RELACIE Z KLIENTAMI

Kazdego dnia nasze produkty i ustugi docierajag do milionéw Klientéw. Od jakosci i dostepnosci naszych ustug zalezy
komfort ich zycia i pracy. Dostosowujemy nasze dziatania do potrzeb i oczekiwan Klientéw.

Oferowane przez nas produkty i ustugi trafiaja do gospodarstw domowych i firm. Kazdego roku powiekszamy grono
naszych Klientéw oraz wprowadzamy nowe rozwigzania dostosowane do ich potrzeb.

W 2018 roku zaufato nam prawie 2,5 min Klientéw.

— Segment Obrét: 2 486,3 tys. Klientéw (Punktéw Poboru Energii).
—  Segment Dystrybucja: 2 588,9 tys. Klientéw.

W naszym portfolio znajdujg sie produkty oferujgce energie elektryczng oraz pakiety zawierajace rowniez ustugi czy
produkty dodatkowe. Tym samym nasi Klienci w gospodarstwach domowych mogg skorzysta¢ z pomocy fachowca w
usuwaniu drobnych awarii domowych lub skorzystac z innowacyjnych urzadzen do inteligentnego zarzgdzania domem.

Szeroki zakres oferty kierujemy rowniez do Klientdw instytucjonalnych, ktérzy mogg skorzysta¢ z pakietow
wspierajacych prowadzony przez nich biznes. Oferta zawiera opcje pozwalajace na utrzymanie niezmiennej ceny energii
w trakcie umowy lub skorzystanie z ustug optymalizujgcych jej zuzycie.

PRODUKTY DEDYKOWANE DLA GOSPODARSTW DOMOWYCH

— Enea Smart - produkt stanowigcy pofaczenie energii elektrycznej z pakietem nowoczesnych rozwigzan, ktére
zabezpieczg dom przed pozarem, zalaniem czy wtamaniem, a takze pozwalajg bardziej efektywnie zuzywac
energie elektryczng;

— Energia + Fachowiec - sprzedaz energii elektrycznej w pakiecie z ustugg assistance (elektryk, hydraulik,
serwisant sprzetu RTV/AGD);

— Energia + Pewna Cena - Klient otrzymuje gwarancje niezmiennosci cen energii elektrycznej
W czasie trwania mowy;

— Energia + Oszczedny Dom - Klient otrzymuje gwarancje niezmiennosci cen energii elektrycznej
w czasie trwania mowy;

— Energia + Rodzina — produkt dedykowany Klientom posiadajgcym Karte Duzej Rodziny;

— Energia + Fotowoltaika — Klient otrzymuje pomoc przy analizie potrzeb i mozliwosci technicznych, projekcie
instalacji, pozyskaniu finansowania oraz wykonaniu i podtgczeniu instalacji fotowoltaicznej do sieci;

— Enea Eco — oferta antysmogowa kierowana od poczatku 2018 roku do Klientéw, ktérzy chcg rozpoczaé
korzystanie w swoich domostwach z ogrzewania elektrycznego lub tez tadowal pojazdy elektryczne w
godzinach nocnych;

— Enea Eco — Ogrzewanie Elektryczne (piece powierzchniowo-akumulacyjne i pompy ciepta) — Klient otrzymuje
bezptatng ocene zapotrzebowania grzewczego, doradztwo i dobdr urzadzen, a takze dostawe i montaz
elektrycznych urzadzen i systemow grzewczych wraz z wydtuzong gwarancjg na podzespoty i serwis.



PRODUKTY DEDYKOWANE DLA FIRM

Energia + Stata Cena - Klient otrzymuje gwarancje niezmiennosci cen energii elektrycznej w okresie trwania
umowy;

Energia + Fachowiec PRO — szeroka gama ustug wspierajacych biznes, dostepnych wraz z energia elektryczng i
obejmujgcych miedzy innymi pomoc elektryka, Slusarza, szklarza, hydraulika, technika urzadzen grzewczych i
gazowych, technika urzadzen klimatyzacyjnych czy organizacje interwencji informatyka lub serwisanta sprzetu
biurowego;

Enea Smart Biznes — produkt stanowigcy potgczenie energii elektrycznej z pakietem nowoczesnych rozwigzan,
ktére zabezpieczg firme przed skutkami pozaru, zalania czy wtamania, a takze pozwolg lepiej kontrolowa¢
zuzycie energii elektrycznej i cieplnej;

Energia + Fotowoltaika — Klient otrzymuje pomoc przy analizie potrzeb i mozliwosci technicznych, projekcie
instalacji, pozyskaniu finansowania oraz wykonaniu i podtgczeniu instalacji fotowoltaicznej do sieci;

Energia + Index — produkt skierowany jest dla przedsiebiorcow zainteresowanych ceng energii ustalong w
oparciu o indeksy rynku terminowego;

Dual Fuel — kompleksowa ustuga sprzedazy energii elektrycznej i gazu ziemnego dla przedsiebiorstw

Energia + Professional — powigzany ze sprzedazg energii elektrycznej pakiet ustug doradczych, pozwalajacych
zoptymalizowaé zuzycie energii elektrycznej;

System Zarzadzania Poborem Energii — pakiet ustug pozwalajgcych firmom na zarzadzanie danymi
pomiarowymi i optymalizacje kosztu jednostkowego energii elektrycznej;

DSR — Redukcja poboru mocy — w ramach ustugi Klient otrzymuje narzedzia do swiadomego i dynamicznego
zarzadzania gospodarka energetyczng: podniesienie wspdtczynnika bezpieczenstwa pracy oraz zwiekszenie
stabilnosci pracy urzadzen odbiorczych oraz dodatkowe przychody
z tytutu gotowosci do redukcji mocy i mozliwosé precyzyjnego ustalenia zrodet kosztéw — energochtonnosci
proceséw produkcji.

Szczegétowe opisy naszych ofert znajdujg sie na naszej stronie internetowe;j:

Zaktadka ,Dla domu”
Zaktadka , Dla firmy”

Szczegdtowa oferta Strefy Zakupdw znajduje sie na stronie internetowej www.strefa.enea.pl/

Na pierwszym miejscu stawiamy dobro naszych Klientéw, dlatego z mysla o nich tworzymy oferowane produkty.

Wychodzgc naprzeciw oczekiwaniom Klientéw uatrakcyjnilismy oferte w zakresie ekologicznego ogrzewania, w ramach

ktorej Klienci mogg podpisa¢ umowe z partnerami oferujgcymi urzgdzenia grzewcze w postaci piecéw akumulacyjnych

oraz pomp ciepta. Dzieki temu Klienci uzyskujg pomoc nie tylko w postaci lepszych warunkéw finansowych, ale tez

w postaci audytow i fachowego doradztwa.


https://www.enea.pl/
https://www.enea.pl/pl/dlafirmy
http://www.strefa.enea.pl/

Nowe produkty dla gospodarstw domowych:

Enea Eco - oferta antysmogowa skierowana do gospodarstw domowych chcacych
wykorzystac¢ tanig nocng energie elektryczng do ekologicznego ogrzewania domu lub
tadowania samochoddw elektrycznych;

— Energia + Ogrzewanie - Klient korzysta z atrakcyjnej oferty polegajacej na doradztwie,

audycie i sprzedazy piecéw akumulacyjnych oraz pomp ciepta;

— Enea Smart — rozszerzylismy linie produktowg o Pakiet Ogrzewanie. Pakiet umozliwia

zarzadzanie temperaturg w wybranych pomieszczeniach mieszkania lub domu, osiggajac
przy tym wymierne oszczednosci w zwigzku ze zmniejszeniem kosztéw ogrzewania.

W 2018 roku zwiekszyliSmy wachlarz oferowanych produktow biznesowych. Klienci uzyskali dostep do produktéw ,Enea

Smart Biznes” z pakietem nowoczesnych rozwigzan. Pozwalajg one zabezpieczy¢ dom przed pozarem, zalaniem, czy

wtamaniem. Dodatkowo Klienci prowadzgcy firmy mogg skorzystac¢ z ustug fachowcéw wielu specjalnosci takich jak:

elektryk, slusarz, hydraulik, szklarz, informatyk tgcznie z dojazdem specjalisty, diagnostyka, robocizng i czesciami.

Nowe rozwigzania dla firm:

— Enea Smart Biznes - produkt stanowigcy potaczenie energii elektrycznej z pakietem

nowoczesnych rozwigzan, ktére zabezpieczg dom przed pozarem, zalaniem czy
wtamaniem, a takze pozwalajg bardziej efektywnie zuzywac energie elektryczng;

— Energia + Fachowiec PRO — potaczenie sprzedazy energii elektrycznej po niezmiennej,

przez 24 lub 36 miesiecy, cenie oraz ustug drobnych napraw.

INICJATYWY NA RZECZ KLIENTOW

RozwineliSmy program lojalnosciowy Strefa Zakupdw poprzez rozszerzenie i uatrakcyjnienie oferty
produktowej oraz udostepnienie Strefy Zakupdw dla nowych segmentéw Klientéw;

Kontynuowalismy wspoétprace z Towarzystwem Obrotu Energig przy kampanii edukacyjnej , To nie zarty —
wybieraj madrze. Sprawdz, kto oferuje Ci prad i gaz”, ktérej celem jest ostrzeganie Klientéw przed nieuczciwymi
sprzedawcami;

Kontynuowalismy akcje edukacyjng ,,Sprawdz, kto oferuje Ci energie, zanim podpiszesz umowe”;
ZaoferowaliSmy wsparcie dla Klientow, ktérzy czuli sie oszukani przez innych sprzedawcéw energii
elektrycznej. Przygotowalismy dla nich specjalng oferte produktowa.



ODPOWIEDZIALNOSC ZA PRODUKT

Z najwyzszg starannoscig realizujemy warunki uméw podpisywanych z Klientami. Przyktadamy szczegdlng uwage do
jakos$ci oferowanych produktéw i ustug. Istotnym elementem jest réwniez dostarczenie nowoczesnych rozwigzan
dostosowanych do warunkow i otoczenia, w jakim beda wykorzystywane. Nie bytoby to mozliwe bez prowadzenia prac
rozwojowych nad nowymi produktami oraz inwestycji w infrastrukture.

Znak jakosci serii ,,NO SMOG”

Spotka Enea Ciepto pozytywnie przeszta proces certyfikacji w ramach Programu Promocji Ciepta Systemowego.
Otrzymany certyfikat PreQurs jest wazny nie tylko dla nas, ale przede wszystkim dla mieszkaricdw miasta i naszych
Klientéw. Enea Ciepto otrzymata klase A, z opisem ,,NE”(NIE EMITUJE lub tez NO EMISSION). Nasze instalacje produkujg
ciepto w sposéb bardziej ekologiczny i przyjazny dla sSrodowiska, niz przydomowe kottownie weglowe. Wykorzystanie
ciepta systemowego jest jednym ze sposobow na walke ze smogiem.

Inwestycje Enei Oswietlenie poprawiajace komfort mieszkancow:

— Enea Oswietlenie zamontowata nowe oswietlenie dworca kolei waskotorowej w Ggsawie: stylowe lampy
oswietlity ponad stuletnie zabudowy stacji kolejowej. Poza efektami estetycznymi uwzgledniliémy réwniez
element $rodowiskowy, montujgc nowoczesne zrdédta LED. Najwazniejsze jednak, ze nowa instalacja
oswietleniowa wptywa na komfort uzytkownikéw, spetniajgc podstawowy cel — zapewnienie bezpieczenstwa
mieszkanncom;

— Enea Oswietlenie zmodernizowata ponad sto dziesie¢ zegaréw astronomicznych, sterujgcych oswietleniem
ulicznym Stargardu. WykorzystaliSmy nowoczesne urzgdzenia, ktdre wyposazone s3 w modut GSM,
umozliwiajgce zdalne zatgczanie oswietlenia, np. przez komdrke. W efekcie wykonanych prac poprawita sie
jakos¢ oswietlenia miasta, a okoto szes¢ tysiecy latarni oswietlajgcych miejskie ulice wtgcza sie i gasnie w tym
samym momencie.

Sprawna komunikacja z Klientami jest nieodtagcznym elementem naszej wspotpracy. Korzystamy z nowoczesnych
technologii oraz rozwigzan w celu zapewnienia komfortowej i profesjonalnej obstugi.

Jeste$smy dostepni dla naszych Klientéw poprzez:

— 32 Biura Obstugi Klienta zlokalizowane w dogodnych miejscach;

—  Dedykowanych Opiekundéw Klientow;

—  Elektroniczne biura obstugi klientow: eBOK i eBOK dystrybucyjny;

— Strone internetowa: enea.pl i operator.enea.pl;

— Contact Center: infolinia obstugowa (+48 611 11 11 11) i infolinia dystrybucyjna (+48 (61) 850 40 00);

— Innowacyjny chat i, od niedawna, live chat;

—  Media spotecznosciowe np. Facebook (https://www.facebook.com/GrupaEnea/), YouTube

(https://www.youtube.com/user/TwojaEnea/), Twitter (https://twitter.com/Grupa Enea).

JAKOSC OBStUGI

Na sprawng komunikacje wptywa dostepnosc i szybkos¢ potgczenia z naszym konsultantem. W celu zwiekszenia
gwarancji skutecznego zatatwienia spraw naszych Klientéw przez infolinie stale modernizujemy jej zaplecze techniczne.
Nasze infolinie wyposazone sg w dodatkowe Zrddta zasilania. Dzieki temu Klienci podczas awarii linii telefonicznej moga
bez przeszkdd korzystac ze wsparcia naszych konsultantéw.


https://www.facebook.com/GrupaEnea/
https://www.youtube.com/user/TwojaEnea/
https://twitter.com/Grupa_Enea

W Biurach Obstugi Klienta funkcjonuje numerkowy system przywotawczy, ktéry usprawnia prace Konsultantéw i
zapewnia Klientom obstuge zgodnie z kolejnoscig przyjscia do biura.

Dbamy réwniez o wyglad i wyposazenie Biur Obstugi Klienta. Systematycznie wprowadzamy nowa aranzacje, ktora
buduje cieptg atmosfere wnetrza. Jednoczesnie nasze biura wyposazone s3 m.in. w bezprzewodowy Internet,
stanowisko do tadowania telefonéw oraz miejsce do wypetniania wnioskdw.

Nowe rozwigzania w obszarze komunikacji dla Klientéw:

—  Wprowadzilismy dodatkowg funkcje w live chat, za pomocg ktdrej mozliwe jest dodawanie zatgcznika w
korespondencji. Ten pozornie niewielki krok, skraca proces rozwigzywania problemu. Klient nie musi
dostarczaé osobiscie, ani wysyta¢ pocztg dokumentdéw, co do ktérych ma watpliwosci. Moze to zrobi¢ za
pomoca jednego klikniecia, a Konsultant odbierze i zapozna sie z trescig zatgcznika od razu;

—  Zupetnie nowym rozwigzaniem technologicznym dostepnym dla Klientéw Enei jest video chat. Rozwigzanie
wpisuje sie w trend personalizacji kontaktu z Klientem. Live chat umozliwia bezposredni kontakt z Klientem,
ktory widzi Konsultanta na monitorze, obserwuje jego mowe ciata, jednoczesnie pozostajgc dla niego
niewidocznym. Dzigki temu rozwigzaniu, mamy nadzieje na blizszy i czestszy kontakt z naszymi Klientami;

—  Kolejnym rozwigzaniem przygotowanym dla Klientéw jest wellcome call, czyli telefon powitalny, ktéry wyjasnia
funkcjonalnosci i zasady postugiwania sie serwisem telefonicznym w obstudze Klienta bez koniecznosci
wychodzenia z domu. W trakcie rozmowy konsultanci wskazujg na mozliwos¢ korzystania z elektronicznego
sposobu obstugi i strefy zakupdw;

—  Wyeliminowalismy papierowe blankiety, ktére byty wysytane na dodatkowej karcie wydruku razem z faktura.
Rozwigzanie wprowadzilismy wsrdd Klientdw, ktdrzy nie wykorzystywali blankietéw do ptatnosci. Poczatkowo
powyzsze zmiany zostaty wprowadzone w obszarze zielonogdrskim, a obecnie stosowane sg we wszystkich
naszych lokalizacjach. Tym samym ograniczylismy ilos¢ drukowanych dokumentéw. Klienci moga réwniez
zrezygnowac z faktury papierowej na rzecz faktur elektronicznych. W tym celu wystarczy, ze zatozg wtasne
konto w systemie eBOK i wybiorg opcje rozliczania na podstawie e-faktury. Elektroniczna faktura zapewnia
wygode poprzez jej dostepnos¢ w kazdym momencie, bez obawy o zagubienie dokumentu i bez koniecznosci
postugiwania sie wersjg papierowg faktury.

ZADOWOLENIE NASZYCH KLIENTOW

Udoskonalamy i zmieniamy nasze produkty i ustugi z myslg o Klientach. Jeste$Smy ciekawi za co najbardziej cenig nas nasi
Kontrahenci. Prowadzimy regularne badania satysfakcji wsréd Klientéw, zeby poznac opinie o naszej ofercie oraz
szeroko rozumianej wspotpracy.

Wyniki badania w 2018 roku wskazuja, ze mamy az 73% zadowolonych Klientéw z obstugi konsultantéw Enei oraz w
Biurach Obstugi Klienta.

Jak przeprowadzamy badania:

Przeprowadzamy badania zadowolenia Klientéw dotyczgce obstugi przez Infolinie i w Biurach Obstugi Klienta. Badanie
realizowane w formie kwestionariusza ankiety. Klienci wybierani sg losowo i poprzez kontakt telefoniczny. Badanie
prowadzimy w trybie ciggtym i analizujemy miesieczne wyniki. Celem badania jest uzyskanie informacji o poziomie
zadowolenia Klienta z realizacji jego sprawy oraz zaangazowania konsultanta Enei i BOK. Wskaznik satysfakcji
wskazuje na ilo$¢ osdb zadowolonych z obstugi w stosunku do wszystkich, ktorzy wzieli udziat w badaniu wypetniajgc
ankiete.




Naszym priorytetem jest zapewnienie niezawodnosci dostaw energii eklektycznej i cieplnej do naszych Klientow,
ktorzy nam :zaufali. Konsekwentnie realizujemy inwestycje w rozwdj aktywow wytworczych isieci wraz
z infrastrukturq dystrybucyjng. Skracamy przerwy w przypadku awarii lub prowadzonych prac modernizacyjnych.

Zainwestowalismy prawie Iminztw bezpieczeristwo energetyczne i rozwdj w pétnocno-zachodniej Polsce.

Celem wszystkich inwestycji realizowanych przez Enee Operator jest przede wszystkim poprawa warunkow zasilania oraz
jakosci dostarczanej energii elektrycznej. Dodatkowo, dzieki modernizacji i rozbudowie infrastruktury, spétka wzmacnia
bezpieczeristwo energetyczne obstugiwanych wojewddztw oraz zapewnia moc dla nowych inwestorow, wspierajgc tym
samym rozwdj regionow. Inwestycje w smart grid to gfdwnie automatyzacja sieci energetycznej majgca znaczgcy wptyw
na skracanie i ograniczanie przerw w dostawach energii elektryczne;j.

Enea Operator dodatkowo pozyskata ponad 34 min zf dofinansowania ze srodkow unijnych w ramach réznych

programdw finansowania. Na koniec 2018 roku tgczna wartos¢ dofinansowania pozyskanego z funduszy UE w ciggu

ostatnich dwdch lat na inwestycje oraz projekty badawczo-rozwojowe wyniosta ponad 278 min zf.

CIAGtOéC DOSTAW INWESTYCJE INFRASYRUKTURALNE
W celu zapewnienia ciggtosci dostaw: Najwazniejsze inwestycje Enea Operator dotyczgce

gtéwnych punktéw zasilajgcych:
— Prowadzimy regularne prace eksploatacyjne;

—  Przeprowadzamy szereg modernizacji; Wojewddztwo zachodniopomorskie

—  Dokonujemy znaczacych inwestycji;

—  Wprowadzamy najnowsze standardy — Rozbudowa dwodch gtéwnych  punktéw
techniczne; zasilajacych zlokalizowanych na obrzezach

—  Podejmujemy  wspétprace z innymi Szczecina, w miejscowosci Zdroje i Dgbie. W

operatorami; ramach inwestycji wybudowana zostata linia

—  Podnosimy umiejetnosci i kwalifikacje kablowa, ktéra taczy obydwie stacje

naszego Zespotu. energetyczne;

— Wybudowanie dwdch nowych punktow
zasilajgcych w Choszcznie i Reczu oraz faczaca
je linie wysokiego napiecia. Spodtka
kontynuowata przebudowe linii 110 kV
Morzyczyn — Drawski Miyn oraz Rectaw —

Golenidw.
Wojewddztwo lubuskie

—  Zakonczenie modernizacji stacji
energetycznej w Zarkach;

— Wpykonanie budowy gtéwnego punktu
zasilajgcego Kisielin oraz linii 110 kV
Babimost- Zbaczek i przebudowa linii 110kV
Gorzow — Witnica.




Wojewddztwo kujawsko-pomorskie

— Kontynuacja przebudowy gtdwnego punktu
zasilajgcego  Fordon wraz z budowa
drugostronnego zasilania stacji;

— Kontynuacja budowy linii kablowej 110 kV
Bydgoszcz Srédmiescie — Bydgoszcz Pétnoc
wraz  zprzebudowa stacji  Bydgoszcz
Srédmiescie.

Wojewddztwo wielkopolskie

— Kontynuacja budowy linii wzmacniajgcych
zasilanie aglomeracji poznanskiej oraz linii
110 kV Pita Krzewina — Miasteczko Krajenskie;

— Wpykonanie nowych lub przebudowe
istniejgcych stacji energetycznych: GPZ Suchy
Las, Kuczyna, Poznan Gtéwna, Oborniki,
Cytadela, Garbary, Wronki, Leszno Gronowo.

PODEIMOWANE DZIAtANIA | REALIZOWANE INWESTYCJE

Doskonalimy swoje umiejetnosci w pracach wykonywanych pod napieciem. Ze wzgledu na zapewnienie ciggtosci dostaw
energii elektrycznej, w wiekszosci, naprawy sieci wykonywane sg przy wigczonym napieciu. Ponadto, swoje
doswiadczenie w tym zakresie Pracownicy Enei Operator przekazujg w ramach warsztatéw na poligonie szkoleniowym
Enei.

Jestesmy gotowi na wspotprace majacyg na celu szybkie usuwanie awarii sieci elektroenergetycznych. Wyrazem tej
deklaracji jest podpisane porozumienie pomiedzy Polskimi Sieciami Elektroenergetycznymi SA i operatorami systemow

dystrybucyjnych, w tym Eneg Operator. Porozumienie usankcjonowato wspoétprace z innymi operatorami systeméw
dystrybucyjnych i przesytowych, ktérg podejmowaliémy w celu usuniecia skutkdw nadzwyczajnych sytuacji
pogodowych, takich jak np. nawatnice.

Realizujemy zadania inwestycyjne, ktdrych celem jest zwiekszenie bezpieczenstwa dostaw energii
elektrycznej. W tym obszarze:

—  Rozpoczeliémy budowe linii wysokiego napiecia 110 kV relacji Jasiniec — Swiecie wraz z przebudowa stacji
110/15 kV Fordon. Inwestycja znaczgco wptynie na jakosc¢ zasilania w wojewddztwie kujawsko-pomorskim
oraz poprawi efektywnos$¢ zarzgdzania siecig poprzez zastosowang automatyke;

— Rozbudowalismy stacje elektroenergetyczng w Kostrzynie nad Odra, ktdra zasila Klientdw na terenie
Kostrzynsko-Stubickiej Specjalnej Strefy Ekonomicznej;

—  ZakonczyliSmy przebudowe ponad 110 km ciggu liniowego (110 kV) z Leszna do Wrzesni oraz
uruchomilismy zmodernizowany Gtéwny Punkt Zasilania Zdroje w Szczecinie.

Korzystamy z nowoczesnych technologii pozwalajgcych na zwiekszenie efektywnosci energetycznej.
Pozyskalismy dofinansowanie projektu pozwalajgcego na ograniczenie strat w transformatorach. W
ramach projektu zostanie opracowany specjalny algorytm obliczeniowy, ktéry utatwi proces doboru
transformatoréw.

Dotgczyliémy do ogdlnopolskiego programu dostarczania ciepta systemowego. Jest to ekonomiczny sposéb
ogrzewania budynkdow oraz dostarczania cieptej wody. Rozwigzanie zapewnia komfort i bezpieczeristwo
dla uzytkownikow przez caty rok.



PROCEDURY ORAZ WSKAZNIKI EFEKTYWNOSCI

Dziatamy wedtug okreslonych procedur oraz realizujemy zatozenia przyjetych programéw. Kierujgc sie nimi, Enea
Operator moze skuteczniej zapewnia¢ ciggtos¢ dostaw. W Enei Operator realizowany jest Program Poprawy
Niezawodnosci wptywajgcy na niezawodnosc pracy sieci.

W ramach Programu Poprawy Niezawodnosci, realizowaliSmy dziatania takie jak:

— Modernizacja ciggow liniowych SN w zakresie kompleksowej modernizacji catych odcinkow
linii, tgcznie w montazem tacznikdéw sterowanych zdalnie;

— Automatyzacja elektroenergetycznej sieci dystrybucyjnej, w zakresie montazu tgcznikéw
sterowanych zdalnie w liniach napowietrznych SN oraz w stacjach transformatorowych i
modernizacji sterownikow obiektowych i koncentratoréw;

— Likwidacja zagrozen zwarciowych w sieci SN, majgca na celu zwiekszenie przekrojow
wyprowadzen linii SN z GPZ, co pozwoli w konsekwencji na zwiekszenie pewnosci zasilania
Odbiorcow;

—  Wymiana kabli niesieciowanych SN na kable w izolacji z polietylenu usieciowanego;

— Wdrozenie w wybranych ciggach SN funkcji FDIR (Faul Detection, Isolation & Restoration);

— Likwidacja sieci 6 kV na terenie Rejonu Dystrybucji Poznan.

W ramach Programu Niezawodnosci pracy sieci w Enei Operator obowigzujg ponizsze procedury:

—  Procedura dotyczaca planowania i zgtaszania prac na sieci WN, SN i NN, na potrzeby
realizacji inwestycji i eksploatacji oraz prowadzenia ruchu sieci w Enei Operator Sp. z 0.0.;

—  Procedura prac pod napieciem przy urzadzeniach elektroenergetycznych w Enei Operator
Sp.zo.0.;

— Procedura prac pod napieciem w sieciach napowietrznych 15 i 20 KV w Enei Operator Sp. z
0.0.;

— Procedura prowadzenia ewidencji wykonanych prac w technologii PPN oraz obliczania
dostarczonej energii elektrycznej do Odbiorcéw, w trakcie wykonywania prac pod
napieciem w Enei Operator Sp. z 0.0.;

— Procedura wymiany informacji oraz raportowania zdarzen w sieci elektroenergetycznej
przez stuzby ruchu Enei Operator Sp. z o.0. i wspdipracy ze sztabami zarzadzania
kryzysowego w sytuacjach awarii rozlegtych;

—  Procedura zarzadzania wycinkami drzew i krzewdw w pasach linii elektroenergetycznych
Enei Operator Sp. z 0.0.;

— Katalog standardowych zabiegéw eksploatacyjnych sieci elektroenergetycznej WN, SN i NN
w Enei Operator Sp. z 0.0. ;

—  Szczegdtowe regulacje dotyczace prawidtowej eksploatacji urzadzen
elektroenergetvcznvch.



Z roku na rok osiggamy coraz lepsze wskazniki, obrazujace efektywnos¢ naszego dziatania:

SAIDI* - $redni czas trwania wytaczenia zasilania w 2018 roku to 149,94 minuty. W poréwnaniu do roku 2015,

poprawiliémy wskaznik o 65,5%2

SAIFI® - czestotliwo$¢ wytaczenia zasilania w 2018 roku wyniosta 3,03. Poprawiliémy ten wskaznik o 44,9% wzgledem
roku 2015.4

Na poprawe wskaznikdw niezawodnosci w Enei Operator ztozyto sie wiele czynnikdw. Nalezy do nich mniejsza liczba
katastrof, niz w roku poprzednim. Ponadto, jest to efekt usprawniania procesu dystrybucji, zmiany struktury zarzadzania
ruchem w sieci oraz prowadzonych w spodfce inwestycji w modernizacje sieci elektroenergetycznej. Spdtka
przeprowadzita szereg innowacji oraz projektow, ktérych celem byta poprawa ciggtosci zasilania oraz jakosci
$wiadczonych ustug. Jednym z elementéw byto wdrozenie nowej organizacji stuzb zarzagdzania ruchem w spétce oraz
wzmocnienie struktur Posterunkow Energetycznych. W Enei Operator powstata Centralna Dyspozytornia Mocy, ktéra
umozliwia efektywniejsze planowanie wytgczen podczas prac modernizacyjnych na sieci 110 kV oraz skuteczniejszy
monitoring stanu sieci elektroenergetycznej spotki.

Enea Operator przeprowadzita rowniez zmiany organizacyjne wptywajgce na zapewnienie ciggfosci dostaw energii
elektrycznej. Zostata zmieniona i ujednolicona praca posterunkéw energetycznych. Zoptymalizowano ich strukture,
liczbe i lokalizacje, zakresy zadan, zatrudnienie, wyposazenie i odpowiedzialnos¢. Nowy sposob organizacji brygad
Pogotowia Energetycznego wptywa bezposrednio na skrocenie przerw w dostawach energii elektrycznej.

Szanujemy prywatno$¢ naszych Klientow oraz dbamy o bezpieczeristwo przechowywanych danych. Kierujemy sie w
tym zakresie obowigzujgcymi przepisami prawa oraz wewnetrznymi procedurami.

Dbamy o cyberbezpieczenstwo poprzez:

— Doskonalenie posiadanego systemu teleinformatycznego. Wprowadzamy zaawansowane rozwigzania
umozliwiajgce rozwdj procesdéw reagowania na incydenty z zakresu bezpieczenstwa teleinformatycznego;

1 Wartosci wskaznikéw niezawodnosci SAIDI i SAIFI sg wartosciami wskaZnikdw nieoczyszczonych z katastrofalnych
zdarzen pogodowych. Zgodnie z nowg Regulacjg Jakosciowg w latach 2018-2025 dla Operatoréow Systemdw
Dystrybucyjnych, wskazniki te podlegajg oczyszczeniu. Przedstawione wskazniki za rok 2018 nie zostaty jeszcze
ostatecznie przeliczone (stan na dzien 23.01.2019 r.). Oznacza to, ze ostateczne wskazniki za rok 2018 mogg jeszcze
nieznacznie sie zmienic.

2 Rok 2015 jest rokiem odniesienia, ze wzgledu na wyznaczone cele w Strategii Rozwoju Grupy Kapitatowej Enea w
perspektywie do 2030 roku. W 2015 roku wskaznik SAIDI wynosit 434 minuty.

3 Wartosci wskaznikow niezawodnoéci SAIDI i SAIFI sg wartosciami wskaznikdw nieoczyszczonych z katastrofalnych
zdarzen pogodowych. Zgodnie z nowag Regulacjg Jakosciowg w latach 2018-2025 dla Operatorow Systemodw
Dystrybucyjnych, wskazniki te podlegajg oczyszczeniu. Przedstawione wskazniki za rok 2018 nie zostaty jeszcze
ostatecznie przeliczone (stan na dzien 23.01.2019 r.). Oznacza to, ze ostateczne wskazniki za rok 2018 mogg jeszcze
nieznacznie sie zmienic

4 Rok 2015 jest rokiem odniesienia, ze wzgledu na wyznaczone cele w Strategii Rozwoju Grupy Kapitatowej Enea w
perspektywie do 2030 roku. W 2015 roku wskaznik SAIFI wynosit 5,50.



Dostosowanie naszej Grupy do wymogdéw formalnych i prawnych. W naszych spétkach zostali wyznaczeni
Inspektorzy Ochrony Danych, ktérzy monitorujg przestrzeganie przepiséw o ochronie danych osobowych i sg

punktem kontaktowym we wszystkich sprawach zwigzanych z ochrong danych takze dla Klientow;

Wdrozone wewnetrzne regulacje:

—  Polityka Ochrony Danych Osobowych w Grupie Enea;

—  Zasady Bezpieczenistwa Teleinformatycznego w Grupie Enea;

—  Zasady przetwarzania danych osobowych w Grupie Enea;

— Metodyka zarzadzania ryzkiem przetwarzania danych osobowych w Grupie Enea.
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