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Vazeni zakaznici,

vazime si toho, ze jsme Vasim dodavatelem energii, a jsme pfipraveni
udélat maximum pro Vasi spokojenost. Poskytovani kvalitnich sluzeb
povazujeme za samoziejmost. Stejné tak si ale uvédomujeme, Ze pro
Vas vzdy mizeme udélat vic. Proto stéle prichazime s napady, jak
pfistup k Vam dale zlepSovat.

Nejde o zadné plané sliby. Dakazem, Ze nasi snahu myslime vazné,
je tento Zékaznicky kodex. Naleznete v ném konkrétni pfiklady, jak
Vam mdzeme co nejlépe poslouzit. Popisuje Uroven sluzeb, kterou se
budeme snazit poskytovat vSéem zakaznik(im z fad domécnosti anebo
malych podnikatelC.

Veéfime, ze Zékaznicky kodex se stane nastrojem, jenz nam pomdaze
dosahnout naseho dlouhodobého cile - davat energii naseho
zakaznika vzdy na prvni misto pred tu nasi. Toto heslo je zavazkem
v&ech, ktefi tvoif Skupinu CEZ, v(i&i Vam zakaznikam.

Daniel Bene$ | predseda predstavenstva, CEZ, a.s.

Pristup k zakaznikiim budujeme na tfech hlavnich pilifich:

SROZUMITELNOST A JEDNODUCHOST

Garantujeme Vam co mozna nejvétsi srozumitelnost nasich sluzeb a snadny priibéh jednani
s nasimi zameéstnanci. Umime jednoduse a srozumitelné odpovédét na Vase otazky.

VSTRICNOST A LIDSKOST

Jste pro nas na prvnim misté. Chovame se k Vam tak, abyste se za vSech okolnosti citili co nejlépe.
Snazime se Vam wyjit vstric v kazdé situaci.

NASLOUCHAME A ZLEPSUJEME SE

Zajima nas, co si o nas myslite. Na zakladé Vasich pripominek ¢i podnétl uzplsobujeme nase
produkty a zlepsujeme sluzby. Umime uznat chybu a omluvit se za ni.




JSME VAM MAXIMALNE DOSTUPNI

Kazdy zakaznik preferuje specificky zptsob komunikace, at uz se svym dodavatelem energii
nebo mobilnim operatorem. Nasi silnou strankou je, Ze Vam miZeme nabidnout opravdu Siroky
zakaznicky servis.

Na nasi Zakaznickou a Poruchovou linku se dovolate 24 hodin denné, 7 dni v tydnu.
Snazime se, abyste na spojeni s operatorem necekali déle nez 30 sekund.

= PUIminutové pravidlo se nam dari dodrzet minimalné u &tyr z péti hovord. Pokud cekate
prilis dlouho, zavolame sami zpét — nas automat na telefonni lince Vam oznami, ze mizete
zavesit a pockat, az zavola operator.

Réadi Vas uvitame v Siroké siti Zakaznickych center a Smluvnich partnerd. Snazime se,
abyste pfi osobni navstévé Zakaznického centra CEZ neéekali déle nez 20 minut. Nasim
cilem je obslouzit do této doby minimalné 90 % navstévnik( Zékaznického centra.

= Zakaznicka centra jsou oteviena kazdy pracovni den. Na nasich webovych strankach si
mUzete sjednat termin, ktery Vam nejvice vyhovuje, a navic mate jistotu, ze nebudete ¢ekat.

Nase poruchové ety jsou v pohotovosti 24 hodin denng, 7 dni v tydnu.

= SnaZime se fesit technické problémy rychleji, nez nam stanovuji zakonné lhuty.
Naptiklad pro obnoveni dodavky po poruse v siti nizkého napéti je zakonna Ihita 18 hodin
od okamziku nahlaseni, ovsem vétsinu poruch jsme schopni odstranit do 3 hodin. Zakonna
Ihdata pro vyménu poskozené pojistky v hlavni domovni pojistkové skfini je 6 hodin od
nahlaseni, na bézné dostupnych mistech pojistku obvykle vyménime do 2 hodin.

Na internetu jsme Vam k dispozici 24 hodin denné, 7 dni v tydnu prostfednictvim nasich stranek
a aplikace CEZ ON-LINE.

= Nasim cilem je do 48 hodin odpovédét na minimalné 90 % pozadavkd, které nam zaslete
e-mailem nebo prostrednictvim CEZ ON-LINE.
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= Pokud nejsme schopni vyfidit Vas pozadavek obratem, posleme Vam odpovéd s informaci

v ’
NASE ENER JE VA
o dal$im postupu reseni.
Na internetu se Vam vénujeme také prostfednictvim naseho WebChatu, K D I S POZ I C II DY KO I_I " :\

vzdy v Case mezi 6.00-22.00 hod., 7 dni v tydnu.

v
= Chat je dostupny na strance www.cez.cz v sekcich vénovanych elektfing &i plynu. J I POT R E B UJ E




At uz nas navstivite osobné nebo nam zavolate anebo
nas kontaktujete pres internet, vzdy se snazime vyresit

VAé E PozADA\/KY Vase pozadavky co nejlépe a co nejrychleji. Sledujeme

Gekaci doby a zplsob feSeni pozadavkd, abychom Vam

VYﬁiD iTE RYC H LE A J E D N O D U é E mohli nabizet sluzby na Urovni presahujici bézny standard.

Reseni dotaz(l a pozadavk(, které od Vas piijimame, bereme zodpovédné. Nasi snahou je vyhovét Vam
co nejrychleji a k nejvyssi spokojenosti. A hlavné jednoduse, chceme Vam totiz usetrit Vasi energii.

Pro vyreseni vétsiny Vasich pozadavk( nas staci kontaktovat pouze jednou. Prosttednictvim aplikace CEZ ON-LINE Vam nabizime sluzbu elektronické fakturace.
= Nasim cilem je odpovédét napoprvé na 85 % vsech pozadavk(, které nam sdélite prostred- = O vystaveni faktury v systému Vas budeme vzdy véas informovat zaslanim e-mailu na Vasi
nictvim Zakaznické linky, v Zakaznickych centrech nebo u Smluvnich partnert Skupiny CEZ. kontaktni e-mailovou adresu.

= Pokud jste klientem Ceské spotitelny, elektronickou fakturu VVam mézeme zaslat p¥imo do

K Feseni Vasich poZadavki telefonicky nebo osobné nam kromé Vaseho jména ve vétsiné online bankingu v ramci sluzby ,e-faktura.

pfipadd staci jeden udaij: variabilni symbol, prostrednictvim néhoz provadite platby, nebo ¢islo

odbémeého mista, pripadné Vase zakaznicke Cislo. Kvlli béZnym zménam ve smlouvé nemusite nikam chodit ani pséat. Staci, kdyZz nam zavolate

=V nékterych pfipadech pro presnou identifikaci Vaseho odbérného mista budeme na Zakaznickou linku 840 840 840.
navic potrebovat Cislo elektroméru /plynoméru, a EAN nebo EIC kéd odbérného mista.

Tyto dodate¢né informace Vam radi pomUzeme najit. . o . ) o .
Mduzete si vybrat ze Siroké skaly moznosti nahlaSeni samoodectu.

. . . L L . = Samoodecty mizete nahlasit na Zékaznickeé lince, v kontaktnich mistech nebo
Pomoci aplikace CEZ ON-LINE snadno upravite vysi zalohy, zménite produktovou fadu, v EZ ON-LINE

pozadate o zménu distribuéni sazby nebo doplnite své kontaktni Udaje, aniz byste museli nékam
chodit nebo volat. Zkuste to a sami uvidite, jak je to prosté a jednoduché. Tim, ze spravujete svUj
Ucet prostrednictvim internetu, navic usetfite.




INFORMUJEME VAS SROZUMITELNE NASI ENERGII OVLADATE,
O VSEM DULEZITEM | KDYZ TU SVOU ZROVNA DOBIJITE

Nase tarify jsou srozumitelné, takze neni nijak obtizné vybrat si z nich ten spravny.
Diky prehlednému vyuctovani plateb za energie pokazdé vite, kolik za co platite.

Nejvhodnéjsi produktovou radu Vam spocita on-line kalkulacka nebo Vam s vybérem poradi
naSe obsluha v call-centru nebo v kontaktnich mistech. Mate tak jistotu, ze neplatite za energie
vice, nez musite.

= Kalkulacka pro elektfinu je dostupna na adrese www.cez.cz/elektrina.
= Kalkulacka pro plyn je dostupna na adrese www.cez.cz/plyn.
= Kalkula¢ku pro sluzby mobilniho operatora najdete na www.cez.cz/mobil.

Ceniky nasich produktl i doplnkovych sluzeb jsou snadno dostupné:

= Ceniky pro vSechny nase sluzby (elektfina, plyn, mobil) najdete na www.cez.cz/ceniky.

= Cenik sluzeb distributora je na www.cezdistribuce.cz/ceniky.

V kontaktnich mistech jsou Vam k dispozici vzory vyplnénych formulaft, na nasich webovych
strankéach pak odpovédi na Vase nejcastéjsi dotazy a popis nejbéznéjsich postupd

O planovaném preruSeni dodavek elektfiny Vas informujeme nejméné 15 dni predem.

= Planované preruseni Vam oznamime zpUsobem obvyklym v misté Vaseho bydlisté
(napriklad prostrednictvim plakatu ve Vasi ulici). Tyto informace se dozvite rovnéz
na strankach www.cezdistribuce.cz/odstavky.

= |nformaci k planovanému preruseni pfimo pro Vase odbérné misto naleznete i po prihlaseni
do aplikace CEZ ON-LINE v ptehledu Vageho Gétu (ma pouze informativni charakter).

= OhlaSovaci povinnost nevznika pfi provadéni nutnych provoznich manipulaci, pfi nichz
omezeni nebo preruseni dodavky elektriny neprekroc¢i 20 minut.

Casy spinani vysokého a nizkého tarifu (HDO) jednoduse zjistite na www.cezdistribuce.cz/hdo
nebo v aplikaci CEZ ON-LINE.




Dodavky energii od Skupiny CEZ m(izete fesit vzdy
s maximalnim pohodlim. Snazime se zdokonalovat

S NAZ iM E S E VYJ iT MAXI MALN E VSTIVQI’C naée’sluibyl/ tak, abyste %eﬁili svoji energii na véechno,
VASIM POZADAVKUM A POTREBAM co Vs bavi a co mate radi.

Kdykoli a s é¢imkoli se na nas obratite, mlzete si byt jisti nasi pozitivni odezvou. Zajimaji
nas totiz Vase potreby a je nasim prvotnim zajmem, abychom Vam ve vS§em vyhovéli.

Nasi zaméstnanci jsou vstficni a ochotni. Jsou dikladné proskoleni a poskytnou Vam potrebné Pokud potiebujete zajistit vyuctovani sluzeb k jinému, nez standardnimu terminu, nabizime Vam
informace tak, abyste jim porozumeéli. V pripadé, Ze na Vas dotaz nedokazeme odpoveédét ihned, za symbolicky poplatek moZznost mimoradné fakturace.
zajistime, aby Vas kontaktoval odbornik, ktery Vam nejlépe poradi. =V pripadé, Ze chcete zjistit Castku za spotfebovanou elektfinu v prabéhu roku, mizete

kdykoliv vyuZit sluzbu simulace faktury, ktera je dostupna na CEZ ON-LINE.

U nas si mlzete vybrat z fady moznosti plateb za poskytnuté sluzby.

=  Mimo nejpohodIngjsi moznost, kterou je placeni inkasem z Vaseho Uctu, mlzete rovnéz platit Pokud si nejste jisti pfi vyplnovani formulérd, nasi pracovnici na Zakaznické lince ¢i v kontaktnim
pomoci SIPO. Oba zplisoby placeni nastavite p¥imo v aplikaci CEZ ON-LINE. misté Vam kdykoliv radi pomohou.
= Za poskytnuté sluzby mizete rovnéz zaplatit prostrednictvim terminalt Sazky nebo, pokud
vlastmtle plgtebvm k.artu vysjlanlou Cesti(/)u”sporlteln/ovu/, v ,S't' ba{nkomatu/ QS' V,f)?ou Brlpadech Nechceme Vas zbytecné obtézovat, proto servis volné pristupnych elektromér’ provadime bez
neTUS|t9 rnc preplspvat, Udaje se nacitaji pomoci caroveho kodu, kiery je wiisten primo na Vasi pritomnosti. Elektromér, ktery neni pfistupny, vyménime i v prodlouzené pracovni dobé tak,
vylctovani za energie. abychom se prizplsobili Vasim ¢asovym moznostem.
"V D”pa‘?e’ zg Sl pre{et,e povuzn Kzaplaoem Isvllozenkui D?s poersonal Vam ji pomuze vypinit, =V pfipadg, ze je Vase odbérné misto nepfistupné, nebo si neprejete vstup cizi osoby na Vas
nebo Vam rad vysvetli moznosti pro rychlejsi a levnéjsi zpusob platby. pozemek, budeme Vas kontaktovat telefonicky nebo zanechanim zadosti o zpfistupnéni
elektroméru nebo listku pro samoodecet.
V pfipadég, Ze zapomenete zaplatit zalohu nebo fakturu, informujeme Vas o této skutecnosti = O navstéve Vaseho odbérného mista Vas rovnéz informujeme zanechanim kratké zpravy
véas a zdarma prostrednictvim SMS nebo emailu (je vSak potfeba, abychom od Vés tyto Udaje méli bud ve vasi postovni schrance, ¢i pfimo u elektroméru.
k dispozici).

Pri mimoradnych udalostech, napfiklad pfi pfirodnich katastrofach, naslouchame Vasim potfebam
Pomdzeme Vam najit a spocitat mozné aspory energii. Zaptjcime Vam pfistroje, které méri a problémim a ¢asto pomahame na vlastni naklady. Nasi technici Vam v nouzi pomohou.
spotrebu jakéhokoliv zafizeni ve Vasi domacnosti.

= Mefici pristroje jsou na pozadani k dispozici v nasich Zakaznickych centrech.

= Na nasich webovych strankach najdete nékolik praktickych pfiru¢ek s radami
a tipy na snizeni spotfeby energii.
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VAS NAZOR MENI
NASE SLUZBY K LEPSIMU

Snazime se byt co nejlepsi, avSsak nejsme dokonali. Umime ale uznat chybu, omluvit se a napravit ji.
Pro vSechny pfipady je Vam k dispozici firemni ombudsman, na kterého se muiZzete kdykoli obratit.

| kdyz se snazime vzdy pracovat kvalitné, mize nastat situace, kdy se rozhodnete podat
reklamaci nebo stiznost. V tom pfipadé Vase reklamace a stiznosti obchodniho charakteru (napr.
nesrovnalosti ve fakture) vyresime do 15 dni. Reklamace distribu¢niho charakteru (napr. kolisani
napéti v siti) se snazime vyresit co nejrychleji a pokud to je v nasich silach, nabidnout Vam feSeni
drive nez nam udavaji zakonné Ihaty.
= Reklamace mUZete podat prostrednictvim Zakaznické linky 840 840 840, elektronicky nebo
pisemné.

= Vasi reklamaci budeme fesit bez zbyte¢ného odkladu.

Pokud nejste spokojeni s nasim feSenim Vasi reklamace ¢&i stiznosti, mizete se obrétit na
firemniho ombudsmana CEZ.

= Na ombudsmana se mizete obrétit kdykoli budete mit pocit, ze Vase stiznost, pozadavek
&i reklamace nebyla nékterou ze spole&nosti Skupiny CEZ spravné posouzena &i vyfizena.

=  Ombudsmanem CEZ je Josef Sedlak. V&echny moznosti, jak jej kontaktovat, a pravidla pro
jeho ¢innost naleznete na www.cez.cz/ombudsman.

= |h(ta pro vydani stanoviska ombudsmana k Vasemu pfipadu je 30 dni. Vétsinu pozadavk
vSak ombudsman fesi rychleji — obvykle do 15 pracovnich dni.

Méate nékolik moznosti, jak nam sdélit Vase zkuSenosti a naméty na zlepseni. Jsme za né rédi,
protoze diky nim mUzeme neustale zkvalitiovat nase sluzby.

= Naméty nam mUZzete sdélit prostrednictvim oranZové schranky v Zakaznickych centrech,
formulare na internetu nebo je odeslat ombudsmanovi.

Zajima nas, co si myslite, proto od Vas pravidelné ziskavame zpétnou vazbu. Kazdy rok provadime
vyzkum zékaznické spokojenosti a pribézné béhem roku volame nékterym z Vas, abychom zjistili
Vas nazor na kvalitu sluzeb, které vyuzivate.

VASE ENERGIE SE MUZE _
NA TU NASI SPOLEHNOUT



KONTAKTY PRO VAS

Zakaznicka linka 840 840 840 | ze zahrani¢i +420 371 100 100
Poruchova linka 840 850 860
Internet WWW.Cez.CZ

E-mail cez@cez.cz | info@cezdistribuce.cz (pouze pro reseni distribucnich pozadavki)

Pro pisemnou komunikaci s nami pouzivejte adresu
CEZ Zékaznické sluzby, s.r.0., Guldenerova 2577/19, 326 00 Plzen

Zakaznicka centra a Smluvni partnefi
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