logistyka postanowita potgczyc
jakos$¢é oferowanych produktow z fachowym doradztwem dla Klienta, poniewaz nasi handlowcy to
specjalisci z cennym doswiadczeniem w branzy. Dlatego nie tylko sprzedajemy energooszczedne
rozwigzania, ale réwniez edukujemy. Enea Pomiary zainwestowata w Laboratorium Pomiarowe,
ktdre rozszerza swojg dziatalnos¢ o ustuge sprawdzania przektadnikéw pragdowych.

Warto pamietac, ze Grupa Enea to nie tylko ustugi, ale bardzo silny trzon produkcji, dostarczanie
energii elektrycznej, ciepta w sposdb niezawodny, bezpieczny i przyjazny sSrodowisku. By zapewnié
wysoka jakos¢ wytwarzania, inwestujemy w nowoczesne technologie i zwiekszamy moce wytwodrcze.
Jednoczesnie dbamy o zapewnienie wysokiej jakosci standarddw eksploatacji. Realizujemy projekty,
o ktorych mozna przeczytaé w sekcji Inwestycije. Wazng role w utrzymaniu wysokiej jakosci ma
Zintegrowany System Zarzadzania Jakoscia.

Dysponujemy liniami energetycznymi o dtugosci ponad 133 610 km (wraz z przytgczami) oraz 36 877
stacjami elektroenergetycznymi (stan na dzierr 31.12.2014 r.), ktére znajdujg sie na obszarze 58 213
km2. Obejmuje on sze$¢ wojewddztw: wielkopolskie, zachodniopomorskie, kujawsko — pomorskie,
lubuskie oraz niewielka czeéci wojewddztwa dolnoslaskiego oraz pomorskiego. Zapewnienie
sprawnej dziatalnosci tak rozlegtej sieci wymaga od nas corocznie naktadéw na inwestycje, naprawy
sieci i modernizacje. Dzieki nim obnizylismy czas przerw w dostawie energii elektrycznej.
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ENEA Operator Sp. z 0.0.

B Oddziat Dystrybucii
@® Rejon Dystrybuciji
o Posterunek Energetyczny

Tabela 2 Wskazniki czaséw trwania przerw w dostarczaniu energii elektrycznej w latach 2013 i 2014

wskaznik :
Liczba odbiorcow 2.438.037 : 2 460 758 . [szt.]
SAIDI dla przerw nieplanowych 353,5 219,43 [min.]
iji:;ﬁ;;;ir: nieplanowych z uwzglednieniem przerw 415,33 223,49 [min.]
SAIDI dla przerw planowych 127,39 106,09 [min.]
SAIFI dla przerw nieplanowych 4,18 3,21
i,:glsifler;;r\: nieplanowych z uwzglednieniem przerw 4,21 321
SAIFI dla przerw planowych 0,51 0,47
MAIFI 2,31 1,93

Wyniki naszej pracy - ocena Klientéow

Juz na przetomie 2014/2015 roku przeprowadzilismy badanie satysfakcji Klientéw, by poznaé
rezultaty naszych dziatan. Badania objety zaréwno Klientdw indywidualnych, jak i biznesowych, w
sumie ponad trzy i pét tysigca osdb. Badanie zrealizowata niezalezna agencja badawcza TNS Polska.
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Wynik, czyli wskaznik satysfakcji Klienta - CSI (z jez.ang. Customer Satisfaction Index) wynosi 68,57.
Planujemy kontynuowaé badanie, by sprawdza¢, czy robimy odpowiednie postepy.

OtrzymaliSmy réwniez wyrdznienie Firma Przyjazna Klientowi. To program, ktéry wymagat badania.
Wzieto w nim udziat 900 Klientéw Enea. Indeks, jaki zostat nam przyznany to 87 proc. To wysoki
wskaznik, drugi w branzy, co zaowocowato przyznaniem nam certyfikatu.

W Enei pracujg fachowcy. JesteSmy ekspertami w zakresie energii. Dlatego dzielimy sie podczas
konferencji i spotkan branzowych.

Przyktady:

e Konferencja ,Zarzadzanie inteligentnymi budynkami - Digital Home" organizowana przez
GLOBENERGIA, podczas ktorej nasi eksperci mieli wyktad nad temat ,,System fotowoltaiczny
na potrzeby wtasne budynku-od projektu do wykonania”.

e ,Targi Wiecej Swiatta” w Kotobrzegu, gdzie edukowali$émy przedstawicieli samorzadéw w
kontekscie nowych rozwigzan energetycznych wprowadzanych na rynek.

Wiemy, ze w zakresie edukacji mozemy osiggnac¢ wiecej, pracujac razem. Dlatego program na rzecz
bezpieczenstwa dzieci ,Akademia Bezpiecznego Przedszkolaka” realizowany byt w ramach
wspdlnych dziatan profilaktycznych Komendy Miejskiej Policji w Poznaniu, Polskiej Spotki
Gazownictwa i Enei Operator.

Enea Operator brata rowniez udziat w projekcie , Ekokreatywni” skierowanym do matych i $rednich
firm.

Nasze spotki starajg sie dotrze¢ do Klientdw w kazdy mozliwy sposob:

e Poprzez prase np. PEC Oborniki publikowata artykuty w lokalnej prasie skierowanej do
mieszkancow Obornik

e Poprzez cykl audycji ,Z pragdem na ty” w Radio Merkury (Enea Operator)

e Poprzez ulotki informacyjne, magazyn, materiaty filmowe, telewizyjny program poradnikowy
(np. MEC Pita)

e Poprzez targi branzowe (np. Enea Oswietlenie)

e Poprzez strone internetowg e-bhu.pl czy profil na Facebooku.

Enea realizowata réwniez ogdlnopolskg kampanie edukacyjno - informacyjng skierowang do Klientéw
indywidualnych, ostrzegajgcg przed nieuczciwymi sprzedawcami pradu, wprowadzajgcymi celowo
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Klientéw w btad. Akcja miata na celu uswiadomienie konsumentom ich praw na tym rynku
i promowanie uczciwych zasad biznesowych. Jest kontynuowana w 2015 r.

W 2014 r. w prasie ukazaty sie ogtoszenia ostrzegawcze oraz artykuty prasowe uczgce Klientéw, jak
unikng¢ podpisania niekorzystnej umowy, w szczegdlnosci przy zmianie sprzedawcy. Kampania byta
prowadzona na tamach prasy lokalnej. Organizatorem wiosennej akcji byto Towarzystwo Obrotu
Energig (TOE), a Patronat objat Prezes Urzedu Regulacji Energetyki (URE). Kampanie edukacyjno-
informacyjng wsparli najwieksi gracze na polskim rynku energii elektrycznej: PGE Polska Grupa
Energetyczna, TAURON Polska Energia, Enea, Grupa Energa i RWE Polska.

W ramach indywidualnych dziatan Enea zrealizowata kolejng odstone kampanii edukacyjnej - w
pazdzierniku 2014 roku. W prasie lokalnej ukazujacej sie na terenie dziatalnosci Grupy Enea
opublikowano nowe ogtoszenia ostrzegawcze i artykuty prasowe, uzupetnione o kolejne
zidentyfikowane i zgtoszone przez Klientdw przyktady nieuczciwych praktyk.

Rowniez w czwartym kwartale, Enea przeprowadzita bezposrednig akcje edukacyjng dla mieszkarncéw
jednej z poznanskich spotdzielni mieszkaniowych. Doradcy z Enei wyjasniali uczestnikom
zorganizowanego przez zarzadce budynkéw festynu zagrozenia zwigzane z procesem zmiany
sprzedawcy pradu i informowali, jak sie przez nimi uchronié. W blokach nalezgcych do spétdzielni
dystrybuowano plakaty i ulotki informacyjne.
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