Age Concern Energy Customer Charter for Wales

Our Customer Promise

Age Concern Energy is designed for older people and has five energy showrooms across Wales
based in Caernarfon, Cardiff, Newport, Pontypridd and Swansea. Age Concern Energy is
developed in conjunction with energy supplier E.ON and can offer advice either face to face or via
the telephone service.

e Age Concern Energy offers fair prices, as well as excellent customer service and care.

e We will provide you with a simple detailed estimate based on the current Age Concern Energy
offer for you to compare with your current energy provider. We provide you with information to
make an informed decision (you decide whether it’s right for you).

e A trained energy advisor will complete the application to join the Age Concern Energy scheme
if you decide to switch.

e We can provide you with advice or complete a survey with E.ON over the telephone that could
help you reduce your energy consumption.

e We can give you information about the ‘Priority Service Register and how it could help you.
Services include providing talking, large print and Braille bills and a password service for meter
readers etc who call at your property so that you know they are a genuine caller before letting
them in to your property.

¢ |f you choose to pay by Direct Debit, Age Concern Energy will advise you if your Direct Debit
amount needs to change. This is part of the Direct Debit payment Guarantee.

¢ You will receive a free welcome pack when you join and you can choose from a range of safety
and energy efficient products from the leaflet in the welcome pack (currently includes a carbon
monoxide alarm).

¢ If you are a gas or dual fuel customer we will give you a guaranteed minimum payment of £10
off your bill after the winter as a Guaranteed Cold Weather payment, and £20 if you are over
age 80. You may receive more depending on how many days during the winter period (1% Dec
— end Feb) that the temperature falls below zero and payment is made to your account and will
show in the first bill after March of each year*.

e There are no exit fees or penalties if you decide to leave Age Concern Energy.

¢ No standing charges are levied on all credit meter propositions meaning you only pay for the
gas and electricity that you use.

¢ A dedicated national, free to call, customer service helpline. We can offer a variety of ways to
pay your bills; you can have one bill or separate bills for gas and electricity. You will be able to
select which payment method is best for you. You can choose from paying by monthly Direct
Debit, or by cheque or cash. Alternatively you can arrange to make regular payments weekly,
fortnightly, or monthly. Payments can also be made free of charge at any Post Office, Pay zone
or Pay point.

e We always strive to offer you a competitive value for money energy proposition.

For further information please contact us on: 0800 051 0784

Caernarfon 01286 678310 Cardiff 02920 527190 Newport 01633 240199
Pontypridd 01443 490650 Swansea 01792 641164

*the £10 guaranteed cold weather payment is only applicable to Single Gas and Dual Fuel customers. Customers aged 80 or over will receive £20.
It will be credited as a rebate in March and will be shown on the following bill. As a gas customer you may also receive a payment based on the
number of days the temperature falls below freezing between December and February. The temperature is taken from the Pickering Weather
Station in Yorkshire, one of the coldest places in the UK.
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e Mae Ynni Age Concemn yn cynnig prisiau teg yn ogystal & gofal a gwasanaeth gwych i gwsmeriaid.

¢ Byddwn yn rhoi amcangyfrif manwl ond syml i chi fydd yn seiliedig ar gynnig cyfredol Ynni Age
Concern er mwyn i chi gael ei gymharu &’ch darparwr ynni presennol. Byddwn yn rhoi gwybodaeth
i chi fel y byddwch yn gallu gwneud penderfyniad gwybodus (chi fydd yn penderfynu a yw'n iawn i
chi neu beidio).

¢ Bydd ymgynghorydd ynni hyfforddedig yn cwblhau’r cais i ymuno & chynllun Ynni Age Concern os
byddwch yn penderfynu newid.

¢ Gallwn roi cyngor i chi neu gwblhau arolwg gydag E.ON dros y ffon a allai eich helpu i dorri i lawr ar
faint o ynni rydych yn ei ddefnyddio.

¢ Gallwn roi gwybodaeth i chi am y ‘Gofrestr Gwasanaeth Blaenoriaethol’ a sut y gall eich helpu.
Ymhlith y gwasanaethau a gynigir mae darparu biliau llafar, rhai mewn print bras ac ar ffurf Braille
a gwasanaeth cyfrinair ar gyfer y darllenwyr mesuryddion ac eraill fydd yn galw yn eich cartref fel y
byddwch yn gwybod pwy ydyn nhw cyn eu gadael i mewn i’ch cartref.

e Os byddwch yn dewis talu drwy ddebyd uniongyrchol, bydd Ynni Age Concern yn dweud wrthych
os bydd angen newid eich taliad Debyd Uniongyrchol. Mae hyn yn rhan o’r Gwarant Talu drwy
Ddebyd Uniongyrchol.

¢ Byddwch yn derbyn pecyn croeso am ddim pan fyddwch yn ymuno a gallwch ddewis o’r
amrywiaeth o nwyddau diogelwch a’r nwyddau ynni effeithlon sydd ar y daflen yn y pecyn croeso
(ar hyn o bryd mae’n cynnwys larwm carbon monocsid).

e Os ydych yn gwsmer nwy neu’n gwsmer dau-danwydd, gallwn warantu y byddwn yn rhoi taliad 0 £10
o leiaf i chi wedi'r gaeaf yn daliad Tywydd Oer Gwarantedig i leihau eich bil, a £20 os ydych dros eich
80 oed. Mae’n bosib y byddwch yn derbyn mwy, yn dibynnu ar nifer y diwrnodau yn ystod cyfnod y
gaeaf (Rhag 1% — Chwefror 28°") pryd y bydd y tymheredd yn gostwng o dan 0°C. Caiff y taliad ei roi
ar eich cyfrif a bydd yn ymddangos ar y bil cyntaf wedi mis Mawrth bob blwyddyn*.

¢ Nid oes unrhyw ffi neu gosb am dynnu allan os byddwch yn penderfynu gadael Ynni Age Concern.

¢ Ni chodir taliadau sefydlog ar unrhyw un sy’n defnyddio mesurydd credyd sy’n golygu eich bod ond
yn talu am y trydan a’r nwy y byddwch yn eu defnyddio.

¢ Llinell gymorth gwasanaethau cwsmeriaid cenedlaethol, un pwrpas am ddim. Gallwn gynnig nifer o
ffyrdd o dalu eich biliau; gallwch gael un bil ar gyfer nwy a thrydan gyda’i gilydd, neu filiau
gwahanol — un ar gyfer nwy ac un ar gyfer trydan. Gallwch ddewis pa ddull talu fydd orau i chi.
Gallwch ddewis talu bob mis drwy Ddebyd Uniongyrchol, neu drwy siec neu arian parod. Neu
gallwch drefnu i wneud taliadau rheolaidd bob wythnos, bob pythefnos neu bob mis. Gallwch dalu
hefyd yn unrhyw Swyddfa Bost, Pay zone neu Pay point heb gost ychwanegol.

e Gwnawn ein gorau bob amser i gynnig ynni am bris cystadleuol, gwerth am arian.

| gael mwy o wybodaeth, ffoniwch ni ar 0800 051 0784
Abertawe 01792 641164 Caerdydd 02920 527190 Caernarfon 01286 678310,
Casnewydd 01633 240199 Pontypridd 01443 490650

*mae’r taliad tywydd oer gwarantedig yn berthnasol i gwsmeriaid Nwy yn unig ac i gwsmeriaid Dau Danwydd. Bydd cwsmeriaid 80+ oed yn derbyn £20.
Caiff ei dynnu oddi ar eich cyfrif ym mis Mawrth a bydd yn ymddangos ar y bil nesaf wedi hynny. Os ydych yn gwsmer nwy, mae’n bosib y cewch daliad
arall yn seiliedig ar nifer y diwrnodau y bydd y tymheredd o dan y rhewbwynt rhwng Rhagfyr a Chwefror. Darllenir y tymheredd yng Ngorsaf Dywydd
Pickering yn Swydd Efrog, un o’r mannau oeraf yn y DU.
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