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Buna ziva!

Suntem Electricity North West si detinem, operam si
intretinem reteava de electricitate din intreaga regiune
de Nord-Vest. Asiguram alimentarea cu energie electrica
din Congleton pdna in Cumbria si suntem mandri ca va

L%

putem Fi alaturi 24 de ore pe zi, sapte zile pe saptamdna.

Cel mai adesea, electricitatea este
considerata un lucru de la sine inteles si
ne bazam pe ea in fiecare aspect al vietii
noastre de zi cu zi.

Investim milioane de lire sterline in fiecare
an pentru a ne imbunatdti reteaua, astfel
incdt sd putem alimenta regiunea noastra,
dar chiar si cu aceste investitii, existd
momente Tn care se Tntrerupe curentul.

Atunci cdnd se Tntdmpla acest lucru,
facem eforturi pentru a readuce
electricitatea la normal si pentru a ne
asigura cd toatd lumea este in siguranta.
Unii clienti au nevoie de sprijin
suplimentar atunci cdnd raman fard
curent. Dispunem de Registrul nostru
gratuit de asistentd suplimentara (Extra
Care Register) si de o Echipa dedicatd de
asistentd sociald (Welfare Team) pentru
a asigura siguranta si confortul acestor
clienti in caz de intrerupere a energiei
electrice.

© Carlisle

® Lancaster

W

Sau vizitati site-
ul nostru web si
completati formularul
online la adresa:
www.enwl.co.uk/
extracare

Dacd doriti sd va inscrieti in
Reqgistrul nostru de asistentd
suplimentara, puteti utiliza
formularul de la sfarsitul
acestei brosuri sau puteti sa
ne sunati la numarul 105 sau
0800 195 4141 si vd putem
Tnscrie noi.

Daca aveti intrebari cu privire la oricare dintre serviciile noastre, va rugam sa
@ % ne contactati pentru a afla mai multe informatii sau accesati site-ul nostru web
wwuw.enwl.co.uk.

Electricity North West Limited, Borron Street, Portwood, Stockport, Cheshire. SK1 2JD.
Inregistrata in Anglia si Tara Galilor. Numar de inregistrare: 2366949

® wwuw.enwl.co.uk/extracare

Ghidul dvs. de asistentd pentru clienti = customerwelfareteam@enuwl.co.uk
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Accesibilitate si servicii de traducere

Va putem pune la dispozitie aceastd brosurd in mai multe formate, cum ar fi text cu caractere
mari, daca sunteti nevdzator sau cu deficiente de vedere sau text tradus in mai multe limbi.
Sunati-ne pentru sprijin si informatii suplimentare la 105 sau 0800 195 4141 sau vizitati
wwuw.enwl.co.uk/extracare.

PANA DE CURENT?

Telefon gratuit 105 sau 0800 195 4141 SUNATILA 105 Ghidul dvs. de asistents pentru clienti
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Pregatirea pentru o pana de curent

Daca nu aveti curent electric, este posibil sa fie din cauza
unei probleme la reteaua noastra de electricitate sau

a unei probleme in propria locuinta. SFaturile noastre utile
va pot ajuta inainte, in timpul si dupa o pana de curent.

Fiti pregatit/-a...

gﬁ"ﬁﬁ“’dﬁ“&g Pastrati la indemdna detaliile noastre. Sunati-ne la numarul de telefon 105
y sau vizitati www.enwl.co.uk daca aveti nevoie de noi.

Pastrati o lanterna cu baterii sau o lanterna dinam reincarcabild manual
intr-un loc usor de gasit.

Tineti laindemd@na un radio cu baterii pentru a asculta stirile si buletinele
meteo.

incdrcati in mod regulat echipamentul medical de urgent3, dispozitivele
cu baterii si salvati Tn mod regulat orice proiect pe computer. Pastrati
baterii de rezerva pentru echipamentele esentiale.

Pastrati o listd scrisd a persoanelor de contact in caz de urgenta. Includeti:
Familia, prietenii, medicul de Familie, farmacistul, companiile de utilitati.

Verificati intrerupatoarele de declansare - opriti toate aparatele si resetati-le.
900 Verificati care este situatia la vecini si dacd luminile de pe stradd sunt
m", aprinse. Dacd existd curent electric, ar putea insemna cd exista probleme
cu sigurantele.

: . 5 ™ ® wwuw.enwl.co.uk/extracare
Ghidul dvs. de asistentd pentru clienti ™ customerwelfareteam@enwl.co.uk
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SFaturi utile in timpul si dupa o pana de curent

SFaturi de ajutor in timpul si dupa o pana de curent...

n Anuntati un membru al fFamiliei sau un vecin daca va simtiti nelinistit(a).

Q Opriti toate aparatele electrice, dar Idsati cel putin o lumind aprinsa, astfel
Tncdt sa stiti cdnd revine curentul electric.

Dispozitivele dvs. electronice se vor descdrca, limitati utilizarea lor pentru
situatii de urgenta.

[}

‘» = Imbr&cati-va gros, cu mai multe straturi de haine.

E 4
(R Tineti usile frigiderului-congelatorului inchise pentru a proteja continutul.
. Rlimentele congelate ar trebui sa reziste cdteva ore fara electricitate.
oM Tn general, panourile solare vor inceta s3 functioneze f3ra alimentare

- - cu energie electricd. Daca nu se intdmpla acest lucru, opriti sistemul si
i verificati cu operatorul sau consultati instructiunile producatorului.

un mdner care va permite sa il deplasati manual, astfel inct sd puteti
readuce Tn siguranta liftul la nivelul solului in cazul unei pene de curent.

i Verificati daca liftul pentru scari (pentru persoane cu dizabilitdti) are

Pestii tropicali sau reptilele dvs. ar trebui sa fie in regula pentru cGteva ore
fara curent electric. Dupa aceasta, este posibil sa fie nevoie sd deconectati
filtrele. Acoperiti acvariul cu o patura pentru a retine caldura.

Ce trebuie sa Faceti atunci cdnd revine curentul electric

88-89 Resetati ora pe orice dispozitiv electric de cronometrare sau de inregistrare.

Verificati temporizatorul pentru a va asigura cd este corect. Resetati
temporizatorul/termostatul imediat ce revine curentul electric.

PANA DE CURENT?

Telefon gratuit 105 sau 0800 195 4141 SUIATILA103 Ghidul dvs, de asistents pentru clienti



Economisiti bani de pe Facturile dumneavoastra

Va putem ajuta cu lucruri precum:

Accesati sprijin financiar, cum
ar fi Winter Fuel Payments
(Sprijin pentru plata combustibilului
pe timp de iarnd), Cold Weather
Payments (Sprijin pentru plata
fFacturilor pe vreme rece), subventii
guvernamentale si beneficii
prin intermediul serviciului
nostru de verificare gratuita si
confidentiala a beneficiilor.

Economisiti energie,
reduceti Facturile,
schimbati Furnizorii
de energie si
revizuiti tarifele.

Dumneavoastra platiti
. factura de energie electrica
Consumul de energie furnizorului dumneavoastrg,
electricd prin utilizarea nu noi. V& putem ajuta si
la maximum a incalzirii, verificati daca beneficiati
a apei calde, a aparatelor si de cel mai bun tarif si v

a termostatelor pentru a va putem ajuta s3 va schimbati,
incdlzi fard a cheltui mai mult. dacs este necesar.

Home Thbd
Usage todsy
Electricity
£0.40
Gas
£0.60

® wwuw.enwl.co.uk/extracare

Ghidul dvs. de asistenta pentru clienti = customerwelfareteam@enwl.co.uk
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Economii si partenerii nostri

Economii anuale obisnuite

. . Utilizati
Petreceti cu un minut iluminatul 35 £
mai putin la dus n

fiecare zi

Stingeti

luminile atunci
n cand nu le 15¢

folositi

L7£ —

/

Folositi un lighean

Alegeti sa folositi un pentru a spdla vasele

cap de dus cu consum

redus de apd 25 £
70 £ !
Nu lasati robinetul
deschis

- @ Umpleti fierbatorul
| IOD”E' fpffate."? n electric (kettle-ul)
oc sa le lasatiin 30£ . doar atat cat 7€

modul repaus . .
aveti nevoie

Sunati-ne la 0800 195 4141 sau completati formularul nostru online aici; www.enwl.co.uk/energysavingadvice

Partenerii nostri

Colaboram cu o paleta variata de parteneri pentru a ne ajuta
clientii si comunitatile cu orice, de la probleme de sanatate,
probleme de mobilitate, afectiuni fizice sau mentale si
sfFaturi daca sunteti ingrijitor.

citizens
advice

Vizitati site-ul
nostru web la:
o= www.enwl.
L= Si organizatii de
2 ___,_,‘:\\ . caritate, grupuri co.uk/
(CAfS; cosrons my @Uf?{f?d comunitare extracare
Wbt Action § TS Utilities si consilii din
\’Q‘f“"“‘“"' intreaga regiune

PANA DE CURENT?
Telefon gratuit 105 sau 0800 195 4141 SUNATILA 105 Ghidul dvs. de asistents pentru clienti
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Schema de parole si modul in care folosim
datele dumneavoastra personale

Toti cei inscrisi in Extra Care
Register (Registrul de asistenta
suplimentara) isi pot seta

o parold, trebuie doar sa viziteze
wwuw.enwl.co.uk/passwordscheme

Daca cineva de la Electricity
North Wva viziteaza acasd si
doriti sa verificati daca suntem
chiar noi, reprezentantul nostru
va da un telefon rapid pentru

a afla parola dumneavoastra,
pentru a-si dovedi identitatea si
pentru a va face sd va simtiti in
siguranta.

Protectia datelor cu
caracter personal

Date ECR

Atunci cand va Tnscrieti in Extra Care Register
(Registrul pentru asistentd suplimentard),
colectam diverse date de la dumneavoastra,

cum ar fi numele, adresa, numarul de telefon si
adresa de e-mail. De asemenea, prelucram date cu
caracter personal sensibile despre dumneavoastra
referitoare la starea dvs. de sandtate, atunci cand
va cerem consimtamantul explicit sau, in caz
contrar, atunci cand acest lucru este necesar:

e Pentru a va proteja interesele vitale sau
interesele vitale ale unei alte persoane, in
cazul in care dvs. sau acestea sunt incapabile
sd isi dea consimtdmantul;

« Tn temeiul Legii din 2004 privind situatiile de
urgentd civild; sau

e Pentru stabilirea, exercitarea sau apdrarea
unor pretentii legale.

Ghidul dvs. de asistentd pentru clienti

Va vom cere intotdeauna consimtamantul, atunci
cand acesta este necesar si vd puteti retrage
consimtdmantul in orice moment si va puteti
sterge numele din Extra Care Register (Registrul
pentru asistentd suplimentard), trimitdndu-ne un
e-mail la customerwelfareteam@enuwl.co.uk sau
contactandu-ne la telefon.

Ce Facem cu informatiile dvs.
personale?

in cazul in care singurul detaliu de contact pe
care il detinem pentru dvs. este adresa dvs. de
domiciliu, este posibil sa transmitem periodic
aceste detalii unei terte parti pentru a vd scrie si
a confirma ca detaliile pe care le detinem pentru
dvs. sunt actualizate.

Este posibil sa impartasim informatiile dvs.
personale cu alte organizatii, cum ar fi: furnizorii
de gaz, apa si electricitate, organizatiile de
asistentd sociald, autoritdtile locale, organizatiile
NHS si subcontractantii, astfel incat acestia sa
vd poata oferi, de asemenea, servicii si sprijin
prioritar similar, in special in situatii de urgentd.
Puteti opta sd ne permiteti sa impdrtdsim

datele dvs. cu astfel de furnizori atunci cand

va inregistrati pentru Extra Care (Asistentd
suplimentara).

® wwuw.enwl.co.uk/extracare
= customerwelfareteam@enuwl.co.uk
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Reclamatii

Ne angajam sa oferim servicii excelente pentru clienti, iar colegii
nostri urmeaza periodic cursuri de formare in domeniul serviciilor
pentru clienti pentru a ne asigura ca primiti cele mai bune
servicii posibile din partea noastra.

n cazul in care am gresit ceva, ne pare foarte riu si sperdm cd ne veti permite s3 indreptdm imediat lucrurile
pentru dumneavoastrd. D obicei, vd putem ajuta daca vorbiti direct cu noi despre ceea ce nu este in requla.

Trei etape ale procesului nostru de
reclamatie

Daca sunteti nemultumit de orice
parte a serviciilor noastre, va rugam

sa ne contactati. Exista o multime de
modalitati prin care ne puteti contacta:

Telefon
D C ele mai multe lucruri pot fi rezolvate prin

telefon, dar dacd nu putem rezolva reclamatia Echipa noastra de relatii cu clientii
dumneavoastra, vom investiga mai departe si - -

vd vom oferi informatii actualizate pe parcurs. n termen de 24 de ore, vom inregistra
reclamatia dvs., vom desemna un responsabil
de caz si vd vom da un numar de referintd al
cazului.

Responsabilul de caz va investiga reclamatia
dvs. si, in termen de 10 zile lucrdtoare, fie va

rezolva cazul, fie 1l va trimite unui manager de
caz independent.

1n scris

Puteti sa ne scrieti, sa ne trimiteti un e-mail
sau sd utilizati formularul nostru online
wwuw.enwl.co.uk/contact

()

Managerii nostri de relatii cu clientii

L 4 f Pe retelele de socializare

Luati legdtura cu noi pe Twitter si Facebook. Daca nu sunteti multumit de solutia noastr,
’ ’ puteti solicita ca reclamatia dvs. sa fie trimisa
unui manager de caz independent, care va

efectua propria investigatie in urma feedback-

Fatd in fata ului dvs.

n Ne putem Tntalni personal, fie la birourile V3 vom anunta decizia noastr3 odats ce
noastre, fie putem stabili sd va vizitam atunci investigatia este finalizatd sau v vom
cand este convenabil pentru dvs. Acest lucru trimite cazul ctre un manager de promovare
se poate face in orice etapd a procesului de a clientelei in termen de 20 de zile lucratoare
gestionare a reclamatiilor. de la data la care ati depus prima reclamatie.
VVom face Tntotdeauna tot ce ne std in putintd

pentru a vél rezolva reclamatia Eét mai repedg Managerii nostri de promovare
posibil si va vom tine la curent in permanentad. a clientelei

Pentru a ne ajuta sa vd rezolvam rapid
reclamatia, vd rugdm sa ne trimiteti datele Daca sunteti in continuare nemultumit de
dumneavoastra complete de contact, inclusiv actiunile noastre si daca ati urmat prima si
un numar de telefon. V& rugdm sa ne furnizati @ a doua etapd, unul dintre managerii nostri de

detalii despre costurile si daunele care fac promovare a clientelei va revizui cazul
parte din reclamatia dumneavoastrd atunci dumneavoastrd, astfel incat sa ne asiguram ca

cand ne contactati. am luat toate masurile posibile pentru a va
solutiona reclamatia.

PANA DE CURENT?
Telefon gratuit 105 sau 0800 195 4141 SUNATILA105

Ghidul dvs. de asistentd pentru clienti
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Informatii despre Extra Care Register
(Registrul de asistenta suplimentara)

Stim ca penele de curent sunt un inconvenient pentru toata
lumea, dar intelegem ca unii dintre clientii nostri pot avea
nevoie de sprijin suplimentar in aceasta perioada.

Actualizari periodice
privind intreruperea
curentului electric

Sprijin din partea
altor utilitati

Persoana de contact
desemnata

inregistrare cu
parola

Asistenta

Veti primi actvalizari 24 de ore pe zi, inclusiv pe
timpul noptii, vd rugdm sa completati metoda de
comunicare preferata pe pagina urmatoare.

Daca sunteti de acord, vom comunica datele dvs.
altor furnizori de energie, cum ar fi furnizorii de apa,
gaz si electricitate, pentru a primi servicii prioritare
similare din partea acestora.

Desemnati un prieten sau un membru al familiei pe
care sa il tinem la curent in cazul unei intreruperi
de curent.

Tnregistrati o parold unic3, astfel incat, dacs va fi
nevoie sd va vizitam vreodata acasad, sa va simtiti in
siguranta stiind cd suntem cine spunem cd suntem.

Va putem oferi cazare, mese calde sau servicii
suplimentare pentru a raspunde nevoilor dvs.

suplimentara individuale.

Va putem oferi sfaturi utile pentru a vd ajuta sa
va reduceti facturile casnice, inclusiv verificari

ale tarifelor si ale beneficiilor, inclusiv sfaturi de
economisire a energiei si alerte meteo prin SMS.

Important: Este important ca datele dvs. sa fie actualizate. Vd putem ajuta mult mai bine si mult mai rapid daca
stim de ce sprijin ati putea avea nevoie, asa ca nu uvitati sd ne contactati si sa ne spuneti dacd lucrurile se schimba
pentru dumneavoastrd, iar noi va vom actualiza inregistrdrile.

Ne angajam sd vd protejdm si sa vd respectdm confidentialitatea. Va rugdm sa vizitati www.enwl.co.uk/privacy
pentru a intelege opiniile si practicile noastre cu privire la datele dvs. personale si modul in care le vom trata.

® wwuw.enwl.co.uk/extracare
= customerwelfareteam@enwl.co.uk

10

Ghidul dvs. de asistenta pentru clienti


http://www.enwl.co.uk/privacy
http://www.enwl.co.uk/priority
mailto:customerwelfareteam%40enwl.co.uk?subject=

Formular de cerere pentru

Extra Care Register (Registrul de asistentad suplimentarad)

Titlu: (va rugam :
ST OG0 T O DI O Doamna O Domnisoara O Dna/Dsoara O Altele

Nume: Cod postal:

Adresa:

Datele dumneavoastra Telefon:
de contact:

(va rugam sa completati cel putin Mobil:
o metoda preferata de contact)

E-mail:

Alegeti canalul de comunicare preferat pentru a fi contactat in legatura cu actualizarile privind intreruperile de
curent:

OText/sMS QO E-mail Q Telefon

Daca doriti sa desemnati un Numele persoanei de contact
prieten sau un membru al desemnate:
familiei ca persoana de contact,  \obilul persoanei de contact
il vom contacta in cazul in care desemnate:
nu reusim sa va contactam:

Numarul de telefon fix al
persoanei de contact desemnate:

Va rugam sa bifati motivul (motivele) pentru care doriti sa fiti adaugat in Extra Care Register (Registrul
nostru de asistenta suplimentara):
QO Varsta O Mobilitate redusa

(varsta de pensionare sau copii sub cinci ani)
QO Siguranta

O Boald cronica/grava (simt olfactiv redus, dependenta de oxigen)
O Dificultati de comunicare QO Sprijin temporarv _ . .
(deficiente de auz, vedere sau vorbire) (recuperarea dupa o operatie, eveniment cu impact
decisiv asupra vietii)
O Dependenti medicala O Sanditate mintala

(echipament medical, echipament de asistentd,

lift pentru scari QO Altele (va rugam sa precizati)

Datele pe care le furnizati - Promisiunea noastra.

Datele pe care le furnizati pot fi partajate cu terte parti, cum ar fi asociatii de locuinte, organizatii

de caritate si serviciile de urgentd care pot fi in apropierea dumneavoastra in timpul unei situatii de
urgents. impartdsim aceste informatii, deoarece aceste autorititi ar putea avea nevoie si fie la curent
cu orice client prioritar aflat in situatii vulnerabile, pentru a le permite sd acorde prioritate in anumite
circumstante, cum ar fi o pand de curent Pentru a afla mai multe despre modul in care utilizam datele
dumneavoastrs, vizitati www.enwl.co.uk/privacy. In cazul in care nu doriti ca datele dvs. s& fie partajate,
vd rugam sd ne anuntati si nu o vom face. numarol nostru
de referinta:

QO Solicitati sfaturi privind economiile la energie
(a se vedea paginile 6 si 7 pentru detalii)
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PANA DE CURENT?

SUNATI LA 105

Ramdneti in legdtura cu noi... g n m wwuw.enwl.co.uk 0800 195 41 41




