Raport zréwnowazonego rozwoju Grupy Enea za 2016

3. Klienci

A. Klienci i produkty Enei
G4-4, G4-8, G4-PR5, G4-DMA, G4-PR9

Enea SA odpowiada za sprzedaz energii elektrycznej i paliwa gazowego na terenie catej Polski do wszystkich sektoréw gospodarki i segmentéw Klientéw,
poczgwszy od gospodarstw domowych, a skonczywszy na najwiekszych przedsiebiorstwach produkcyjnych. W celu zapewnienia okreslonych standardéw
relacji z Klientami, wyodrebniliSmy nastepujgce grupy Klientédw: indywidualni (gospodarstwa domowe oraz SOHO), biznesowi, kluczowi, strategiczni oraz
przetargowi. Z kolei dostarczeniem zakupionej przez Klientdw Enei lub innej spoétki sprzedazowej energii elektrycznej , zajmuje sie spotka Enea Operator —
Operator Systemu Dystrybucyjnego (OSD). OSD, zgodnie ze swoimi Programami Zgodnosci, muszg zapewnic¢ rowne traktowanie Klientom wszystkich spotek
sprzedazowych. Pod koniec roku obstugiwaliémy ponad Pozostate spétki z Grupy, oferujgce inne produkty i ustugi z obszaru szeroko

pojetej elektroenergetyki majg swoich sprofilowanych Klientéw, np. dla Enei Oswietlenie sg to gtdwnie Jednostki Samorzgdu Terytorialnego, miasta i gminy
spoza historycznego terenu dziatania spétki oraz inne podmioty publiczne dziatajgce dla ogétu spoteczenstwa.

Nasz koncern tworzy grupa spoétek, a kazda z nich ma swoich partneréw biznesowych. Kluczowym Klientem czesci naszych spoétek jest Klient wewnetrzny,
czyli nalezgcy do Enei, np. Enea Serwis czy Enea Pomiary.

JesteSmy dumni z duzego, powiekszajgcego sie co rok, grona odbiorcow naszych produktow.

Produkujemy, dystrybuujemy i sprzedajemy energie elektryczng oraz cieplng — to gtéwna dziatalnosé¢ Enei i zarazem wielka odpowiedzialnos¢. Mamy
Swiadomos¢, ze od naszych ustug zalezy komfort zycia Klientdw, a w szerszej skali bezpieczeristwo energetyczne kraju.
Wciaz rozwijamy sie, o czym $wiadczg wyniki z 2016 r. w poréwnaniu do roku poprzedniego:

o Wozrost liczby nowych odbiorcéw energii elektrycznej o 23 tys.
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e Wazrost wytworzone] energii elektrycznej o 425 GWh. W okresie styczen-grudzierh 2016 r. Grupa wytworzyta 13,6 TWh (wzrost o 3,2% r/r) energii
elektrycznej, z czego 13,0 TWh (wzrost o0 6,0% r/r) pochodzito ze zrédet konwencjonalnych

e Wytwarzanie ciepta brutto wyzsze 0 188 TJ

e Sprzedaz ustug dystrybucyjnych odbiorcom koricowym wyniosta 18,7 TWh, czyli zwiekszyta sie 0 4,5%

e Enea SA zwiekszyta wolumen sprzedazy energii elektrycznej i paliwa gazowego odbiorcom detalicznym o 951 GWh, czyli 5,6% r/r

e Wozrosta sprzedaz paliwa gazowego odbiorcom biznesowym o 465 GWh (55,0 % r/r)

18 741 GWh
13 567 GWh
9 038 tys. ton ) sprzedaz ustug
. produkcja -
produkeja = dystrybucji
energii ]

wegla netto clektrycznei odbiorcom
Tyeznej koricowym

Naszym atutem jest bogata oferta. W Grupie Enea wktadamy duzo wysitku, by kazdy, dla domu czy dla firmy znalazt najlepiej dopasowang oferte zakupu
energii. StworzyliSmy atrakcyjne produkty odpowiadajgce na potrzeby réznych Klientéw dzieki dodatkowym korzysciom.

17 989 GWh
sprzedai
energii
elektrycznej
igazu
odbiorcom
detalicznym

Gtowna oferta Enei w 2016 r.:

e Oferta dla gospodarstw domowych:
Energia+ Fachowiec
Energia+ Zdrowie
Energia+ Fotowoltaika
Energia+ Oszczedny dom
e Energia+ Pewna Cena
e Oferta dla matych i $rednich firm:
e Energia+ Stata cena
e Energia+ Zawsze taniegj
e Oferta dla duzych przedsiebiorstw
e Energia+ Index
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e ENERGIA+ Professional
e Dual Fuel

Szczegbtowe opisy powyzszych ofert znajdujg sie na naszej stronie internetowe;j:
Zaktadka ,,Dla domu”
Zaktadka ,,Dla firmy”

Nasza spotka odpowiedzialna za dystrybucje energii elektrycznej, Enea Operator, dziata na obszarze ok. 58 213 km?, zapewniajac dostep do energii
elektrycznej mieszkaricom szes$ciu wojewddztw: wielkopolskiego, zachodniopomorskiego, kujawsko — pomorskiego, lubuskiego oraz czesci wojewddztw
dolnoslaskiego oraz pomorskiego. To wazne zadanie mozliwe do spetnienia tylko przy sprawnej, bezpiecznej sieci.

Dysponujemy liniami energetycznymi o dtugosci ponad 121 301 km (wraz z przytgczami) oraz 37 629 stacjami elektroenergetycznymi (wg stanu na
31 grudnia 2016 r.). Dbamy o niezawodnos¢ tej sieci, inwestujgc w jej naprawy, a przede wszystkim modernizacje. Warto wspomnie¢, ze w 2016 r. Enea
Operator zrealizowata naktady w kwocie 914 295,6 tys. zt, inwestujgc w sie¢, infrastrukture dla wspomagania dziatalnosci oraz teleinformatyke.

Nie ustajemy w tego typu inwestycjach, bo sprawna, nowoczesna i rozbudowana sie¢ to jeden z warunkéw spetnienia oczekiwan naszych Klientéw i nasz
wktad w bezpieczenstwo energetyczne kraju.

Mozemy pochwali¢ sie poprawg wskaznikow czasu trwania przerw w dostarczaniu energii elektrycznej, ktdre w poréwnaniu z 2015 r. wyniosty nastepujgco:

Wyszczegdlnienie: 2015 2016

SAIDI przerwy planowane i nieplanowane (434,07 244,44
z katastrofalnymi (WN, SN) [minuty]

SAIF| przerwy planowane i nieplanowane |5,5 3,85
z katastrofalnymi (WN, SN) [szt.]

Liczba odbiorcéow [szt.] 2487023 2520175
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SAIDI to wskaznik przecietnego (Sredniego) systemowego czasu trwania przerwy dtugiej i bardzo dtugiej w dostawach energii elektrycznej, wyznaczony

w minutach.

SAIFI to wskaznik przecietnej systemowej czestosci przerw dtugich i bardzo dtugich w dostawie energii.

W obszarze dystrybucji wskazniki majgce duze znaczenie dla naszych Klientow poprawilismy w 2016 r. w znaczgcym zakresie:
*SAIDI 0 44% r/r

*SAIFl 0 30% r/r

Jednym z naszych celéw do roku 2025 jest wskaznik SAIDI/SAIFI 144 min/1,69.

G4-PR9

W 2016 r. na spotki naszej Grupy nie zostaly natozone kary z tytutu niezgodnosci z prawem i regulacjami dotyczgcymi dostawy i uzytkowania produktéw

oraz ustug. Udzielilismy jedynie Klientom bonifikat w tacznej wysokosci 310 596 zt. Bonifikaty byty zwigzane gtéwnie z parametrami jakosciowymi energii

elektrycznej oraz standardami obstugi Klientéw.

W Enei uwazamy, ze to dla Klientéw powinnismy i bedziemy sie rozwijac. Sita Grupy Enea rosnie wraz ze wzrostem zadowoleniem naszych Klientéw i to dla
Nich chcemy by¢ coraz nowoczesniejszym i niezmiennie innowacyjnym koncernem. Najwazniejsze dla nas jest:

Budowanie dtugotrwatych relacji z Klientami oraz pozytywnych doswiadczen w relacjach z zaangazowanymi i zmotywowanymi Pracownikami
Skuteczne ofertowanie produktow i ustug oraz obstugi dostosowanej do oczekiwan Klientow

Uruchomienie oraz rozwdj zdalnych (cyfrowych i tradycyjnych) kanatéw sprzedazy i obstugi Klienta

Wizualizacja i optymalizacja sieci Biur Obstugi Klienta w celu zapewnienia Klientom nowoczesnych, funkcjonalnych biur odpowiadajgcych ich
potrzebom

Ciggte doskonalenie i automatyzacja proceséw dla zapewnienia prostej obstugi

Rozwijanie portalu przytgczeniowego Enei Operator

W obszarze handlu detalicznego:

Uruchomienie programu lojalno$ciowego dla Klientdw (Strefa Zakupodw)
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e Wprowadzenie do oferty nowych produktéw dla gospodarstw domowych, m.in.: ENERGIA+ Fotowoltaika oraz ENERGIA+ Fachowiec

e Rozszerzenie portfolio produktowego w zakresie paliwa gazowego oraz wdrozenie nowych produktéw dla Klientow biznesowych: ENERGIA+ Index
oraz ENERGIA+ Professional

e Badanie satysfakcji i jakosci obstugi Klienta

W obszarze obstugi Klienta:

e Zakonczenie procesu migracji danych Klientdw do centralnego systemu bilingowego SKOK-O, SKOK-D

e Uruchomienie Elektronicznego Biura Obstugi Klienta dla wszystkich Klientéw

Otwarcie zmodernizowanego zabytkowego biurowca wraz z Biurem Obstugi Klienta w centrum Szczecina

Zmodernizowanie Biur Obstugi Klienta w Inowroctawiu, Nowej Soli, Pile, Stargardzie, Szamotutach oraz Zielonej Gérze

Uruchomienie nowych subserwiséw wszystkich spoétek naszej Grupy w serwisie internetowym Enei

Realizacja procesu zakupowego multikanatowe] platformy contact center, ktéra pozwoli na udostepnienie Klientom nowych kanatéw kontaktu

W 2017 r. bedziemy kontynuowac wiekszos¢ z podjetych w minionym roku projektéw, a z nowych inicjatyw, majgcych zwiekszyé komfort Klientéw i
zapewnic jeszcze wyzszg jako$¢ obstugi, planujemy m.in.:

e Wdrozenie systemu analitycznego, wspomagajgcego prognozowanie i zarzgdzanie portfelem zakupowo-sprzedazowym
e  Wprowadzenie nowych produktdw dla gospodarstw domowych i Klientéw biznesowych

e Monitoring satysfakcji i jakosci obstugi Klienta

e Promowanie nowych narzadzi komunikacji i obstugi

o Zwiekszenie zakresu swiadczonej obstugi poprzez zdalne kanaty kontaktu, czyli zwiekszenie katalogu spraw Klienta realizowanych przy pierwszym
kontakcie

e Wdrozenie nowej multikanatowej platformy contact center, ktérej uruchomienie udostepni Klientom nowe kanaty kontaktu
e QOpracowanie nowych koncepcji funkcjonowania obszaréw wsparcia obstugi Klientow i rozliczen

Uwazamy, ze w relacjach z Klientem trzeba sie nieustannie stara¢, udoskonala¢ - to nasz obowigzek w zamian za zaufanie, jakim nas obdarzajg. Oto
przyktady dziatan, ktérych celem jest dobro Klienta:
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e Enea Operator konsekwentnie wzmacnia bezpieczenstwo dostaw energii elektrycznej w pdétnocno-zachodniej Polsce. W Il kwartale 2016 r.
wprowadzona zostata innowacyjna technologia pozwalajgca na automatyczne wykrywanie uszkodzen (zwaré) i ograniczanie ich zasiegu do miejsca
wystgpienia. Zastosowanie tego rozwigzania byto mozliwe dzieki uruchomieniu przez spétke kolejnej funkcjonalnosci - dyspozytorskiego systemu
SCADA, a dokfadnie tzw. modutu FDIR (ang. Fault Detection, Isolation and Restoration), ktéry potrafi ,oming¢" uszkodzony fragment sieci.

e Ponadto, Enea Operator udostepnita na swojej stronie internetowej nowe funkcjonalnosci pozwalajgce Klientom na uzyskanie informacji o awariach
na interesujgcym ich obszarze, czy tez o odwotywaniu planowych wytgczen pradu. Na stronie uruchomiono specjalng
zaktadke, ktdra bedzie dostepna w przypadku wystepowania rozlegtych awarii energetycznych.

e Takze dla Klientow, nasza spotka dystrybucyjna uruchomita Portal Przytagczeniowy. Nowa platforma jest elektronicznym, przytgczeniowym Biurem
Obstugi Klienta.

e Razem z Narodowym Centrum Badan Jadrowych, Politechnikg Warszawska, Energg, PGE oraz Tauronem Polskg Energig podpisalismy list intencyjny
dotyczacy wspdlnych dziatan na rzecz rozwoju, promowania i upowszechniania elektromobilnosci w Polsce oraz rozwoju przemystu zwigzanego z
tym obszarem. Potgczenie sit sektora elektroenergetycznego oraz srodowiska naukowego jest szansg na nowe innowacyjne ustugi i produkty
spetniajgce rosnace oczekiwania Klientow. Jednym z celéw projektu jest upowszechnianie korzystania z samochoddw elektrycznych.

G4-PR5, G4-27

Regularnie przeprowadzamy w naszych spétkach badania satysfakcji Klientéw. Sg one dla nas cennym zrédtem informacji i drogowskazem przy planowaniu
dziatan w obszarze wspoétpracy z Klientami.

Na przetomie 2016 i 2017 r. zrealizowalismy ,,Badanie satysfakcji Klientow Enea SA na tle konkurencji”. Badanie przeprowadzita agencja badawcza. Jego
celem byto okreslenie poziomu satysfakcji ze wspdtpracy z Eneg we wszystkich grupach Klientéw — zaréwno indywidulanych, jak i biznesowych. Aby analiza
byta petna, zbadani zostali rowniez w analogiczny sposdéb Klienci naszych konkurentéow rynkowych. W badaniu wzieto udziat ponad 1 950 Klientéw Enei i
blisko 1 050 Klientéw innych firm z branzy.

Wskaznik satysfakcji Klienta (CSI) w badaniu wynidst dla Enei: 76,52. Stanowi to wynik o 8,69 wyzszy od ubiegtorocznego badania. Enea zaktada kontynuacje
i cykliczne, coroczne badania niniejszego wskaznika satysfakcji Klientow.

W 2016 r. w Enei profesjonalna agencja badawcza zrealizowata badania ,,Tajemniczego Klienta”. Badanie obejmowato audyty w Biurach Obstugi Klienta, na
infolinii oraz sprawdzenie jakosci obstugi drogg mailowa. Do dwéch kluczowych celdw badania nalezato: zbadanie jakosci standardéw obstugi Klienta w
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kanatach sprzedazy oraz zbadanie kompetencji sprzedazowych Pracownikow Enei. Dla zapewnienia obrazu rynku dokonano réwniez analogicznego audytu
firm konkurencyjnych.

Badanie zostato zakonczone z wynikiem ogdlnym 66,6%, co oznacza, ze stopien realizacji standardéw obstugi Klienta w Enei zostat spetniony w 66,6%, z
czego poszczegdlne kanaty uzyskaty wyniki:

e BOK64,6%

e infolinia 71,6%

e e-mail 76,2%
Zaktadamy kontynuacje i cykliczne badania , Tajemniczego Klienta”.

W roku 2016 rdéwniez Enea Operator brata udziat w projekcie: , Badanie satysfakcji klientéow Operatorow Systeméw Dystrybucyjnych
Elektroenergetycznych (OSD)”, w ktérym wzieto udziat pieciu gtdwnych Operatoréw Systemu Dystrybucyjnego w Polsce. Badania dotyczyty Klientéw OSD,
ktérzy w 2016 r. zakonczyli jeden z procesdw: przytaczenie do sieci, kontakt z infolinig, wizyte elektromontera lub reklamacje. tacznie przeprowadzono 13
541 wywiadow
z Klientami wszystkich OSD. Poziom zadowolenia z procesdéw w pieciostopniowej skali oznaczono nastepujgco: przytaczenie> 3,94, infolinia=> 3,97,
elektromonter—> 4,44 oraz reklamacje—> 3,06.

W rekomendacjach wskazano proces reklamacyjny jako priorytet do poprawy, zwrécono uwage na koniecznos$é¢ informowania o zasadach dziatania i
terminach w kazdym procesie. Zasugerowano, ze w komunikacji z Klientami powinny by¢ wykorzystane mocne strony, czyli wizerunek firmy pewnej, dajacej
poczucie bezpieczenstwa.

Enea Oswietlenie takze przeprowadzita w 2016 r. badanie satysfakcji Klienta, ktére dotyczyto przede wszystkim satysfakcji z prowadzonej eksploatacji
oswietlenia — gtéwnego produktu spétki. Badani respondenci, to przedstawiciele urzedéow miast i gmin, dla ktérych spdétka realizowata ustugi, tgcznie 35

podmiotéw. Satysfakcja Klientéw w zakresie eksploatacji oswietlenia wynosi 69,7%, co wskazato na wzrost w stosunku do roku 2015 o ok. 17%.

W Enei Pomiary przeprowadzono coroczne ,,Badanie zadowolenia klienta”. Wyniki ankiety wskazaty na poprawe (w stosunku do roku poprzedniego) jakosci
Swiadczonych przez spotke ustug.
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Obowigzek ochrony danych Klientdw naktada na nas prawo, ktérego restrykcyjnie przestrzegamy. Ze wzgledu na waznosé¢ tematu ustanowiliémy polityke
w tym zakresie, a takze szereg regulacji pomagajacych nam skutecznie dba¢ o bezpieczenstwo danych naszych Klientéw. Oto przyktady procedur
obowigzujgcych w Enei:

,,Polityka Bezpieczenstwa Grupy Enea”

e, Zasady bezpieczeristwa w zakresie przetwarzania danych osobowych w Grupie Enea”

e, Instrukcja zarzadzania systemem informatycznym przetwarzajagcym dane osobowe w Grupie Enea”

e, Zasady przetwarzania informacji w Grupie Enea”

e, Zasady bezpieczeristwa teleinformatycznego w Grupie Enea”

e W kazdej umowie na sprzedaz energii lub innego naszego produktu oraz ustugi Klientowi, znajduje sie zapis gwarantujgcych ochrone danych Klienta

G4-PR8

Pomimo skumulowania w | kwartale 2016 r. procesu migracji danych Klientoéw Enei do centralnego systemu bilingowego w wiekszosci lokalizacji, problemy z
danymi miaty charakter incydentalny. Jedynie dwdch Klientéw Enei SA ztozyto skarge dotyczgcy otrzymania w korespondencji mailowej danych innych
Klientéw. Powodem btedu byta awaria platformy contact center. Ponadto odnotowano jedno naruszenie prywatnosci Klienta Enei Operator, nie
odnotowano utraty danych.
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B. Jako$¢ obstugi

,,Enea dostarcza stale doskonalone produkty i ustugi, wyprzedzajac oczekiwania Klientéw” — juz tak brzmigcy poczatek Misji Enei oddaje to, co dla naszej
Grupy najwazniejsze — jakos$¢ obstugi i zadowolenie Klienta. Dostrzegamy zagadnienia, ktére sg wazne dla Klientéw, dlatego tez w naszej nowej, wdrozonej w
2016 r. Strategii, zawarliSmy cele zwigzane z relacjami z Klientem.

Podstawowym dokumentem bedgcym swego rodzaju biblig naszych zasad, w tym réwniez regulujgcym standardy etyczne i prawne w relacjach z Klientami,
jest ,Kodeks Grupy Enea”. Uzupetnia go szczegétowa ,Polityka Compliance Grupy Enea”. Aby zasady kontaktu z Klientami Enei byly precyzyjne, jasne
i usystematyzowane ustanowilismy nastepujgce dokumenty okreslajgce 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
Sp.zo0.0.”

e Standardy sprzedazy Enea SA dla Klientéw biznesowych”

e  Standardy obstugi Klienta Enea Operator Sp. z 0.0. przez Enea Centrum Sp. z 0.0.”

e ,Standard obstugi Klienta w contact center”

e ,Standard obstugi Klienta w Biurach Obstugi Klienta”

e Standard pracy w Biurze Wsparcia Obstugi Klientéw”

e Standard pracy w Biurze Rozliczen”

e Standard obstugi korespondencji elektronicznej Klienta w contact center w Enea Centrum”

Ponadto Enea Logistyka stosuje ,,Autorski System Zarzgdzania Jakoscig”.

Od 2016 r. w naszej Grupie obowigzuje rowniez dokument ,Zasady dotyczace wreczania i przyjmowania upominkdéw”. Regulacja wprowadza spdjne
podejscie do tej kwestii w Grupie, dostosowujgc je do obowigzujgcych przepisow podatkowych. Opisane zasady dotyczg relacji biznesowych, w tym
kontaktow

z Klientami. Tres¢ regulacji dostepna jest dla kazdego Pracownika w intranecie.
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Dodatkowo w Enei Operator, z uwagi na specyfike relacji z Klientami, obowigzujg nastepujace regulacje:

e Procedura obstugi Klienta

e Procedura obstugi reklamacji

e Instrukcja Ruchu i Eksploatacji Sieci Dystrybucyjnej

e Program Zgodnosci — Program zapewnienia niedyskryminacyjnego traktowania uzytkownikéw systemu dystrybucyjnego ENEA Operator Sp. z 0.0.

e Procedura okreslania warunkéw przytaczenia i zawierania umowy o przytaczenie (RD) (PK1)

e Procedura przytgczania mikroinstalacji (PK2)

e Procedura okreslania warunkéw przytgczenia i zawierania umowy o przytaczenie (Departament DR, OD) (PK3)

e Procedura monitoringu realizacji umowy o przytaczenie, jej rozliczenie oraz przytaczenie obiektu (PK4)

e Druki wnioskdéw o okreslenie warunkdéw przytaczenia, szablony uméw o przytaczenie, cenniki elementdw przytgczy oraz srednie naktady na budowe
elementdw sieci

e Procedura zmiany sprzedawcy

e Instrukcja w zakresie przyjmowania i ewidencji zgtoszen Klientéw, realizacji proceséw obstugi Klientow oraz reklamacji realizowanych ustug

e Instrukcja wyliczania korekt rozliczen ustug dystrybucji w Enea Operator Sp. z 0.0.

e Regulamin przeprowadzania kontroli uktadéw pomiarowych, dotrzymania zawartych umoéw oraz prawidtowosci rozliczen przez przedstawicieli Enea
Operator Sp. z 0.0.

e Zasady okreslania mocy przytgczeniowej przy zamawianiu przez Klientdw mocy umowne;j

e Zasady pozyskiwania, przekazywania i udostepniania danych pomiarowych przez Enea Operator Sp. z 0.0.

e Procedura prowadzenia windykacji zadtuzen w Enea Operator Sp. z 0.0.

e Zasady przyfaczania zrédet energii zakwalifikowanych do Il grupy przytaczeniowej na podstawie art. 7 ust. 9 Ustawy z dnia 10 kwietnia 1997 roku
Prawo energetyczne (Dz. U. z 2012 roku, poz. 1059 j.t.)

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

e Regulamin rozliczen ustug dystrybucji w zakresie optaty jakosciowej, optaty koricowe;j i optaty OZE

e Zasady wyznaczania strat mocy i energii elektrycznej u podmiotéw przytgczonych do sieci Enea Operator Sp. z 0.0.

e Taryfa dla ustug dystrybucji energii elektrycznej

e Wzory umdw o Swiadczenie ustug dystrybucji energii elektrycznej dla odbiorcéw zakwalifikowanych do V grupy przytgczeniowej (bedacych
konsumentami i nie bedgcych konsumentami)

e Wzdr umowy o Swiadczenie ustug dystrybucji energii elektrycznej dla odbiorcéw zakwalifikowanych do II, 1l lub IV grupy przytgczeniowej

e Wzory umdw o Swiadczenie ustug dystrybucji energii elektrycznej dla odbiorcéw przytgczonych do sieci niskiego napiecia, ktorych instalacje nie sg
wyposazone w uktady pomiarowo-rozliczeniowe (bedgcych konsumentami i nie bedgcych konsumentami)
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e Wzdr umowy o Swiadczenie ustug dystrybucji energii elektrycznej na rzecz Wytwodrcy energii elektrycznej w mikroinstalacji
e Instrukcja wykonywania badan i ekspertyz licznikow elektrycznych

e Instrukcja naprawy i legalizacji licznikdw energii elektrycznej

e Instrukcja obstugi magazyndw licznikowych

e Instrukcja przyjmowania i wydawania sprzetu elektroizolacyjnego do badania/po badaniu dielektrycznym

Standardy i jako$¢ = doskonaty produkt i ustuga = spetnienie potrzeb Klienta
Istotng role w utrzymaniu najwyzszych standardéw naszych dziatan petni Zintegrowany System Zarzadzania Jakos$cig. Enea Wytwarzanie otrzymata wazny
do 1 kwietnia 2018 r. certyfikat potwierdzajgcy zgodnos¢ systemu z odpowiednimi normami. Ten i inne nasze certyfikaty znajdujg sie tutaj.

Pierwszym warunkiem zadowolenia Klienta jest dostarczenie wysokiej jakosci produktu. Stagd nasza ogromna dbato$¢ o sprawng produkcje, zwiekszanie
mocy wytwarczej, dostarczanie energii elektrycznej i cieplnej w niezawodny, bezpieczny i przyjazny sSrodowisku sposéb.

Wyrdzinienia
W listopadzie 2016 r. Enea po raz trzeci otrzymata Godto Firma Przyjazna Klientowi. Jest to cenne wyrdznienie, bo poprzedzone badaniami na grupie blisko
900 Klientéw Enei, ktdrego celem byta ocena wspodtpracy z Eneg, prawdopodobienstwo polecenia naszej firmy, tatwos¢ kontaktu z nami oraz ogdlnego
zadowolenia Klientéw ze wspodtpracy z Eneq. Indeks Firma Przyjazna Klientowi wynidst 89%, a poszczegdlne badane obszary zostaty ocenione w przedziale od
88% do 91%.

Certyfikaty

G4-15

Posiadamy Certyfikat Sprzedawcy Energii Towarzystwa Obrotu Energia.

W 2014 r. jednostka dokonujgca certyfikacji - TUV Rheinland Polska — w ramach audytu potwierdzita, ze Enea SA spetnia wymagania ,,Dobrych Praktyk
Sprzedawcow Energii Elektrycznej”, jest rzetelna w obszarze sprzedazy i dziata na rzecz wyeliminowania nieuczciwych praktyk na rynku energii.

Kolejny pozytywny audyt w 2016 r. spowodowat odnowienie Certyfikatu na najblizsze 2 lata.

Nasze spotki otrzymaty réwniez inne certyfikaty zamieszczone tutaj.
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Mamy swiadomosé, ze zadowolenie naszych Klientdw zalezy od rzetelnosci wszystkich Pracownikdéw Enei. Zadanie usprawnienia procesu zarzadzania
kontaktami z obecnymi i potencjalnymi Klientami zostato powierzone w ramach catej Grupy spdtce Enea Centrum.

Naszym celem jest ciggte podnoszenie standardéw obstugi, tak, aby odpowiadaty na potrzeby Klientéw. Chcemy to osiggnac poprzez:
e Rozwdj kanatéw komunikacji z Klientem dla podniesienia efektywnosci obstugi
e Automatyzacje procesow, rozwdj dostepnych narzedzi elektronicznej obstugi Klientéw oraz wdrazanie nowych rozwigzan w odpowiedzi na
zmieniajace sie tendencje w obstudze elektronicznej
e Upraszczanie i dostosowywanie obowigzujgcych zasad kontaktu z Klientem do najbardziej przyjaznych i czytelnych
Wdrozylismy takze nowoczesny system bilingowy oraz system zarzgdzania relacjami z Klientami (tzw. CRM).

Czekamy na Klientow w

W 2016 r. pracowalismy nad udoskonaleniem naszych Biur, dostosowujgc je do potrzeb Klientdw. Zainstalowalismy systemy kolejkowe we wszystkich
placowkach, zorganizowalismy kaciki dla dzieci oraz miejsca dla osdb starszych. DoktadaliSmy wszelkich staran, by Biura wygladaty przyjaznie i zgodnie
z przyjeta przez nas estetyka i standardami.

W | kwartale 2016 r. zakonczyliSmy proces wdrozenia nowoczesnego systemu elektronicznego Biura Obstugi Klienta (eBOK), ktdre stato sie dostepne dla
wszystkich naszych Klientéw. Rozwigzanie przeznaczone jest zaréwno dla gospodarstw domowych, jak i firm.

Gtéwnym walorem posiadania przez Klienta konta w eBOK jest mozliwos¢ zatatwienia spraw dotyczacych wspétpracy z Eneg bez wychodzenia z domu przez
24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu. Szanujemy naszych Klientéw i ich czas, dlatego zadbalismy o stworzenie narzedzia dziatajgcego wszedzie tam, gdzie

potrzebuje tego Klient. Wystarczy tylko dostep do Internetu i nasze wielozadaniowe biuro stuzy Klientowi.

Duzym projektem, zakoriczonym sukcesem, byto wprowadzenie danych wszystkich Klientéw do eBOK. Cieszymy sie ogromnie, ze juz od ponad roku Klienci
korzystajg z niego z zadowoleniem, co pokazujg m.in. wspominane badania satysfakcji Klienta.
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Korzysci z eBOK dla Klientow:
o Dzieki uruchomieniu funkcjonalnosci eBOK, Klienci poprzez przeglagdarke internetowg moga:
— dokonywa¢ ptatnosci za energie online
—  kupi¢ kody do licznikéw przedptatowych
— sprawdzi¢ aktualne saldo i terminy pfatnosci
e Wprowadzenie ustugi eFaktura oraz polecenia zaptaty
e  Mozliwos$é zakupu kodow do licznikow przedptatowych oraz optacania rachunkéw za energie w sieci kilkuset punktow Via Moje Rachunki (sklepy
spozywcze, stacje benzynowe)
o  Mozliwos¢ otrzymania faktury zbiorczej
e Bezprowizyjnie przelewy w kilku tysigcach placowek bankowych w catej Polsce
Dla wygody naszych Klientéw wecigz pracujemy nad rozszerzeniem Elektronicznego Biura Obstugi Klienta o nowe funkcje. Zalezy nam, aby dzieki temu
kanatowi Klient miat dostep do naszej oferty, mdgt zamawiaé produkty czy przejs¢ do Strefy Zakupdw. Doktadamy staran, aby wprowadzaé jak najwiecej
usprawnien technicznych utatwiajgcych korzystanie z eBOK. Szeroko promujemy i zachecamy do korzystania z naszego elektronicznego biura.

Zobacz, jak mozesz zaoszczedzi¢ czas z eBOKiem Enei.

Waznym kanatem komunikacji z Klientami jest strona internetowa

W 2016 r. pracowalismy nad nowg wizualizacjg naszej strony. Dzieki temu witryna jest przyjazna i tatwa w nawigacji, dostosowana takze do obstugi na
wszelkiego rodzaju urzadzeniach (komputer, telefon, tablet). Witryna zawiera szczegétowe informacje dotyczgce pakietow naszych ustug, wprowadzanych
zmian, sposobu zatatwiania poszczegdlnych spraw dotyczacych energii elektrycznej. Ponadto Klient ma mozliwos$¢ wypetnienia formularza kontaktowego
w interesujacej Go sprawie. W 2016 r. usprawnialiSmy nasz serwis internetowy poprzez:

e stworzenie wygodnego, czytelnego serwisu sprzedazowego ,,dla domu” i,,dla firmy”
e przyjazny i atrakcyjny wizualnie sposéb prezentacji oferty produktowej i bonuséw kazdej z nich
e przeprojektowanie sciezek zamawiania kontaktu na wygodniejsze i bardziej widoczne dla Klienta
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Jednoczesnie do dyspozycji Klientdw jest nasza infolinia - contact center. To nowoczesna, oparta na najnowszych rozwigzaniach teleinformatycznych,
platforma bezpiecznej telefonicznej obstugi Klientéw. Za posrednictwem contact center mogg oni otrzymac informacje takze bez koniecznosci kontaktu z
Konsultantem. Jednoczesnie istnieje mozliwosé zamdwienia rozmowy, gdy linia jest zajeta.

Ponadto Enea Operator udostepnia Klientom czynng 24 godziny na dobe linie telefoniczng pogotowia energetycznego.

991 to czynny catg dobe numer informacji o awariach i przerwach w dostawie pradu.

Opiekun Klienta to réwniez rodzaj kontaktu z Eneg, dedykowany Klientom biznesowym, kluczowym i strategicznym.

JesteSmy w trakcie przygotowan do uruchomienia chat‘u, ktéry stworzy mozliwos$¢ bezposredniego zadania pytania ze strony internetowej i uzyskania
natychmiastowej odpowiedzi.

ENERGIA+
W 2016 r. tresci i funkcjonalnosci platformy istniejgcej wczesniej pod adresem www.energiaplus.pl witgczyliSmy do naszej firmowej witryny enea.pl. Dbamy

o dostarczanie Klientom szerokiego wachlarza ustug. Tworzymy oferty dopasowane do preferencji naszych Klientéw. W rezultacie Klient otrzymuje od nas
wysokie]j jakosci produkt w ofercie skrojonej na miare jego oczekiwan, bo zawierajgcej walor najwazniejszy dla konkretnego Klienta. Klienci indywidualni
moga zawiera¢ umowy kompleksowe przez Internet z gwarantowang, statg ceng za energie oraz dodatkowymi korzysciami. To gtdwna zasada ENERGII+, stad
cieszagce sie powodzeniem oferty: ENERGIA+ Zdrowie, ENERGIA+ Fachowiec i wiele innych. Zajrzyj i poczytaj, jak staramy sie odpowiada¢ na potrzeby
Klientow indywidualnych oraz biznesowych.
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C. Edukacja

Bardzo chetnie dzielimy sie wiedzg korzystajac z tego, ze pracuje dla nas wielu najlepszych w swojej profesji fachowcéw. Organizujemy oraz bierzemy udziat
w konferencjach i innych spotkaniach branzowych:

e ByliSmy gospodarzem Miedzynarodowego Kongresu Naukowo-Przemystowego Energia2l, ktéry w 2016 r. odbyt sie w Poznaniu w dniach 10-11
maja. Wydarzenie uznawane jest za jedng z najwazniejszych konferencji energetycznych w Polsce. Uczestnicy podczas paneli poruszali problemy,
przed ktérymi codziennie staje cata branza. Prelegenci dyskutowali o przysztosci wegla, magazynowaniu energii, e-mobility, i-utility. Zajmowano sie
takze polityka klimatyczng i strategami konstruowania innowacyjnych produktéw i ustug.

e Kongres Energia2l odbywat sie w ramach Energy Future Week i réwnolegle trwajacych targéw branzy energetycznej — Green Power i Expo Power.
Nasza firma po raz kolejny zaprezentowata sie w jednym z pawilonéw Targdw Poznanskich.

e BylisSmy wspodtorganizatorem konkursu ,Przysztos¢ z energia, energia z przysztoscia”, ktdry towarzyszyt Kongresowi Energi@21. Projekt dwojga
studentdw Uniwersytetu Przyrodniczego z Poznania to innowacyjny sposob produkcji energii z wodoru i biogazu w nowoczesnej mleczarni.
Do rywalizacji staneto 39 uczestnikéw. Studenci z réznych uczelni z catego kraju przedstawili prace naukowe wedtug wtasnego pomystu. Przy ocenie
prac liczyly sie uzyteczno$¢ zaproponowanych rozwigzan, a takze innowacyjno$é, kreatywnos$¢ oraz mozliwie najszybszy czas wdrozenia. W
rezultacie, kapituta konkursowa przyznata pierwszg i drugg nagrode oraz trzy wyrdznienia. Zwyciezcy otrzymali nagrody pieniezne.

e Podczas Targéw ,Wiecej Swiatta” organizowanych w Kotobrzegu w czerwcu 2016 r. przeprowadziliémy prezentacje na temat petnej ustugi
kompleksowej. W ramach tego panelu edukowali$my przedstawicieli wtadz lokalnych i samorzgdowych w kontekscie aktualnych i nowych rozwigzan
energetycznych wprowadzanych na rynek.

e Nowoczesne technologie weglowe byty tematem pierwszego spotkania zorganizowanego w ramach Dni Technicznych Enei Wytwarzanie. Na
poczatku maja w Warszawie eksperci zwigzani z energetykg oraz przedstawiciele firm z branzy rozmawiali na temat zgazowywania i uptynniania
wegla.
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o We wrzesniowym Forum Ekonomicznym w Krynicy, ktérego partnerem byta Enea, wzieto udziat ponad 3 tys. uczestnikdéw z ponad 50 krajow.

Forum towarzyszyto przeszto 180 paneli dyskusyjnych, wyktadéw i debat. Wsrdd gosci specjalnych byli polscy i europejscy politycy, urzednicy oraz
przedsiebiorcy i ekonomisci.
Na Forum Enea i Polski Holding Nieruchomosci nawigzaty wspoétprace w zakresie sprzedazy energii elektrycznej przez Enee do ponad 500 punktéw
poboru znajdujgcych sie na terenie nieruchomosci wchodzgcych w sktad Grupy Kapitatowej Polskiego Holdingu Nieruchomosci na okres ponad 3 lat,
tj. dodnia 31 grudnia 2019 r. Dzieki nawigzanej wspodtpracy Polski Holding Nieruchomosci zaoszczedzi na kupowanej energii elektrycznej
a Enea zyska duzego i stabilnego Odbiorce.

e Eco Energy Summit organizowany w pazdzierniku w Rzeszowie to jedno z najwazniejszych wydarzen gospodarczych z udziatem lideréw opinii,
przedstawicieli administracji centralnej i samorzadéw, a takze szerokiego grona specjalistdw oraz kadry kierowniczej najbardziej znaczacych firm
sektora energetycznego. Kongres odbywat sie pod hastem , Bezpieczenstwo przede wszystkim - Polska energetyka na etapie transformac;ji”, co byto
okazjg nie tylko do dyskusji o terazniejszosci czyli aktualnych problemach, ale przede wszystkim o przysztosci i czekajacych branze waznych i
koniecznych zmianach.

e W Poznaniu 16 kwietnia 2016 r. odbyt sie 1ll Ogélnopolski Konkurs Prawa Energetycznego skierowany do studentéw i absolwentéow do 27 roku
zycia. Na dzien przed Galg Finatowg Konkursu odbyta sie Ogélnopolska Konferencja Prawa Energetycznego pod tytutem ,Regulacje prawne w
zakresie odnawialnych zrédet energii w Polsce i w Niemczech”.

e Juz po raz trzeci Enea byta partnerem warszawskiej Akademii Energii i Forum Nowej Energii organizowanej przez Fundacje im. Lestawa Pagi. To
coroczny projekt edukacyjny skierowany do osdb wigzgcych przysztos$¢ z branzg energetyczna. Celem projektu jest stworzenie platformy wymiany
wiedzy miedzy doswiadczonymi praktykami z branzy energetycznej a osobami u progu kariery w tym sektorze. Przedstawiciel Enei prowadzit
warsztaty dla studentéw nt. innowacji w energetyce. Uczestnikami byli studenci i absolwenci kierunkow takich jak: ekonomia, prawo, finanse oraz
uczelni technicznych, ktdrzy nie ukonczyli 27. roku zycia.

e Enea byfa partnerem gtéwnym konferencji Forum dla Wolnos$ci i Rozwoju, podczas ktérego zostaty przedstawione najwazniejsze zatozenia ,,Strategii
dla Polski”. W czasie Forum odbyto sie 12 paneli tematycznych, z ktérych uczestnicy poszczegdlnych sformutowali ponad 30 konkluzji
merytorycznych, ktdre zostaty przekazane przedstawicielom rzadu i innym organom wtadzy.

e Enea wspdlnie z Eneg Trading zostaty partnerem strategicznym konkursu pn. ,,Modelowanie rynku energii” o nagrode Prezesa Zarzadu Enea
organizowanego przez Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu (UE) oraz Uniwersytet im. Adama Mickiewicza (UAM) w Poznaniu dla studentéw
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Wydziatu Informatyki i Gospodarki Elektronicznej UE oraz Wydziatu Matematyki i Informatyki UAM. Celem Konkursu byta popularyzacja tematyki
funkcjonowania rynku energii oraz zapoznanie studentéw ze specyfikg pracy analityka w tym obszarze. Rozstrzygniecie Konkursu i uroczyste
wreczenie nagrod odbyto sie w kwietniu 2017 r. w siedzibie UE.

e Enea byta partnerem 25. Jubileuszowej edycji Konferencji Energetycznej EuroPOWER - jednego z najwazniejszych wydarzen sektora energii w
Polsce. Na konferencji poruszono najistotniejsze zmiany zachodzace w tej chwili w branzy, odpowiadajgc w ten sposéb na wyzwania jakie pojawiaja
sie przed polskim sektorem energetycznym. EuroPOWER stato sie platformg dialogu, a przede wszystkim miejscem konsultacji spotecznych
przedstawicieli rzagdu ze wszystkimi reprezentantami branzy i sektoréw wspotpracujgcych.

o  WzieliSmy udziat w Xlll Kongresie Nowego Przemystu 2016 - Energetyka, gaz, paliwa w Warszawie, jednego z wazniejszych wydarzen
gospodarczych w naszym kraju, poswieconych strategicznym zmianom zachodzgcym w polskim sektorze energii. W czasie Kongresu miato miejsce
wreczenie wyrdznien NOWY IMPULS. W wydarzeniu wzieto udziat wzieto 80 panelistéw, odbyto sie 10 sesji tematycznych, uczestniczyto 800 gosci.

e Enea byfa partnerem wydarzenia KONGRES 590 - forum wymiany idei i doswiadczen polskich specjalistdw z zakresu biznesu, nauki, polityki i

legislacji. Nazwa wydarzenia pochodzi od prefiksu kodu kreskowego, ktdrym oznaczane sg towary wytwarzane badz dystrybuowane przez polskie
firmy.

e Enea Wytwarzanie byta tez jednym z partneréw Il Konferencji Technicznej ,,Utrzymanie Ruchu - zarzadzanie, efektywnos¢, remonty” w
Katowicach.

Jedna z naszych ofert ma charakter zdecydowanie edukacyjny i uswiadamiajgcych Klienta. Przygotowalimy nowy pakiet Energia+ Fotowoltaika. Panele
fotowoltaiczne stuzg do bezposredniej zamiany energii promieniowania stonecznego na energie elektryczng. Wykorzystujac je, Klient uzyskuje wtasne zrédto
energii, korzystajgc wcigz z naszych ustug i fachowego doradztwa — staje sie wiec Prosumentem.

Energia+ Fotowoltaika obejmuje audyt lokalizacji (profesjonalisci przyjezdzajg i przeprowadzajq analize warunkéw technicznych lokalizacji bez dodatkowych
kosztow), montaz instalacji fotowoltaicznej, wsparcie w pozyskaniu finansowania i petng obstuge, w tym pogwarancyjng. Fachowcy obliczajg réwniez dla
Klientéw stope zwrotu z tej stonecznej inwestycji. Obecnie oferta skierowana jest do Klientéw z obszaru dystrybucyjnego Enei. Szczegdty oferty dostepne sg
na stronie.
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W 2016 r. wzieliémy udziat w organizowanej przez Towarzystwo Obrotu Energig kampanii w ramach drugiej edycji ogdlnopolskiej akcji informacyjno -
edukacyjnej ostrzegajagcej przed nieuczciwymi sprzedawcami energii elektrycznej. Projekt skierowany byt do Klientdw z grupy wiekowej 60+, a uzupetniajgco
w wieku powyzej 30 lat. Kampania prowadzona byta przy wspoétudziale wszystkich firm z branzy. Patronat nad akcjg objat Urzad Regulacji Energetyki oraz
Federacja Konsumentow.

Hasto z poprzedniej edycji: ,, Wybieraj madrze” uzupetniono o przekaz: , Nie zgaduj - sprawdz, kto sprzedaje Ci energie”.

Kampania byta realizowana na terenie catej Polski w terminie od 14 listopada 2016 r. do 31 grudnia 2016 r. w czterech kanatach komunikacji — prasie, radio,
internecie i na outdoorze. W duchu tej kampanii, prowadzimy wtasne dziatania — przestrzegamy Klientéw Enei przed nieuczciwymi praktykami i zachecamy
do uwaznego rozpatrywania wszelkich umoéw i ofert.

Enea Operator w maju 2016 r. w Szkole Podstawowej nr 89 w Poznaniu zainaugurowata kampanie informacyjng dotyczacy bezpieczenstwa w poblizu

'II

infrastruktury energetycznej ,Dbamy o Twoje bezpieczenstwo. Ty tez o nie zadbaj!”. Partnerami akcji sg Policja, Straz Pozarna oraz PTPIiREE - branzowe
stowarzyszenie zrzeszajace operatorow energetycznych. Ideg kampanii jest uswiadomienie, zaréwno dzieciom, jak i dorostym, jak nie nalezy postepowac i
czego nalezy unika¢ w poblizu infrastruktury energetycznej. Na potrzeby akcji zostaty zrealizowane cztery animowane spoty edukacyjne, konkursy dla
uczniow oraz pokazy i zajecia poswiecone bezpieczenstwu, ktére przeprowadzili strazacy oraz ratownicy — wolontariusze Enei.

Szczegodly akcji dostepne sg na stronie.

Zobacz, jak przebiegata inauguracja akcji informacyjnej.

Nasze spétki poprzez rézne kanaty komunikacji nie tylko poszerzajg wiedze Klientéw o naszych produktach i ustugach, ale tez edukujg ich w zakresie
bezpieczenstwa korzystania z energii, innowacji w naszej branzy oraz informujg o organizowanych przez Enee wydarzeniach. Kontaktujemy sie z Klientami
poprzez:
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https://www.youtube.com/watch?v=nitJcdvkxQo
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e indywidualne rozmowy z naszymi fachowcami, np. Pracownicy MPEC Biatystok udzielajg Klientom informacji, jak minimalizowa¢ poziom zuzycia
energii czy jak racjonalnie ogrzewaé mieszkania

e prase lokalng i branzowa

e ulotki informacyjne, magazyny, materiaty filmowe

e szkolenia produktowe

e targi branzowe oraz inne biznesowe spotkania, w ktérych uczestniczymy

o profil ENERGIA+ na Facebook’u (@EneaEnergiaPlus)
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