Dziatania zrealizowane w 2017 r.
Obszar Handlu Detalicznego

Dziatania zrealizowane w 2017 r.:

e Wdrozenie informatycznego systemu wsparcia sprzedazy (SWS) wspomagajacego prognozowanie i
zarzadzanie portfelem zakupowo-sprzedazowym,

e Wdrozenie produktu ,ENERGIA + Rodzina”

e Wdrozenie linii produktowej ENEA Smart w zakresie pakietéw: bezpieczenstwo, ochrona, oszczednosci

e Rozwdj programu lojalnosciowego dla Klientéw (Strefa Zakupdéw)

e Optymalizacja partnerskiego modelu sprzedazy

e Optymalizacja sprzedazy petnej ustugi oswietlenia

e Przeprowadzenie kampanii edukacyjno-informacyjnej ostrzegajacej przed nieuczciwymi sprzedawcami
energii

e Dziafania promocyjne w zakresie oferty produktowej, ebok, strefy zakupéw (np. ,W Enei wygrywasz”,
.Miesigc energii gratis”)

e Przeprowadzenie badan satysfakcji klientéw i jakosci obstugi

e Realizacja idei Energii Plus jako nowego modelu relacji z klientami i funkcjonowania rynku - nagroda
»Nowe Impulsy 2017"” podczas Kongresu Nowego Przemystu

Obszar Obstugi Klienta

Dziatania zrealizowane w 2017 r.:

o Wzrost satysfakcji Klientdw z obstugi poprzez zdalne kanaty kontaktu oraz spadek kosztéw
jednostkowych obstugi Klienta prowadzonej przez Pion Contact Center, osiggniety m.in. dzieki wdrozeniu
nowoczesnej, opartej na najnowszych rozwigzaniach teleinformatycznych, bezpiecznej i odpowiadajacej
potrzebom biznesowym platformy Contact Center, dostarczajgcej nowe funkcjonalnosci oraz kanaty
kontaktu z Klientami (czat na stronie www, ankieta satysfakcji Klienta, windykacja miekka, telefon
powitalny itd.)

e Biura Obstugi Klienta zyskaty nowoczesny wyglad i odpowiadaja na wspétczesne potrzeby Klientéw.
Dzieki przeprowadzonym modernizacjom, Klienci niezaleznie od lokalizacji, maja zapewniony taki sam
poziom obstugi i kontaktu z marka Enea, a pracownicy zyskujg wygodne miejsce pracy. W ramach
projektu nowa wizualizacje otrzymato 21 Biur Obstugi Klienta, w ktérych po wdrozeniu systemu
kolejkowego obstuga przebiega szybciej i sprawniej. Klienci maja dodatkowo mozliwos¢ tadowania
telefonéw oraz korzystania z WiFi, co pozwala na pozostanie w ciggtym kontakcie ze swiatem
wirtualnym. Uruchomiony monitoring oraz system antynapadowy, pozwolit na podniesienie komfortu
obstugi oraz poczucia bezpieczenstwa pracownikéw BOK

e \W celu zagwarantowania ciggtosci dziatania Infolinii obstugowej zostata uruchomiona nowa lokalizacja
Contact Center w Szczecinie, z 60 stanowiskami dla konsultantéw. Dzieki niezaleznosci od zewnetrznych
wykonawcéw, ulegt zwiekszeniu poziom bezpieczehstwa danych i jakosci obstugi naszych Klientéw

e Podniesiono efektywnos¢ obstugi Klientéw poprzez automatyzacje proceséw obstugowych realizowanych
w elektronicznych kanatach kontaktu z Klientem, w tym przez unowoczesnienie i uproszczenie podstron
obstugowych serwisu internetowego www.enea.pl. oraz promowanie korzystania z e-faktury

e Dbajac o spdjng i przyjazna komunikacje z Klientami i otoczeniem biznesowym oraz komfort pracy
pracownikéw obstugi Klienta, w ramach inicjatywy Prosta Obstuga Klienta, wdrozono standardy
korespondencji pisemnej i nowe szablony pism zredagowane w prostej polszczyZnie
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e W celu minimalizowania ryzyka zwigzanego z brakiem poprawnosci oraz kompletnosci rozliczania
Klientéw, ktére w przypadku nieskutecznej kontroli moga przetozy¢ sie na utrate przychoddédw, wdrozono
dziatania zabezpieczajace te procesy, tzw. Revenue Assurance, dzieki ktérym zanotowano znaczaca
poprawe wynikéw w obszarze rozliczen z Klientami

Obszar Handlu Hurtowego

Dziatania zrealizowane w 2017 r.:

e Integracja dziatalnosci Enea Elektrownia Potaniec w struktury GK Enea. Wdrozenie standardéw
zarzadzania portfelem handlu hurtowego GK Enea w zakresie energii elektrycznej, uprawnien do emisji
CO, i praw majatkowych z wykorzystaniem synergii ptyngcej z akwizycji nowego zrédta

e Uwzglednienie wzrostu mocy zainstalowanej w potencjale wytwdrczym Enea Wytwarzanie (B11)

e Aktywny udziat w analizach skutkéw wdrozenia rynku mocy w ramach konsultacji branzowych

e Optymalizacja realizacji dostaw paliwa (wegiel, biomasa, olej opatowy) przy wykorzystaniu zasobéw
wydobywczych GK Enea z uwzglednieniem renty geograficznej w zakresie ustug transportowych

e Uzgodnienie warunkéw dostaw wegla na 2018 r. dla zapotrzebowania Enei Wytwarzanie i Enei
Elektrowni Potaniec przewidzianej w kontraktacji terminowej

e Rozpoczecie wspdtpracy z PGG oraz JSW w zakresie zagospodarowania mutéw i flotokoncentratéw

e Rozwoj analitycznych modeli sciezek cenowych dtugoterminowych dla produktéw notowanych na
rynkach hurtowych z uwzglednieniem modelu fundamentalnego dla wegla kamiennego

e Rozszerzenie gamy produktowej o specjalistyczne ustugi dla segmentu OZE dla instalacji o mocach
zainstalowanych od 500kW wzwyz, po ustaniu obowigzku zakupu energii przez sprzedawce
zobowigzanego, tj. od 1 stycznia 2018 r.

e Zbudowanie wsparcia regulacyjnego dla spoétek z GK Enea w zakresie rynku hurtowego
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