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Dzien dobry!

Nasza firma nosi nazwe Electricity North West i jest wtascicielem,
operatorem i konserwatorem sieci elektrycznej w catym pétnocno-
zachodnim regionie Anglii - North West England. Dzieki nam

prad ptynie od Congleton do Cumbrii i jestesmy dumni z tego, ze
mozemy stuzy¢ Panstwu wsparciem przez cata dobe, siedem dni
w tygodniv.

Energia elektryczna jest czesto
traktowana jako co$ oczywistego

i wszyscy polegamy na niej w kazdym
aspekcie naszego codziennego zycia.
Kazdego roku inwestujemy miliony
funtéw, aby ulepszy¢ nasza siec i méc
zasila¢ nasz region, ale nawet pomimo
tych inwestycji zdarzaja sie sytuacje,
kiedy dochodzi do przerwy w dostawie
pradu.

Kiedy tak sie dzieje, doktadamy wszelkich
staran, aby jak najszybciej znéw wiaczyty
sie Swiatfa i aby wszyscy byli bezpieczni.
Niektdrzy klienci potrzebuja
dodatkowego wsparcia, gdy s3
pozbawieni pradu. Prowadzimy bezptatny
rejestr tych klientéw (Extra Care
Register), a nasz dedykowany zespét ds.
pomocy socjalnej (Welfare Team) dba

o ich bezpieczenstwo i komfort, jesli
dojdzie do przerwy w dostawie pradu.

© Carlisle

® Lancaster

W

Aby zosta¢ wpisanym do Mozna tez odwiedzi¢
naszego rejestru ,Extra Care nasza strona
Register”, mozna skorzysta¢ internetows i wypetnic

z formularza znajdujacego sie formularz online:
na ostatniej stronie broszury www.enwl.co.uk/
lub zadzwoni¢ do nas pod extracare

numer 105 lub 0800 195
4141 z prosba o rejestracje.

@ @ W przypadku pytan dotyczacych naszych ustug mozna do nas zadzwoni¢, aby
.ﬁ dowiedziec sie wiecej, lub odwiedzi¢ nasza strone internetow3 wwuw.enwl.co.uk.

Electricity North West Limited, Borron Street, Portwood, Stockport, Cheshire. SK1 2JD.
Spétka zarejestrowana w Anglii i Walii. Numer rejestracyjny: 2366949

® www.enwl.co.uk/extracare
™ customerwelfareteam@enwl.co.uk
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Jak mozemy pomoc

Strona 4 Strona 6 Strona 8

Pomocne wskazéwki, Jak zaoszczedzié Program potwierdzenia

ktére pomogg Paristwu pienigdze dzieki naszym tozsamosci za
podcza-s przerwy poradom i partnerom pomoca hasta oraz jak

w dos_ti_lu.lle p’radU oraz wykorzystujemy dane
po jej zakorczeniu naszych klientéw

Strona 9 Strona 10 Strona 11

Nasze ustugi Rejestr ,Extra Rejestr ,Extra Care
[IELNAIE] Care Register” - Register” - formularz
zapytania - nasze wsparcie rejestracji

w potrzebie

Proud to bring
enerqgy to the

North West

Dostepnosc i tltumaczenia

Niniejsza broszure mozna uzyska¢ w innym formacie, na przyktad w wersji drukowanej wieksza
czcionka dla oséb niedowidzacych lub niewidomych, a takze w wielu innych jezykach. Aby uzyskac
dodatkowe wsparcie i informacje, nalezy zadzwoni¢ do nas pod numer105 lub 0800 195 4141

lub odwiedzi¢ strone internetowawwuw.enwl.co.uk/extracare.

PRZERWA W DOSTAWIE
PRADU? DZWON POD

Bezptatny numer telefonu 105 NUMER 103 Poradnik dla naszych klientéw
lub 0800 195 4141


http://www.enwl.co.uk/extracare

Jak przygotowac sie na wypadek
przerwy w dostawie pradu

Brak pradu moze by¢ spowodowany problemem w obrebie naszej
sieci elektrycznej lub w domu klienta. Nasze przydatne wskazéwki
pomoga Panstwu, zanim wystapi przerwa w dostawie pradu, w jej
trakcie oraz po jej zakonczeniu.

Jak sie przygotowac

ﬁﬁﬁlﬁgﬁé Mie¢ pod reka swoje dane. Zadzwoni¢ do nas pod numer 105 lub odwiedzic
strone internetowa wwuw.enwl.co.uk w razie potrzeby.
Trzymac w tatwo dostepnym miejscu latarke na baterie lub nakrecana.

Mie¢ pod reka radio na baterie, aby mdc stucha¢ najnowszych wiadomosci
i komunikatéw pogodowuych.

Regularnie tadowac sprzet medyczny do wykorzystania w nagtych
wypadkach, urzadzenia na baterie i reqularnie zapisywac wszelkie prace
wykonywane na komputerze. Zaopatrzy¢ sie w zapasowe baterie do
niezbednego sprzetu.

Spisac liste kontaktéw w razie nagtych wypadkdéw, takich jak: rodzina,
znajomi, lekarz pierwszego kontaktu, farmaceuta, dostawcy medidw.

Sprawdzi¢ bezpieczniki - wyutaczy¢ wszystkie urzadzenia i zresetowac
bezpiecznik.
900 Sprawdzi¢ v sasiadéw oraz czy Swieca sie latarnie uliczne. Jezeli gdzie
m", indziej jest prad, moze to oznacza¢, ze problem dotyczy Panstwa

bezpiecznikéw.

@ www.enwl.co.uk/extracare
Poradnik dla naszych klientow & customerwelfareteam@enuwl.co.uk
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Pomocne wskazéwki - podczas przerwy
w dostawie pradu oraz po jej zakonczeniu

Co robi¢ podczas przerwy w dostawie pradu oraz po jej zakonczeniu:

\.I
- -
PN

Zawiadomi¢ cztonka rodziny lub sasiadéw, jezeli czuja Panstwo niepokdj.

Wutaczy¢ wszystkie urzadzenia elektryczne, ale pozostawi¢ przynajmniej jedno
wiaczone Swiatto, aby wiedzie(, kiedy prad zostanie ponownie wiaczony.

Urzadzenia elektroniczne rozfaduja sie, nalezy ograniczy¢ ich uzywanie do
nagtych wypadkow.

Ubrac sie ciepto w kilka warstw odziezy.

Trzymac drzwi lodéwko-zamrazarki zamkniete, aby chroni¢ jej zawartos¢.
Mrozona zywnos$¢ powinna zachowac trwatos¢ przez kilka godzin bez pradu.

Panele stoneczne z requty przestaja dziata¢ bez doptywu pradu. Jezeli tak sie
nie stanie, nalezy wuytaczyc system i zasiegna¢ porady operatora lub zapozna¢
sie z wytycznymi producenta.

Sprawdzi¢, czy winda schodowa jest wyposazona w uchwyt umozliwiajacy
reczne przemieszczanie, tak aby w razie przerwy w dostawie pradu mozna
byfo bezpiecznie sprowadzic¢ j3 na parter.

Ryby tropikalne i gady powinny wytrzymac kilka godzin bez pradu. Po tym
czasie moze byc¢ konieczne odfaczenie filtréw. Przykry¢ akwarium kocem, aby
zatrzymac ciepto.

Co zrobi¢, gdy doptyw pradu zostanie przywrécony

5868

1

Bezptatny numer telefonu 105 NUMER 105
lub 0800 195 4141

Zresetowac ustawienia czasu na urzadzeniach elektrycznych lub rejestrujacych.

Sprawdzi¢, czy programator czasowy pokazuje prawidtowy czas. Zresetowac
programator czasowy/termostat, kiedy tylko wrdci zasilanie.

PRZERWA W DOSTAWIE
PRADU? DZWON POD

Poradnik dla naszych klientéw



Jak oszczedzac€ na rachunkach

Mozemy pomoéc w takich kwestiach jak:

Oszczedzanie energii,
obnizanie rachunkdéw,
zmiana dostawcy energii
i przeglad taryf.

Zuzycie energii
elektrycznej poprzez
optymalne wykorzystanie
ogrzewania, cieptej wody,
urzadzen elektrycznych
i termostatéw, aby zapewnic
ciepfo bez ponoszenia
wiekszych wydatkow.

Dostep do pomocy
finansowej takiej jak doptaty
do kosztéw ogrzewania
(Winter Fuel Payments,
Cold Weather Payments),
dotacje rzadowe i zasitki
za posrednictwem naszej
bezpfatnej, poufnej ustugi
sprawdzania przystugujacych
Swiadczen.

Rachunek za prad pfaca
Panstwo swojemu
dostawcy, a nie nam.
Mozemy poméc sprawdzic,
Czy maja Panstwo najlepsza
tarufe, a w razie potrzeby
pomac jg zmienic.

@ www.enwl.co.uk/extracare
6 Poradnik dla naszych klientow = customerwelfareteam@enwl.co.uk
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Oszczednosci i nasi partnerzy

Przecietne oszczednosci w skali roku

Wyfaczanie
nieuzywanych 15 £
Swiatet

. . Oswietleni
Skrocenie codziennego e LED 35£
prysznica o minute

/

A7E

Zmywanie naczyn

Wymiana gtowicy w misce
prysznicowej na taka,
ktéra oszczedza wod
sheamote 25 €
70 £ !

Zakrecanie kranu,
kiedy nie korzystamy

I Wytaczanie Gotowanie w z wody
urzadzen zamiast czajniku tylko
pozaostawiania ich 30£ potjrzebneBJ{ 7€
w trybie czuwania ilosci wody

Prosimy zadzwoni¢ do nas pod numer 0800 195 4141 lub wypetni¢ nasz formularz online: www.enwl.co.uk/energysavingadvice

Nasi partnerzy

Wspotpracujemy z wieloma partnerami, aby wspiera¢ naszych
klientéw i spotecznosci we wszelkich kwestiach, takich jak:
problemy zdrowotne, problemy z poruszaniem sie, choroby
fizyczne i psychiczne oraz porady dla opiekundw.

citizens
advice Nasza strona
internetowa:
www.enwl.
o Z-_qk Oraz organizacje
LT Umfe(,l dobroczynne, CO.Uk/
' ru
€A } s e l(PUnieay extracare
\%I\MW s i rady lokalne

w catym regionie

e
Bezptatny numer telefonu 105 NUMER 103 Poradnik dla naszych klientéw
lub 0800 195 4141
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Program potwierdzenia tozsamosci za
pomocg hasfa oraz jak wykorzystujemy dane

naszych klientéw

Kazdy, kto jest wpisany

do naszego rejestru ,Extra
Care Register” moze okresli¢
wtasne osobiste hasto na
stronie www.enwl.co.uk/
passwordscheme

W przypadku wizyty
pracownika Electricity North
West w Panstwa domu mozliwe
bedzie sprawdzenie, czy jest to
naprawde nasz przedstawiciel -
osoba ta zadzwoni do

nas, aby dowiedziec sie,

jakie jest Panstwa hasto,
potwierdzi¢ swoja tozsamos¢

i zapewnic Panstwu poczucie
bezpieczenstwa.

Ochrona danych

Dane w rejestrze ECR

Kiedy dotacza Panstwo do naszego rejestru
LExtra Care Register”, bedziemy gromadzi¢ rézne
dane, takie jak Panstwa imie i nazwisko, adres,
numer telefonu oraz adres e-mail. Przetwarzamy
takze wrazliwe dane osobowe dotyczace
Panstwa zdrowia, jezeli poprosiliémy Panstwa

0 wyrazng zgode lub gdy jest to konieczne:

e W celu ochrony zywotnych intereséw
Panistwa lub innej osoby, w przypadku braku
zdolnosci do wyrazenia zgody;

¢ Na mocy przepiséw Ustawy z 2004
r. 0 bezpieczenstwie cywilnym (Civil
Contingencies Act 2004)

¢ w celu ustalenia, realizacji lub obrony
roszczen prawnych.

Poradnik dla naszych klientow

Zawsze poprosimy Panstwa o zgode, gdy
bedzie ona wymagana, i w kazdej chwili beda
Panstwo mogli jg wycofac i usuna¢ swoje
nazwisko z naszego rejestru ,Extra Care
Register”, wysuytajac do nas e-mail na adres
customerwelfareteam@enuwl.co.uk lub dzwoniac
do nas.

Jak wykorzystujemy Paninstwa
dane osobowe?

Jezeli jedyne dane kontaktowe, jakie posiadamy,
to adres zamieszkania, mozemy okresowo
udostepnic¢ te dane podmiotowi zewnetrznemu,
ktéry napisze do Panstwa i sprawdzi, czy
posiadane przez nas dane s3 aktualne.

Mozemy udostepnia¢ Panstwa dane osobowe
innym organizacjom, takim jak: dostawcy

gazu, wody i energii elektrycznej, organizacje
opieki socjalnej, wtadze lokalne, organizacje
NHS i podwykonawcy, aby oni réwniez mogli
zapewni¢ Panstwu podobne priorytetowe ustugi
i wsparcie, szczegdlnie w sytuacjach nagtych.

Moga Panstwo wyrazi¢ zgode na przekazywanie
Panstwa danych tym Swiadczeniodawcom
podczas rejestracji w ,Extra Care Register”.

@ www.enwl.co.uk/extracare
™ customerwelfareteam@enwl.co.uk
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Skargi

Naszym celem jest zapewnianie wysokiej jakosci obstugi klienta,

a nasi pracownicy odbywaja regularne szkolenia z zakresu obstugi
klienta, aby mogli Panstwo otrzymac od nas jak najlepsza pomoc.
Jezeli popetnilismy jaki$ bfad, to jest nam ogromnie przykro i mamy nadzieje, ze pozwola nam Panstwo

od razu naprawi¢ sytuacje. Na ogét jestesmy w stanie pomac, jezeli klienci rozmawiaja z nami
bezposrednio na temat tego, co zaszto.

Jesli beda Panstwo niezadowoleni Trzy etapy naszej procedury skarg
z ktéregokolwiek aspektu naszych skfadania skarg

ustug, prosimy o kontakt. Mozna
skontaktowac sie z nami na wiele
sposobow:

Telefonicznie
D Wiekszos¢ probleméw mozna rozwiazac =

przez telefon, jednak jezeli nie bedziemy Nasz zesp6t ds. relacji z klientami

w stanie rozwiazac danej skargi w ten sposéb,

przeprowadzimy dalsze dochodzenie i bedziemy W ciagqu 24 godzin zarejestrujemy Panstwa

przekazywac Panstwu informacje na biezaco. skarge, przydzielimy ja pracownikowi
odpowiedzialnemu za jej prowadzenie
i nadamy jej numer referencyjny.

Na pismie Pracownik odpowiedzialny za prowadzenie

sprawy zbada skarge i albo j3 rozwiaze,
albo przekaze do rozwiazania niezaleznemu
managerowi ds. skarg w ciggu 10 dni roboczych.

Mozna do nas napisa¢, wysta¢ wiadomos¢
poczta elektroniczna lub skorzystac z naszego
formularza online: www.enwl.co.uk/contact

(1)

Nasi kierownicy ds. skarg klientow

y f Media spotecznosciowe W przypadku, gdy nie beda Panstwo

Mozna skontaktowac sie z nami na Twitterze zadowoleni z naszego rozwiazania, moga

lub Facebooku Panstwo poprosi¢ o przekazanie skargi
niezaleznemu kierownikowi ds. skarg,
ktéry przeprowadzi wtasne dochodzenie na

Spotkania osobiste podstawie Panstwa informacji zwrotnych.
Poinformujemy Panstwa o naszej decyzji po

n Mozemy spotkac sie z Panstwem osobiscie
w naszych biurach lub umdwic sie na wizyte
w dogodnym dla Paistwa terminie na kazdym
etapie procesu rozpatrywania skargi.

Zawsze dotozymy wszelkich staran, aby jak

najszybciej rozwigzac problem zwiazany . . s
7 skarg3 | zawsze bedziemy informowaé Nasi managerowie ds. obstugi klienta

Paristwa na biezco. Jesli nadal nie beda Panstwo zadowoleni

zakonczeniu dochodzenia lub przekazemy
Panstwa sprawe kierownikowi ds. obstugi
klienta w ciaggu 20 dni roboczych od pierwotnej
daty ztozenia przez Panstwa skargi.

Aby pomdc nam w szybkim rozpatrzeniu z naszych dziatan i wykonali juz krok 1 i 2,
Panstwa skargi, prosimy o przestanie jeden z naszych kierownikéw ds. obstugi
nam petnych danych kontaktowych wraz klienta przeanalizuje Panstwa sprawe,

z numerem telefonu. Kontaktujac sie z nami, abysmy mieli pewnos¢, ze podjelismy
nalezy podac szczegdty dotyczace kosztow wszelkie mozliwe kroki w celu rozwiazania
i szkdd, ktdre sa czescia Panstwa skargi. Panstwa skargi.

PRZERWA W DOSTAWIE
PRADU? DZWON POD

Bezptatny numer telefonu 105 NUMER 105

Poradnik dla naszych klientéw
lub 0800 195 4141
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Informacje na temat rejestru ,Extra Care Register”

Wiemy, ze przerwy w dostawie pradu s3 uciazliwe dla wszystkich,
ale rozumiemy, ze niektérzy z naszych klientéw moga w tym czasie
potrzebowa¢ dodatkowego wsparcia.

Regl!'ame L. Beda Panstwo otrzymywac aktualne informacje
powladomlenla przez cata dobe, takze w nocy. Prosimy o wskazanie
dotyczace przerwy @) preferowanego sposobu komunikacji na nastepne;j
w dostawie pradu : stronie.

UJsparcie ze strony Jes!| Panstwo wyraza zgode, bedziemy .gdost.epr'uac
: h dostawcéw Panstwa dane innym dpstawcom energii, ta,klm jak
mng_c’ dostawcy wody, gazu i pradu, aby mogli Panstwo
mediow otrzymac od nich podobna priorytetowa obstuge.

Prosimy o wyznaczenie osoby znajomej lub
z rodziny, ktérej bedziemy przekazywac aktualne
informacje na wypadek przerwy w dostawie pradu.

Wyznaczona osoba
do kontaktu

Aby czuc sie bezpiecznie, moga Panstwo
zarejestrowac indywidualne hasto, ktére umozliwi
potwierdzenie naszej tozsamosci na wypadek,
gdybysmy musieli odwiedzi¢ Panstwa w domu.

. Mozemy zapewni¢ zakwaterowanie, gorace positki
Dodatkowe wsparcie lub dodatkowe formy wsparcia, ktére pomoga
w zaspokojeniu Panstwa indywidualnych potrzeb.

Dzieki naszym przydatnym poradom beda Panstwo

mogli obnizy¢ rachunki zwigzane z prowadzeniem domu.
Oferujemy miedzy innymi ustuge sprawdzenia taryfy

i dostepnych Swiadczen, a takze porady dotyczace
oszczedzania energii oraz SMS-owe komunikaty pogodowe.

Przydatne porady

LUazne: Wazne jest, aby posiadane przez nas Pafstwa dane byty aktualne. Jezeli wiemy, jakiego wsparcia moga
Panstwo potrzebowac, bedziemy mogli udzieli¢ Panstwu pomocy o wiele lepiej i szybciej, dlatego prosimy pamietac o tym, aby
skontaktowac sie z nami i przekaza¢ nam informacje o wszelkich zmianach w Panstwa sytuacji, a my vaktualnimy dane.
Zobowigzujemy sie do ochrony i poszanowania Panstwa prywatnosci. Na stronie internetowej www.enwl.co.uk/privacy
mozna zapoznac sie z informacjami na temat naszych przekonan i praktyk w zakresie danych osobowych oraz tego, jak
bedziemy je traktowac.

@ www.enwl.co.uk/extracare
™ customerwelfareteam@enwl.co.uk
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Rejestr os6b wymagajacych dodatkowej
opieki (Extra Care Register) -
formularz zgtoszeniowy

Forma grzecznosciowa: P Pani Pani Pani 1
(nalezy zaznaczy¢ jedna z opcji) OPan O Pani O Pani O Pani O Inne

Imig i nazwisko: Kod pocztowy:

Adres:

Dane kontaktowe: Numer telefonu:
(prosimy o podanie przynajmniej

jednego preferowanego sposobu Mobile:
kontaktu)

Adres e-mail:

Prosimy wybrac preferowany kanat komunikacji, aby otrzymywacé powiadomienia dotyczace przerw
w dostawie pradu:

O sMS QO E-mail O Numer telefonu

Jezeli chcieliby Panistwo Wyznaczona osoba do

wyznaczy¢ osobe znajoma kontaktu — imig i nazwisko:

lub z rodziny jako osobg do

kontaktu, bedziemy sig z nia ll\gzl?oa:‘lz.o na 0soha do komtaktu

kontaktowag, jezeli nie uda nam ' "

sig skontaktowac z Panstwem: Wyznaczona osoba do kontaktu —
tel. stacjonarny:

Prosimy o zaznaczenie powodu/powodéw, dla ktérych chcieliby Panstwo zosta¢ wpisani do naszego
rejestru os6b wymagajacych dodatkowej opieki (Extra Care Register).

O W zwiazku z wiekiem QO Problemy z poruszaniem sig
(wiek emerytalny lub dzieci ponizej 5. roku zycia)

QO Bezpieczenistwo

O Przewlekta/cigzka choroba (ostabiony wech, konieczno$¢ korzystania z tlenu)

O Tymczasowe wsparcie
(rekonwalescencja po operaciji, wydarzenie
zmieniajgce zycie)

QO Problemy z komunikacija
(zaburzenia stuchu, wzroku lub mowy)

O Koniecznos¢ korzystania ze sprzetu medycznego (O Specjalisty ds. zdrowia psychicznego
(sprzet medyczny, urzadzenia wspomagajace,
winda schodowa) O Inne (prosimy okreslic)

Przekazane przez Panstwa dane - nasza obietnica

Podane przez Panstwa dane moga by¢ udostepniane podmiotom zewnetrznym, takim jak towarzystwa
budownictwa czynszowego, organizacje dobroczynne i stuzby ratownicze, w ktérych rejonie moga sie
Panstwo znajdowac podczas sytuacji nagtej. Udostepniamy te informacje, poniewaz podmioty te moga
wymagac wiedzy o klientach priorytetowych znajdujacych sie w trudnej sytuacji, aby mozliwe byto nadanie
im statusu pierwszenstwa w razie wystapienia okreslonych okolicznosci, takich jak np. przerwa w dostawie
pradu. Aby dowiedzie¢ sie wiecej o tym, jak wykorzystujemy Panstwa dane, nalezy odwiedzi¢ strone
www.enwl.co.uk/privacy. W przypadku, gdy nie zycza sobie Panstwo, aby Panstwa dane byty udostepniane,
prosimy o poinformowanie nas o tym, a my zadbamy o to, aby tak sie nie stato.

Nasz numer referencyjny:

O Prosze o porady dotyczace oszczedzania energii
(wiecej informacji na stronach 6 i 7)
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Electricity North West
Extra Care Customers
PO Box 218
Warrington

WA3 9BV

PRZERWA W DOSTAWIE
PRADU? DZWON POD

NUMER 105

Badzmy w kontakcie: g n m www.enwl.co.uk 0800 195 41 41




