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GORNOSLASKA

SPOLKA GAZOWNICTWA

Sprawozdanie zawierajace opisy dzialan podjetych
w roku 2009 w celu realizacji programu
niedyskryminacyjnego traktowania uzytkownikéw systemu
(Programu Zgodno$ci )

przyjetego w Gérnoslaskiej Spotce Gazownictwa Sp. z 0.0.
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1. Wstep.

Zgodnie z wymaganiami Ustawy Prawo energetyczne z dnia 10 kwietnia 1997 r.,
z pézniejszymi zmianami, Zarzad Goérroslaskiej Spotki Gazownictwa Sp. z 0.0. przedstawia
sprawozdanie z dziata podjetych w 2009 roku w celu realizacji programu zapewnienia
niedyskryminacyjnego traktowania uzytkownikéw systemu dystrybucyjnego, zwanego dalej
Programem Zgodnosci.

Obowigzek przedstawienia sprawozdania z realizacji Programu Zgodnosci wynika
z zapisow Art. 9d ust. 5. Ustawy Prawo energetyczne oraz z Decyzji DPE-47-
88(2)/2821/2008/MZn Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki z dnia 17 listopada 2008 roku
w sprawie wyznaczenia przedsiebiorstwa energetycznego jakim jest Gérnoslaska Spéika
Gazownictwa Sp. z 0.0. , operatorem systemu dystrybucyjnego.

Obecne sprawozdanie jest pigtym z kolei sprawozdaniem z realizacii Programu
Zgodnosci.

W chwili obecnej w Gérnoslaskiej Spétce Gazownictwa obowigzuje Program Zgodnosci
z dnia 11 marca 2008 roku. Tred¢ Programu Zgodnosci zostata przyjeta uchwatg Zarzadu
Spoiki.

2. Dziatania zwigzane z doskonaleniem procedur obstugi odbiorcéw.

Od 2004 roku w Goérnoslaskiej Spoélce Gazownictwa obowiazuje sprawnie
funkcjonujgcy  Zintegrowany  System  Zarzadzania  Jakoscia, Srodowiskowego,
Bezpieczenstwem i Higieng Pracy PN-EN 1SO 9001:2001, PN-EN ISO 14001:2005, PN-N -
18001:2004. Na system sklada sie szereg proceséw i procedur, do ktérych przestrzegania
zobowigzani sg pracownicy Spoki.

Przy tworzeniu Programu Zgodno$ci, aby niepotrzebnie nie powielaé procedur
Zintegrowanego Systemu Zarzadzania wykorzystano fakt; iz zasady opisane we wczesniej
opracowanych procedurach ZSZ mogly zostaé przyjete jako element funkcjonowania
Programu Zgodnoéci.

W ramach Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Gérnoslaska Spétka Gazownictwa
Sp. z o.0. prowadzi ciggle dziatania w zakresie doskonalenia zawartych w nim procedur.
Zintegrowany System Zarzadzania jest doskonalony m.in. poprzez realizacie auditéw
wewnetrznych, realizacie ustalet z okresowych przegladéw wykonywanych przez
kierownictwo, jak réwniez przy okazji wymaganych auditéw nadzoru dokonywanych
przez uprawnionych auditordw zewnetrznych.
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W wyniku zewnetrznego auditu jednostki certyfikujgcej, Polskiego Centrum Badan
i Certyfikacji 8.A., dokonanego w dniu 17 listopada 2008 roku, odnowiony zostat Certyfikat
Zintegrowanego Systemu Zarzgdzania Jakoscia, Srodowiskiem, Bezpieczenstwemn i Higieng
Pracy oraz Miedzynarodowy Certyfikat IQ NET wediug standardéw 1SO.

Waznos¢ certyfikatéw zostata okreSlona do 4 listopada 2010 roku, a wiec takze
na okres 2009 roku, ktérego dotyczy niniejsze sprawozdanie. W dniach od 29 do 31
pazdziernika 2009 r. w Spéice odbyt sie kolejny zewnetrzny audit nadzoru wymagany
dla utrzymania waznosci certyfikacji.

Wdrozony Zintegrowany System Zarzadzania zbudowany zostat w taki spoéc’)b, aby
zapewni¢ Spolce zdolnoéé do szybkiej reakcji na zmiany rynku, mozliwoéé adaptaciji
do zmian w przepisach obowigzujacego prawa. Zorientowany jest na ciagte doskonalenie
standardow obstugi klienta.

Procedury Zintegrowanego Systemu Zarzadzania zawierajg, dokfadne wytyczne obstugi
uzytkownikéw systemu dystrybucyjnego okreslajace standardy obstugi odbiorcy,
zapewniajace jego niedyskryminacyjne traktowanie.

Procedury Zintegrowanego Systemu Zarzadzania sg zgodne z zasadami zawartymi
w Programie Zgodno$ci, co przejawia sie zwtaszcza w:

= stosowaniu ustalonych wzoréw wnioskéw, formularzy i innych dokumentéw
zamieszczonych w procedurach;

e Uujednoliceniu czynnoéci jakie nalezy wykonaé w zwigzku z realizacjg
poszczegblnych procedur; ,

e okreéleniu czasu jaki przeznaczony jest na wykonanie wybranych czynnosci,
o0 szczegblnym znaczeniu dla obstugi odbiorcow;

* opisaniu sposobu prowadzenia rejestrow wykonywanych czynnoéci:

e wyznaczeniu standardu prowadzenia dokumentacji;

e informowaniu pracownikdw o obowiazujaéyph zarzadzeniach instrukcjach
i procedurach; 4

¢ monitorowaniu jako$ci wykonywania procedur poprzez czeste audity wewnetrzne
i okresowe audity zewnetrzne.

W oparciu o zalecenie auditora zewnetrznego systemu 2SZ w Spéice, w 2009 roku
wdrozony zostal centralny rejestr reklamacji udostgpniony na portalu Spotki. Dzieki jego
wprowadzeniu kadra kierownicza Spotki uzyskata mozliwoéé sprawnego zarzadzania
reklamacjami.

Zadaniem Biura Spétki jest informowanie Zarzadu o nieuznanych reklamacjach.
Wszystkie pisma klienta dotyczqée reklamacji oraz odpowiedzi zwrotne sg skanowane
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i dodawane do rejestru. Ma to na celu umozliwienie niezwlocznego wgladu do tresci
reklamacji przez komérke, kiérej reklamacja dotyczy oraz zapewnienie mozliwoséci wgladu
do tresci pism zwigzanych z reklamacja przez kadre kierownicza. Rejestr umozliwia ponadto
wyszukiwanie archiwalnych reklamacji i kontynuowanié danej sprawy w przypadku
ponownego wystapienia negatywnie rozpatrzonej reklamagiji.

Sposéb  postgpowania w przypadku wystapienia reklamacji zostat opisany
w procedurze OKP-03 Przyjmowanie zgloszen klienta.

3. Dzialania zwiazane z informowaniem uzytkownikéw systemu.

Jako bod'_stawowe narzedzie informowania uzytkownikow systemu dystrybucyjnego
Spotka wykdrzystuje strong internetowg, pod adresem: www.gsgaz.pl, ktdra jest niezalezna
od stron internetowych przedsiebiorstw zajmujacych sie obrotem paliwem gazowym.

Na stronie umieszczone sg miedzy innymi:

 Informacije opisujgce Gérnoslaska Spotke Gazownictwa Sp. z 0.0.;

e dane adresowe oddziatéw i jednostek terenowych Spaétki:

e zadania i obowigzki operatora systemu dystrybucyjnego okreslone w art. 9¢c
ust. 1 Ustawy Prawo energetyczne;

e Instrukcja Ruchu i Eksploatacji Sieci Dystrybucyjnej (IRIESD);

o biezace projekty Kart Aktualizacji IRIESD oraz wykaz zmian powstatych
od momentu zatwierdzenia instrukgji; |

o obowigzujgcataryfa;

e informacje na temat mozliwosci przytaczenia do sieci dystrybucyjne;;

» formularze wnioskéw o okreslenie warunkow przytgczenia;

e informacje na temat mozliwoéci $wiadczenia ustugi dystrybuci;

e formularze wnioskéw o zawarcie umowy dystrybucyjnej;

¢ Plan ograniczen cz. |; V

e parametry jakosciowe paliwa gazowego rozpro\‘zvadzanego siecig dystrybucyjna;

o wykaz punktéw wejscia do systemu dystrybucyjnego,

Oprécz  strony  internetowej do udzielania informacji  uzytkownikom systemu
zobowigzani sa takZe pracownicy Spétki w oddziatach i jednostkach terenowych. Informaciji
na temat stosowania zapiséw IRIESD i éwiadczenia ustug dystrybucji‘ udzielajg pracownicy
Jednostki Koordynujacej.
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4. Dziatania zwiazane z informowaniem pracownikéw Spotki.

Program Zgodnosci ma forme regulaminu wewnetrznego Spétki.  Obowigzek
przestrzegania Programu Zgodnosci natozony zostat na pracownikéw na mocy Zarzadzenia
Dyrektora Generalnego. Tres¢ Programu Zgodno$ci udostepniona jest pracownikom poprzez
intranetowy portal korporacyjny Spétki. Do udzielania odpowiedzi na pytania pracownikow
zwigzane z interpretaciq zapiséw ‘Programu Zgodnoéci zobowigzana jest Jednostka
Koordynujgca

Podczas obstugi klientdw, pracownicy sg zobowigzani do stosowania procedur
opisanych w dokumentacji Zintegrowanego Systemu Zarzadzania. Wszystkie obowiazujgace
przepisy, procedury i zarzadzenia udostepnione sg pracownikom w ramach portalu
korporacyjnego.

Zgodnie z Zarzadzeniem Dyrektora Generalnege pracownicy majg obowiazek
zapoznawania sie z przepisami i procedurami opisanymi w Zintegrowanym Systemie
Zarzadzania udostgpnionymi na portalu korporacyjnym. Informacja o publikacji nowego
wewnetrznego aktu prawnego rozsytana jest do wszystkich pracownikéw Spétki przy uzyciu
poczty elekironicznej. Pracownicy nie posiadajgcy sta%egc dostepu do komputera
zapoznawani sg z nowymi przepisami przez swoich przetfozonych wediug procedury
NDD-02 Opracowanie i nadzorowanie wewnetrznych aktéw prawnych. Pracownicy, ktérzy
nie posiadajg bezposredniego dostepu do serwisu ZSZ potwierdzajg fakt zapoznania sie
z aktem prawnym w dokumencie NDD-01-03 Rejestr zapoznania z dokumentacja,

W 2009 roku wprowadzono obowiazkowe szkolenia z zakresu Programu Zgodnosci
dla pracownikéw Spotki. Szkolenia prowadzone sa przez pracownikéw Jednostki
Koordynujacej. Przeszkoleni pracownicy potwierdzajg udziat w szkoleniu przez podpisanie
oSwiadczenia o zapoznaniu sie z Programem Zgodnosci. Udziat w szkoleniu oznacza
w szczegolnosci, ze pracownik: ‘

e zapoznat sie z Programem Zgodnoéci; ‘

e zobowigzuje sig do przestrzegania postanowiert Programu;

e zostal poinformowany o sankcjach w przypadku naruszenia postanowien
Prograrmu;

Oswiadczenia o zapoznaniu sie z Programem Zgodno$ci sg przechowywane w aktach
osobowych Pracownikow.,

W czasopismie zakladowym opublikowane zostaty artykuty o Programie Zgodnosci,
ktérych zadaniem byta popularyzacia wéréd pracownikéw tematéw dotyczacych stosowania
zasad Programu Zgodnosci, wyjasnienie definicji uzywanych w Programie, opisanie historii

i celu powstania Programu.
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5. Dzialania zwigzane ze $wiadczeniem uslug dystrybucii.

W 2009 roku miato miejsce jedno wystapienie nowego uzytkownika systemu

o $wiadczenie ustug dystrybucji paliwa gazowego. Uzytkownik byt traktowany przez

pracownikéw Spéitki zgodnie z zapisami obowigzujgcego prawa, a proces zwigzany

ze swiadczeniem ustugi dystrybucii realizowany byt zgodnie z Instrukcjg Ruchu i Eksploatacji

Systemu Dystrybucyjnego.

Do $wiadcezenia ustug dystrybuciji nie doszio z powodu wycofania sie kiienta.

6. Przestrzeganie Programu Zgodnosci w roku 2009,

Zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym Jednostka Koordynujgca wdrazanie

Programu Zgodnosci wyznaczono Dzial Regulacji Dostepu do Sieci, ktory dokonat analizy

przestrzegania Programu Zgodnosci.

W wyniku analizy nie stwierdzono:

Zadnych naruszen Programu Zgodnosci przez pracownikdéw Gérnoslaskiej Spoiki
Gazownictwa;

Wystgpienia zdarzen, ktére mogiyby byé traktowane jako dyskryminacyjne lub
nierbwnoprawne traktowanie uzytkownikéw systemu;

Podejmowania dziatari utrudniajacych uzytkownikom systemu korzystania z ustug
wybranych przez nich sprzedawcéw paliwa gazowego;

Zgodnos¢ procedur Zintegrowanego Systemu Zarzadzania z Programem
Zgodnosci.

Nie wplynely:

&

Zadne skargi, wskazujgce na zlamanie zasad Programu Zgodnosci;

Zadne skargi, wskazujace na nieréwne traktowanie uZytkownikéw systemu
dystrybucyjnego;

Skargi-w sprawie dyskryminacji uzytkownikéw éystemu przez ujawnianie informacji
poufnych.

Stosowane sg;

Jednolite zasady przytaczania odbiorcéw do sieci dystrybucyjnej, ktére zawarte sa
w przejrzystych i dostepnych dla uzytkownikow systemu procedurach:

Jednolite wzory formularzy i wnioskéw.

W zwigzku z powyzszym nalezy stwierdzié, iz w roku 2009 nie zidentyfikowano

zadnych naruszen zasad Programu Zgodnoéci Gérnoslaskiej Spdtki Gazownictwa Sp. z 0.0.
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