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PRINASET UZITECNA RESE

ZAKAZNIKUM

Obsluhujeme zakazniky v oblasti dodavek
elektriny a plynu. Nasim zakaznikim nabizime
takeé chytra energeticka reseni pro domacnosti.
Jde napriklad o fotovoltaiku s bateriovymi
systémy, chytré termostaty, tepelna cerpadla,
moderni plynove kotle, financni sluzby,
elektromobilitu na kli¢, asistencni sluzby

a mobilni sluzby:.
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CEZ Finandni Fotovoltaika CEZ Battery
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Vy’cdpém CEZ senvis Chytry
vytdpéni termostat

CeZ asistenéni B CEZ bez
sluZby starosti

Elektromobilita

2.6.1 Prodavame odpovédné

Cilem Skupiny CEZ je poskytovat komplexni a transparentni sluzby. Zakaznici
si mohou zvolit ten nejpohodIngjsi zpUsob, jak nas kontaktovat. Provozujeme
zakaznicka centra, call centra a technicka konzultacni mista.

Sluzby naSich operatort v call centru jsou zdarma - v provozu je bezplatna
Zakaznicka linka CEZ Prodej 800 810 820 pro feSeni pozadavk( ohledng
produktd a sluzeb a bezplatna kontaktni linka CEZ Distribuce 800 850 860 pro
hlaseni poruch a feSeni technickych pozadavku.

Prijimame pozadavky také e-mailem, postou, faxem a pres webové a mobilni
aplikace CEZ ON-LINE a DIP. PtestoZe se postupné zvy$uje po&et vyfizenych
pozadavkl pres internet, mame stéale velky pocet zakaznikU, ktefi preferuji osob-
ni kontakt.

Mame sit 77 zakaznickych center a pobocek smluvnich partner po celé
Ceské republice. Trinact zakaznickych center proslo kompletni rekonstrukci
tak, aby splhovala vesSkery komfort pro zakazniky. V roce 2018 jsme prodlouzili
oteviraci dobu v téch nejfrekventovangjsich zakaznickych centrech.

Po spusténi bezplatné kontaktni linky CEZ Distribuce a on-line portalu pro
komunikaci s distributorem, tzv. distribu¢nim portalem (DIP), rozSifujeme sit
technickych konzulta¢nich mist (TKM) na svém zasobovacim Uzemi. V roce
2018 bylo v provozu Sest pobocek TKM, v planu je otevrit dalSich deset. V kon-
taktnich mistech klienti resi zejména pozadavky tykajici se distribu¢nich ¢innos-
ti, prichazeji také se zadostmi o pripojeni a prelozky.

Dalsim krokem ke zlep$eni obsluhy klientd CEZ Distribuce je oznamovani pla-
novanych odstavek na e-mail nebo poruch formou SMS na klientem zadané
telefonni &islo. Zaroven CEZ Distribuce pfipravila nové interaktivni webové
stranky bezstavy.cz, kde si zakaznici jednoduse ovéri aktualni stav distribuce
elektfiny na konkrétni adrese. Zobrazuje také probihajici planované odstavky
nebo poruchy.
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https://bezstavy.cz/

Mame stejny pristup k zakaznikiim i k vefejnosti

Zaméstnanci CEZ Prodej vyredili v roce 2018
témér 3,5 wilionu zdkaznickych poZadavkil

Sit 77 pobo&ek CEZ Prodej navétivilo 827 640 zakaznikd. Pro ty, kdo
preferuji resit své pozadavky z domova, mame webovou a mobilni aplikaci

m Bezpecnost je u nas na prvnim misté a podle toho se chovame.
m Provozujeme bezpecna zarizeni.

m Dodrzujeme pokyny a pozadavky predpist a norem.

CEZ ON-LINE, ktera funguje podobné jako internetové bankovnictvi, loni m PécCe 0 bezpecnost a ochranu zdravi pri praci, stalé zlepSovani pracovnich
tak zékaznici vyresili 482 514 pozadavkl. 93 % zékaznik( hodnoti servis podminek, znalost predpist k zajisténi bezpednosti prace a bezpecnosti tech-
nasi obsluhy znamkou za jedna, coz je o dva procentni body Iépe nez nickych zarizeni jsou nedilnou soucasti plnéni pracovnich povinnosti vSech
pred rokem. zameéstnancu.

Novinky a udalosti 2018

m Zfidili jsme poradnu pro nase zakazniky, ktefi Celi nekalym praktikam. Na
webu www.cez.cz/nedejtese je zverejneno tzv. Desatero, pomoci kterého
| mohou nasi zakaznici predchazet nekalym praktikam.

5965

poZadavkil vyridila call centra
Skupiny CEZ béhem tvi dnil
vdno&hich svdtki.

Medaile pro zdkaznicky servis CEZ
ha mezindrodni soutézi v Berliné

Spoleénost CEZ Prodej ziskala medaile ve dvou kategoriich na mezi-
narodni soutézi kontaktnich center v Berling. Asociace Contact Center
World, ktera ma &leny ve vice nez 200 statech a teritoriich, ohodnotila CEZ
bronzovou medaili jak v hlavni kategorii ,Nejlepsi kontaktni centra®, tak ve
vedlejsi kategorii ,Nejlepsi zakaznicky servis®. Regionalni finale, ve kterém
CEZ bodoval, zahrnuje oblast EMEA.

Dbame na bezpecnost a ochranu zdravi zakaznik( i verejnosti

Ve Skupiné CEZ jedname podle vefejné pristupné a prezentované Politiky bez-
pecnosti. Pfed vstupem do nasich vyrobnich objektl jsou zakaznici a verejnost
nalezité pouceni, proskoleni a vybaveni osobnimi ochrannymi pomudckami tam,
kde je treba. Mimoradnou pozornost vénujeme oblasti péce a zajisténi bezpec-
nosti zakaznik( a vefejnosti pfi poskytovani vyrobk( a sluzeb.
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2.6.2 Nabizime produkty a sluzby
nad ramec komodit

Planujeme vybudovat systém produktl a sluzeb sméfujici ke zvyseni kvality
zivota vyuzitim modernich technologii pro vyrobu elektriny, tepla, svételneho
komfortu i mobility a ke snizeni spotfeby energie u naSich zakaznikd.

Zakaznici se stale vice zameéruji na komplexni sluzby spojené s vyuzitim energie.
U domacnosti roste zajem o aktivni fizeni spotfeby a vlastni vyrobu energie, firem-
ni zakaznici vyuzivaji outsourcing a facility management energetiky jako celku.

Projekty EPC (Energy Performance Contracting) od CEZ ESCO a jejich dcefi-
nych spole&nosti usetfily obcim, méstim a statu za energie 215 mil. K¢.

m Nejvétsim projektem v Cesku v rdmci jednoho areélu je Kongresové centrum
Praha, které nyni ro¢né spofi asi 30 % nakladd za energie, teplo, plyn a vodu.

m Méstska &ast Prahy 13 dokazala projektem Usporné $koly sniZit spotfebu ve
34 Skolach na polovinu Castky z roku 2009.

m Projekt ve Skolach, nemocnicich a dalsich objektech Moravskoslezskeho kra-
je usporil z verejnych penéez vice nez 21 mil. KC.

m V Pardubickém kraji garantuji spoleénosti ENESA a EVC Usporu nejméné
22,5 mil. K¢, Ize ale oCekavat az o 6 mil. KC vice. Modernizuji zde nemocnice,
ustavy socialni péce a vétsinu skol.

m Energeticky Usporny projekt v nemocnici ve Svidniku obdrzel ocenéni za

nejlepsi projekt sveého druhu v roce 2018 na Slovensku. Zvitézil v konkurenci
témeér dvaceti projektu.

m Spolednost CEZ ESCO Polska ziskala ocenéni Novy impulz na katovickém
Kongresu nového pramyslu. Organizatofi vyzdvihli roli spole¢nosti v rozvoji
sektoru energetickych sluzeb.

Novinky a udalosti 2018

m Nova sluzba CEZ SERVIS VYTAPENI (komplexni pé&e o plynovy kotel) rychle
ziskala jiz 15 tisic zakaznikd.

m Spolednost ENESA z CEZ ESCO se Udastni celoevropského projektu
Quantum na optimalizaci energetickych vlastnosti budov.

m CEZ Prodej se akvizici spoleénosti TENAUR stal jednim z nejvyznamnéjich
poskytovatell sluzeb v sektoru tepelnych ¢erpadel.

15527

plynovych kotli)
ué sv):{m zdkaznikum
hlidd CEZ Prodej.
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2.6.3 Customer experience -
zakaznicka zkusenost

Cilem je kontinualni méreni spokojenosti nasich zakaznikd ve vSech segmen-
tech, které CEZ zastreSuje. Vystupy slouzi jako podklad pro napravna opatreni,
ktera jsou prlbézné realizovana.

V roce 2018 jsme ziskali zpétnou vazbu od vice nez 23 500 zakaznikd. Celkovy
ukazatel CX KPI dosahl hodnoty 79 %, coz je zlepSeni 0 5 % oproti vysledku
roku 2017.

Novinky a udalosti 2018

m Realizovali jsme rozsahlou srovnavaci studii zakaznické spokojenosti, ktera
pozitivni trend potvrdila i ve srovnani s konkurenci napri¢ odvétvimi.

m Do sbéru CX byly v pribéhu prvniho pololeti 2018 implementovany poZadav-
ky pravniho ramce ochrany osobnich Udajd GDPR.

2.6.4 Ombudsman

Institut ombudsmana zavedla Skupina CEZ jako prvni energetika v Cesku v
Fjnu 2009. Ombudsman CEZ usiluje o zvySovani spokojenosti odbérateld. Nasi
zakaznici se na néj mohou obratit se svym podnétem, kdykoliv maji pocit, ze
jejich stiznost nebo reklamace nebyly nékterou ze spole&nosti Skupiny CEZ
spravné posouzeny a vyrizeny. Nebo také v pripadé, kdy se domnivaji, ze jedna-
ni spoleCnosti je v rozporu s pravem nebo dobrymi mravy.

V roce 2018 byla na na web Skupiny CEZ vloZzena Poradna Ombudsmana CEZ
obsahujici popis nejCastéjsich situaci, ve kterych se zakaznici na Ombudsmana
CEZ obraceji. Detailni statistiky a informace k &innosti Ombudsmana CEZ za
rok 2018 najdete ve vyroCni zprave uverejnéné na webovych strankach.

79\ 8 podnétil

Klienti redil tym
ombudsmana.

Ombudsmana CEZ za vice heZ devét let
Fungovdhni oslovilo témér 7 tisic klientu

Ctyfélenny tym ombudsmana nasdel v roce 2018 na svém stole celkem

728 podnétd klientd. Ve prospéch zakaznika rozhodl ombudsman v pfipa-
dé 39 podani a vyzval pfislusnou spoleénost Skupiny CEZ, aby zakaznikovi
vyhovéla. Z toho ve 22 pripadech doslo k uznani pozadavku zakaznika pri-
slusnou spole&nosti Skupiny CEZ po projednani ptipadu Utvarem ombuds-
mana a spolednosti. Naopak v 17 situacich pouzil Ombudsman CEZ speci-
ficky pfistup a zohlednil zejména socialni situaci podatele. VétSina podnét(
(621) se v roce 2018 tykala dodavek elektfiny, 98 podnétl se vztahovalo

k dodavkam plynu, 6 podnétl smérovalo k mobilnim sluzbam a 3 podnéty
k financnim sluzbam.
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https://www.cez.cz/cs/udrzitelny-rozvoj/ombudsman.html
https://www.cez.cz/cs/o-cez/energie-pro-budoucnost/prinaset-uzitecna-reseni-zakaznikum/ombudsman/vyrocni-zpravy



