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Dodavame elektfinu a plyn domacnostem, malym, strednim i velkym
podnikim. Kromé toho nabizime zakaznikim také mobilni sluzby a zejména
chytra reseni pro domacnosti: napriklad instalace stresnich fotovoltaickych
elektraren véetné bateriovych Uloznych systémdu, tepelna Serpadla, plynové
kotle a chytré systémy propojujici a fidici tyto technologie.
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5.1
PRODAVAME ODPOVEDNE

Nejde vam proud?
Nahlaste nam to!

www.bezstavy.cz — informacni

servis zprav o aktualnim stavu
distribucni sité pro notebook,
tablet Ci telefon.

-

Cilem Skupiny CEZ je odpov&dné obsluhovat zakazniky Skupiny CEZ v oblas-
ti obchodu s elektrinou a plynem, poskytovat poradenstvi v oblasti Uspor

a podporovat ekologické zdroje, podporovat rozhodnuti o koupi, ktera budou
zalozena na informovanosti, kalkulaci Uspor, jednoznacnosti a transparentnosti
smluvnich podminek.

Systémové jsou zapracovany podminky ochrany soukromi zéakaznikd (podle
GDPR). Mimoradnou pozornost vénujeme oblasti péce a zajisteni bezpecCnosti
zakaznik( a verejnosti pfi poskytovani vyrobk{ a sluzeb.

Spole¢nost CEZ Prodej rovnéz poskytuje svym zakaznikdm dotaéni poradenstvi
spojené s instalaci zdrojU elektfiny a tepla, vyfidi celou administrativu spojenou
s zadosti o dotaci a pomUze i s financovanim. Jeji vizi je stat se prirozenym
partnerem pro domacnosti a podnikatele, prinasejicim energii, pohodli, uspory
a ekologii.

Zékaznici si mohou zvolit ten nejpohodIngjsi zplsob, jak nas kontaktovat.
Provozujeme zakaznicka centra, call centra a technicka konzultacni mista.

SluZby nasich operatord v call centru jsou zdarma - v provozu je bezplatna
Zakaznicka linka CEZ Prodej: 800 810 820 pro fedeni pozadavk( ohledné
produktl a sluzeb a bezplatna kontaktni linka CEZ Distribuce: 800 850 860
pro hlaseni poruch a feSeni technickych pozadavkui. Prijimame pozadavky také
e-mailem, postou, faxem nebo pres webovou a mobilni aplikaci CEZ ON-LINE.

Webova aplikace DIP, Distribucni portél, je urCena pro dialog s distributorem, se
kterym Ize komunikovat také na e-mailové adrese info@cezdistribuce.cz.



https://dip.cezdistribuce.cz/
http://cezonline.cz/
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Overit planované odstavky, nahlasit poruchy nebo jednoduse zjistit aktualni
stav distribuce elektriny na konkrétni adrese mohou zakaznici na nové webové
strance www.bezstavy.cz. Ke zlepeni obsluhy klientti CEZ Distribuce pfispiva
také oznamovani planovanych odstavek na e-mail nebo poruch formou SMS
na klientem zadané telefonni Cislo.

Distribu¢ni web www.bezstavy.cz vyuzilo za prvni rok provozu

pres 152 tisic uzivatelu

CEZ Distribuce spustila na konci ledna 2019 interaktivni webovou stranku
www.bezstavy.cz, ktera slouzi pro snadnéjsi a rychlejsi komunikaci s odbé-
rateli elektfiny v pripadé hlaseni poruch a odstavek. Za rok provozu navstivi-
lo web 152 169 uzivatell, ktefi si ovérili stav distribuce elektfiny na 319 763
adresach. Nasledné portal rozeslal 20 779 SMS s informacemi o pribéhu
odstranovani poruch a obnovovani dodavek elektriny.

Stale rozSifujeme sit technickych konzultacnich mist (TKM) na svém zasobo-
vacim uzemi. V kontaktnich mistech klienti reSi zejména pozadavky tykajici se
distribucnich Cinnosti, méreni a rozplombovani, prichazeji také se zadostmi

o0 pripojeni a prelozky. Obsluha TKM nabizi vSem klientim pédi profesionalné

vvvvvv

distribuCni problematiky.

Prestoze se postupné zvysSuje pocet vyrizenych pozadavkl pres internet, mame
stale velky podet zakaznikU, ktefi preferuji osobni kontakt. Proto provozujeme sit

76 zakaznickych center a pobo&ek smluvnich partnertl po celé Ceské republice.

-

Pokracujeme v rekonstrukci zakaznickych center, aby co nejvice odpovidala
soucasnym trenddm obsluhy. V pilotnim Zakaznickém centru v Plzni vznikne

i ,nekomoditni koutek*®, ktery klientdm pomuze s vybérem optimalnich vytapé-
cich technologii se zamérenim na obnovitelné zdroje, a tedy i na Uspory energii.
Primarné jde o fotovoltaiku v kombinaci s bateriovymi ulozisti nebo tepelnymi
Cerpadly. DalSi aktivitou je samotna realokace vybranych zakaznickych cen-
ter, kdy se snazime dostat klientim blize, do pfirozenych center mést nebo

do nakupnich galerii.

Webové a mobilni aplikace uz vitézi nad e-maily

Zakaznicka obsluha CEZ Prodej v roce 2019 vyfesila téméF 3,5 milionu
zakaznickych pozadavk(. Celkovy pocet pozadavk( se prilis neméni, ale
zvySuje se mnozstvi klientd, ktefi chtéji vSe vyresit prostrednictvim webové
nebo mobilni aplikace CEZ ON-LINE. CEZ Prodej se nyni intenzivng zaméru-
je na digitalizaci. Cilem je automatizaci co nejvice zrychlit obsluzné procesy.
CEZ Prodej vyresil celkem 659 561 pozadavk(l zadanych prostfednictvim
ondine aplikaci. Nejvice vyuZivanym obsluznym kanalem z(stavaji call centra, kde
operétori vyridili 1 277 365 hovor(, nasleduji zakaznicka centra a pobocky
smluvnich partner(i, kam za stejnou dobu dorazilo 753 526 lidi. CEZ Prode;
vyridil také 534 846 zakaznickych e-maill, 121 116 dopist a 403 faxu.
Podle vyzkumu agentury IPSOS hodnoti 96 % zakaznik( nase operatory

a pracovniky na obsluze znamkou za jedna, coz je o tfi procentni body
vice nez pred rokem.



http://cezonline.cz/

Zpréva o udrzitelném rozvoji Skupiny CEZ 2019
Prinaset uzitecna feseni zakaznikdm

Boj proti nekalym praktikam

CEZ Prodej nadéle zaujima aktivni postoj v kultivaci trhu a v boji proti

nekalym praktikam. Prihlasili jsme se k aktualizovanému etickému kodexu
Energetického regulacniho Uradu, publikujeme rady, jak se branit proti nese-
ridznim metodam obchodnikd, vytvorili jsme specializovany tym pro feseni
problémuU zpUlsobenych nekalym chovanim. Aktivné se Gcastnime odbornych
seminarl a schlzek organizovanych Ministerstvem primyslu a obchodu (MPO)
za UCasti zastupcl Energetického regulacniho Uradu, ostatnich dodavatell
energii a Svazu obchodu a cestovniho ruchu CR. Vysledkem je pfijeti Deklarace
na ochranu spotrebitele napfic trhem a Uprava legislativy, ktera ma vyraznée zvy-
Sit ochranu zékaznika.

Zridili jsme poradnu pro nase zakazniky na www.cez.cz/nedejtese, kde je také
zverejneno Desatero pomoci, podle ktereho mohou nasi zakaznici nekalym
praktikam predchazet.

CEZ Prodej se oficialné pripojil k deklaraci

proti nekalym obchodnim praktikam

Deklarace dodavatell elektfiny a plynu na ochranu spotrebitell je inici-
ativou Svazu obchodu a cestovniho ruchu CR (SOCR CR) a dodavatel(i
energii napric trhem, kteri chtgji dale kultivovat obchodovani s elektrfinou

a plynem, posilit prava zakaznikd a bojovat proti nekalym obchodnim prak-
tikdm. Deklarace si klade za cil pfipravit pddu pro novelu energetického
zakona a umoznit jeji snazsi prevedeni do praxe.

Udalosti a plany v roce 2019:

V ramci prodeje fotovoltaickych elektraren (FVE) zavedl CEZ Prodej garanci zis-
kani dotace Nova zelena usporam pri podpisu smlouvy na dodavku FVE.

-

5.2
NABIZIME PRODUKTY
A SLUZBY SITE NA MiRU

537 fotovoltaik
a 358 tepelnych cerpadel

bylo celkem instalovano za rok 2019.

Spoleénost CEZ Prodej obsluhuje zakazniky v oblasti obchodu s elektfinou

a plynem. CEZ ESCO (Energy Service Company) poskytuje energeticka feseni
pro primyslové spolecnosti, malé a stfedni podniky, obce, statni nebo soukromé
organizace a spolecnosti, spravujici budovy a arealy vSech typl - od rezidenc-
nich a administrativnich projektd pres nemocnice a skoly az po sportovni haly.
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Zakazniklm nabizime také chytra energeticka reSeni pro domacnosti, MOBIL
OD CEZ, technologie vytapéni a fotovoltaiky, feSeni v oblasti elektromobility,
financ¢ni a asistencni sluzby. Nasim cilem je vybudovat ekosystém produktd

a sluzeb smérujicich ke zvySeni kvality zivota vyuzitim modernich technologii
pro vyrobu elektriny, tepla, svételného komfortu i mobility a ke snizeni spotreby
energie u nasich zakaznik0.

CEZ ESCO poskytuje komplexni energetické sluzby $ité na miru specifickym
potiebam, at uz jde napfiklad o instalaci nebo provoz lokalniho energetického
zdroje, distribucni site, energeticky audit, realizaci a provoz osvétleni nebo

o celkovou modernizaci energetiky provozu. Nabizi reSeni energetickych potreb
zakaznik(, zejména na decentralni Urovni s dlrazem na nové technologie

a efektivni vyuziti energie. Samozrejmosti je zajisténi dodavek elektriny a plynu,
ale také financovani investic do modernizace provozu prostrednictvim realizova-
nych uspor, coz od zakaznika nevyzaduje zadné vlastni prostredky.

Projekty energetickych uspor (EPC) od CEZ ESCO dosud zakaznikiim
usporily témér 1,4 miliardy korun

Instalace dcefinych spole¢nosti CEZ ESCO uspotily téméF 300 tisic tun CO..
Celkem dcefiné spole¢nosti CEZ ESCO svym zékazniklm zajistily Usporu
1,354 miliardy korun. Tvofi tak zhruba tfetinu objemu vSech projektt EPC,
které se v Cesku uskutednily a které za 25 let uspofily pres 4 miliardy korun
a 820 tisic tun emisi CO,. Nejvice projektld se uskutecnilo v méstskych
objektech nasledovanych krajskymi. Mensi podil maji objekty ve vlastnictvi
statnich instituci a ve firmach. Typicky se projekty realizuji ve Skolach, skol-
kach, administrativnich budovach, nemocnicich a ustavech socialni péce
nebo v divadlech.

-

U prileZitosti 25 let metody EPC v Ceské republice ocenila Asociace poskytova-
tell energetickych sluzeb vyjimeéné EPC projekty a osobnosti za pfinos v této
oblasti. V souvislosti s ocenénimi zaznivala ¢asto jména projektl, na kterych

se podilely dcefiné spoleénosti CEZ ESCO. Tituly Vyjime&ny projekt ziskaly
Meésto Pisek za spojeni EPC a smart city (projekt ENESA), Nemocnice Jihlava
za prikladny projekt ve zdravotnictvi (projekt ENESA) a Siemens elektromotory
Mohelnice za projekt s Usporou vice nez 50 % plvodnich nakladu.

Vybrané projekty 2019:

Elektrarna Déetmarovice modernizuje osvétleni. Nova svitidla snizi uhlikovou
stopu elektrarny o 967 tun rocné.

CEZ Solarni dodal na 8 sttech prodejen Lidl fotovoltaické elektrarny. Diky
instalaci usetri prodejny 800 000 kWh energie rocne a za stejné obdobi snizi
mnozstvi produkovanych emisi CO, o 420 tun.

Budovu Akademie vytvarnych umeéni ¢eka rozsahla rekonstrukce energetické
infrastruktury. Deset let trvajici projekt od spolecnosti ENESA ma usporit
nejmeng 31,6 milionu korun z vefejnych prostiedkd. Emise CO, budou

0 6 547 tun nizSi v porovnani se soucasnym stavem.

V Sesti objektech v majetku hlavniho mésta Prahy (napriklad v Obecnim dome,
na Vystavisti HoleSovice a v Aquacentru Sutka) byla spole&nosti ENESA zaha-
jena modernizace jejich technologickych zarizeni. Cilem je snizit spotrebu
energii v téechto objektech nejméne o 12 % rocne, coz prinese behem dvanacti
let trvani projektu minimalni Usporu presahujici 85 milion’ korun.
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EPC v Cislech:

Termin zahajeni prvniho EPC projektu v Ceské republice: 15. 11. 1994
Pocet projektl za 25 let: vice nez 250

Pocet objektd: 1 100

Primérna délka projektu: 8 let

Nejvétsi projekt: Kongresové centrum, investice 150 milion( korun
Investice do EPC projektl: 3,6 miliardy korun

Uspory energie, které tyto projekty pfinesly: 4,1 miliardy korun

Ekologicky pfinos: 820 tisic tun CO, = roCni spotrfeba 230 tisic domacnosti

Udalosti a plany v roce 2019:

V roce 2019 se uskutecnila expanze spolec¢nosti Tenaur do dalSich
region Ceské republiky, z plvodni jedné pobodky v Plzenském kraji
vznikly tfi nové pobocky: v Chebu, Roudnici nad Labem a ve Sviadnove.
Prostfednictvim spoleénosti Tenaur dodava CEZ Prodej do doméacnosti
fotovoltaické elektrarny a tepelna Cerpadla a vyviji vlastni ridici systém
TENGEO pro uvedené technologie.

Do budoucna planujeme propojeni produktd fotovoltaickych elektraren,
tepelnych &erpadel, plynovych kotll do jednoho celku tak, aby zakaznik mél
moznost ovladat vSe z jedné aplikace.

Pripravili jsme baliCek pro B2C elektromobilita (wallbox, kontrola elektroinsta-
lace u zékaznika, objednavka elektromobilu a Cip pro verejné dobijeni).

Spustili jsme novy systém CRM Leonardo pro obsluhu zakaznikd v procesu
lead-to-instalation, diky kterému poskytneme zakaznikim efektivnéjsi obsluhu
v procesu technologii a zvysime kvalitu zakaznické zkusenosti. V roce 2020
budeme prostrednictvim digitalizace pokraCovat v zavadeni efektivnich reseni
tak, abychom procesy zjednodusovali a urychlovali.

-

5.2.1 Customer experience - zakaznicka zkusenost

n o ~ \YA BV 4 A4
Nejduveryhodnejsi znacka
4 000 spotrebitelt se zUcCastnily nejrozsahlejsiho
priizkumu ddvéry v Ceské republice realizovaného

spolecnosti Nielsen. V kategorii #Dodavateléenergii
vyhréla znacka CEZ.

Spokojenost zakaznikl je jednou z kliGovych priorit jejich loajality smérem

k dodavateli energie. Provadime méreni spokojenosti zakaznik( s procesem
reSeni jejich pozadavku, zameérujeme se na spokojenost s obsluhou, miru
doporuceni dodavatele i na miru Usili, které musi zakaznik na reSeni vynalozit.
Vystupy slouzi jako podklad pro napravna opatreni, ktera jsou pribézné realizo-
vana za Ucelem zvySeni spokojenosti zakaznikd.
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Udalosti a plany v roce 2019:

m Ziskali jsme zpétnou vazbu cca od 67 500 zakaznikd, to znamena vyrazny
nardst oproti predchozim letdm.

m Realizovali jsme rozsahlou srovnavaci studii zakaznické spokojenosti. Ve srov-
nani s konkurenci napfri¢ odvetvimi (celkem 24 spolecCnosti z oblasti ener-
getiky, bankovnictvi, pojistovnictvi, dopravy aj.) se spole&nost CEZ umistila
na 6.-7. miste.

m Spustili jsme automatické zpracovani nesouhlasu zakaznikd vyjadreného
v kontinualnim vyzkumu v souladu s pravidly GDPR.

m Pro rok 2020 si stanovujeme za cil zvySovani miry doporuceni u nasich
zakaznik(, stanoveni motivacnich KPI (Key Performace Indicators - klicové
ukazatele vykonu) pro obsluhu v oblasti customer experience. V nasleduijicich
letech chceme zvysit podil dotazovani elektronickou formou (e-mail) na Ukor
dotazovani telefonického.

-

9.9
OMBUDSMAN

Institut ombudsmana jsme zavedli jako jedna z prvnich energetickych spolec-
nosti v Evropé a jako prvni v Ceské republice v fijnu 2009. Ukolem ombudsmana
je Setfeni podani zakaznik( a vydavani stanovisek, posuzovani namétl zakaznikd
na zlepseni zakaznickych sluzeb poskytovanych spoleénostmi Skupiny CEZ

a navrhovani systémowych zmén jednotlivym spolecnostem Skupiny CEZ.

Za dobu existence Ombudsmana CEZ se na ngj obratilo 7 620 zékaznikd.

Na stranu zakaznika se priklonil v 807 pripadech - z toho ve 485 pripadech
mel zakaznik pravdu. Ve 322 pripadech ombudsman uplatnil tzv. specificky
pristup, kdy zakaznikovi vyhovél i presto, ze podnét nebyl opravnény. Klicovym
kritériem je v takovych pripadech zivotni situace zakaznika.

Ombudsman CEZ v prab&hu let také vytipoval 116 navrh(i na systémové zmény,
jednotlivym spoleénostem Skupiny CEZ jich navrhl 68 a 36 z nich bylo pFijato.

V roce 2019 hledalo u Ombudsmana CEZ pomoc 707 zakaznikd. Po&et osob,
které se na ngj obratily v poslednich letech, klesa. Dokazuje to, ze celkova
kvalita zakaznického servisu spole&nosti ze Skupiny CEZ se neustale zlepsuje.
Nejenze ubyva lidi nespokojenych s resenim své reklamace, ale také postupné
klesa podil podnétl, které vyhodnotime jako opravnéné, tedy Ze spolecnost
postupovala chybneé.





