Zakaznici své energie nejradeéji resi on-line.
Loni bylo pozadavku zadanych digitalné uz 40
%, dvojnasobné vic nez pred 5 lety

13.2.2025 - Alice Horakova | Skupina CEZ

Upravit si zalohy, zadat samoodecet, zaplatit za energie nebo pozadat o vraceni preplatku
na par kliknuti. Aktivity a pozadavky souvisejici s elektrinou, plynem c¢i dalSimi sluzbami,
které poskytuje CEZ Prodej svym zakaznikiim, ¢im dal vic klientii preferuje fesit on-line.

Dokazuji to ¢isla za lonisky rok, kdy pres webovou & mobilni aplikaci MU]J CEZ klienti vyresili pres
2,7 milionu pozadavku. Podil digitdlné reSenych pozadavku tak v roce 2024 dosahl 40 %, coz je
témeér dvojnasobek oproti roku 2020. Celkovy pocet reSenych pozadavku byl pritom o 75 % vySsi nez
pred ¢tyfmi lety. Denné dostupné, bezplatnd zékaznické linka CEZ Prodej vytidila loni 1,9 milionu
hovoru a zdkaznicka centra odbavila pres 620 tisic navstévnika.

,Nasim cilem je co nejvice téch jednodussich pozadavki umoznit resit pohodIné na pdr kliknuti pres
aplikaci Mlj] CEZ. Aktudlné ji vyuzivd uz témér 1,5 milionu lidi, kteri si pres ni mohou vyridit na 60
aktivit. Operdtorum call centra a referentim zdkaznickych center tim uvolnime ruce pro odbornéjsi
poradenstvi, které od nds zdkaznici oéekdvajz’ v oblasti energetickych ﬁspor, nové energetiky ¢i ve
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Aplikace MUJ CEZ si udrzuje vysoké zakaznické hodnoceni - z ostatnich dodavatelskych aplikaci na
trhu by ji doporucilo nejvic uzivatela.

Soucasna sit kontaktnich mist CEZ Prodej, ktera ¢itd 90 pobocek, zlistava atraktivnim zplisobem
reSeni pozadavku pro zékazniky, kteri z jakéhokoliv duvodu preferuji osobni kontakt. Z dat vyuzivani
totiz vyplyva, ze on- -line preferuji spise mladsi ro¢niky: zatimco v kategorii do 40 let pouziva web ¢i
mobilni aplikaci MUJ CEZ 72 % uZivateld, v segmentu lidi nad 65 let je to jen tfetina.

Kromé on-line pozadavku, hovoru a osobnich navstév, na néz pripada drtiva vétsina pozadavku,
vyridila zdkaznicka obsluha CEZ Prodej v lotiském roce také 437 tisic e-mailQi a témér 47 tisic
klasickych dopist. Zatimco elektronicka korespondence od roku 2020 poklesla o zhruba 18 %, dopisy
se propadly o 60 %. Zajimavosti je, Ze jesté pred étyimi lety CEZ Prodej vyridil pies 400 poZadavki
zaslanych prostrednictvim faxu, nyni uz tuto moznost komunikace neposkytuje z davodu velmi
nizkého vyuziti.
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