Pruzkum spokojenosti

zakaznikd skupiny Dalkia v Ceske republice 2011

Dalkia je vyznamnym hracem na trhu s energiemi, zejména v oblasti vyroby a dodavek tepla a elektfiny pro rlizné typy zakaz-
nikd, jako jsou napf. bytova druzstva, spolecenstvi vlastnikli, Ufady a instituce, zdravotnicka zafizeni, obchodni centra nebo
pramyslové podniky.

Cilem Dalkie je neustale zvysovat kvalitu produktl a sluzeb a tim i spokojenost nasich zdkaznikd. Proto klienty pravidelné oslo-
vujeme se zadosti o spolupraci na prizkumu spokojenosti, ktery se uskutecnil i letos v pribéhu brezna a dubna.

Velmi dékujeme tém, kdo se prizkumu zUcastnili, a radi bychom zverejnili jeho zakladni vysledky.

Celkova spokojenost 1 ) 5

Pridmérna znamka 1,5
(na stupniciod 1 do 4)

4 @ Zcela spokojen
Spise spokojen

Spise/zcela nespokojen

Silné stranky 84 %

Prace technikll a spolehlivost dodavek patfi mezi dvé oblasti, se kterymi jsou nasi klienti nejvice zakaznikd by se znovu
spokojeni (dali jim nejlepsi znamku). Spolehlivost je zaroven nejcastéjsi odpovédi na otazku ,Jaké rozhodlo pro spolecnost
jsou podle vas silné stranky Dalkie“? Dalkia

1,2 5 Technici

Co je treba zlepsit

Komunikaci a informovanost

PrestoZe 8 % zakaznik( uvedlo komunikaci jako nasi silnou stranku, mnoho z vas ocekéva ¢astéjsi komunikaci s nasimi pra-
covniky. Dle vaseho nazoru bychom méli zlepsit informovanost o odstavkach, zasazich na zafizeni i nasi cinnosti obecné.

Udélame maximum, abychom nase zakazniky pravidelné
a dostatecné informovali a zvaZime zprovoznéni sluzby
automatického zasilani informaci o odstavkach

prostfednictvim SMS zprav. " H
-5 Dalkia

Ceska republika



Co je pro vas dulezite

Kromé ceny je pro nase klienty nejvetsi prioritou tvorba smluv, reakce na poruchy a spolehlivost dodavek, jako dllezitou viak
vnimaji také bezpecnost a ochranu zivotniho prostredi. VSimate si nejen nasi hlavni cinnosti v oblasti energetiky, ale takée
nasich nadacnich aktivit.

Myslite si, ze se spolecnost Dalkia
dostatecne angazuje v oblasti zivotniho prostredi?

Oproti roku 2009 jsme zaznamenali narlst téch, kdo pozitivné hodnoti angazovanost Dalkie v oblasti Zivotniho prostredi,
0 3 %. Dalkia se zapojuje do boje proti znecistovani zivotniho prostfedi tim, Ze investuje do modernizace zafizeni a novych
technologii a vyuziva obnovitelné zdroje, zejména biomasu.
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56 % 41 %

zakazniki zna webové stranky Dalkie a vyuziva informace,
které jsou na nich zverejnény, napr. odstavky atd.

1 o /o s zakazniku vi, Ze Dalkia dodava také elektrickou energii,

a maji zdjem o zaslani cenové nabidky (1/3 oslovenych)

D-line

Zakaznici chtéji mit pristup k aktualnim informacim
o spotfebach i zdsazich na zafizeni a k fakturam.

93 % oslovenych klient(, ktefi jesté neméeli pfistup
do aplikace D-line, o néj pozadalo.

DESE]

vam dékuje za diivéru a za cas,
ktery jste vénovali tomuto pruzkumu.

V pfipadé jakéhokoli dotazu prosim piste
na e-mailovou adresu info@dalkia.cz.

Tésime se na vas u dalsiho prizkumu,
ktery probéhne v prvni polovingé roku 2013.

2%: Dalkia
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