BIULETYN BRANZOWY URE — Energia elektryczna Nr 17/2006 (483) — 5 kwietnia 2006 r.

Poznan, dnia 28 marca 2006r.

ENEA Spotka Akcyjna
Departament Dystrybucji

Enea

Sprawozdanie z realizaciji
»,Programu zapewnienia
niedyskryminacyjnego traktowania
uzytkownikow systemu

- dystrybucyjnego”

w roku 2005

10



BIULETYN BRANZOWY URE — Energia elektryczna Nr 17/2006 (483) — 5 kwietnia 2006 r.

Ersa

ERE-)

i ey

i

L3
y
)

e T S R SRR P T
Lislke Axoying, Departament Dysirydus]

W sprawozdaniu przedstawiono informacje, dotyczace:
podstaw prawnych przygotowania programu,

» przebiegu procesu przygotowania Programu,

» celu, zakresu i postanowien Programu oraz jego realizacii,
monitorowania realizacji Programu.

PODSTAWY PRAWNE PRZYGOTOWANIA PROGRAMU

W odniesieniu do art. 9d ust. 4 ustawy Prawo energetyczne z dnia 10 kwietnia 1997r.
z pbzniejszymi zmianami, Zarzad ENEA S.A. przedkiada ninigjsze sprawozdanie z
realizacfi ,Programu zapewnienia niedyskryminacyjnego traktowania uzytkownikow
systemu dystrybucyjnego”, zwanego dalej Prograrmem.

Program obejmuje zestaw dzialan dotyczacych zapewnienia niedyskryminacyjnego
traktowania uzytkownikow systemu dystrybucyjnego w tym podmictéw reprezentujgcych
tych uzytkownikéw wobec ENEA S.A. przez operatora systemu dystrybucyjnego. Jego
celern jest stworzenie formalnych ram zapewniajgcych dziatanie przedsigbiorstwa
sieciowego (operatora systemu), jego pracownikéw oraz Zarzadu, zgodnie z zasada
niedyskryminacji podmiotéw korzystajgcych z ustug dystrybucyjnych.

Nalezy podkreslié, iz obowigzek opracowania i realizacji Programu zostat natozony na
ENEA S.A. nowelizacja ustawy Prawo energetyczne w 2005r. a ninigjszy dokument
stanowi pierwsze sprawozdanie z jego realizacji.

OPIS SPOSOBU PRZYGOTOWANIA PROGRAMU

Wydzielenie organizacyjne OSD

Wdrozenie Programu nastgpilo w nastepstwie wprowadzenia nowej struktury
organizacyjnej ENEA S.A. w dniu 1 grudnia 2005r., w ktorej - zgodnie z obowigzujgcym
regulaminem organizacyjnym - dokonano wydzielenia w sposéb organizacyjny Operatora
Systemu Dystrybucyjnego (OSD).

Zgodnie z aktualnym regulaminem organizacyjnym (rysunek 1), role Operatora Systemu
Dystrybucyjnego, wydzielonego 2z przedsigbiorstwa w sposdb organizacyjny, petni
Departament Dystrybugiji i w zwigzku z tym realizuje caloksztatt zagadnien zwiazanych z: .

» prowadzeniem ruchu sieci dystrybucyjnej,

» rozwojem i rozbudowq sieci dystrybucyjnej, w tym przylaczaniemn odbiorcéw oraz

wykonawstwem zadan inwestycyjnych i modernizacyjnych,

» eksploatacja sieci dystrybucyjnej i infrastruktury technicznej wspomagania

dystrybucii,

« bilansowaniem energii w systemie dystrybucyjnym,

¢ zakupem niezbednych ustug przesylowych,

» oferowaniem usiug dystrybucji energii elektryczne.

Wymieniona dziatalno$¢ jest prowadzona przez Departament Dystrybucji niezaleznie od
pozostatych jednostek organizacyjnych spétki, w ramach wydzielonego budzetu kosztéw
oraz wydzielonego planu inwestycyjnego.

Raport z realizac]] . Programu zapewnienia niedyskryminacyinego traktowania uhticownikdw systamu dysiybucyinegn” w roku 2608
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Rysunek 1. Organizacyjne wydzielenie OSD w strukturze ENEA S.A.

Jednostki organizacyjne odpowiedzialne za przygotowanie i realizacje
Programu

Za przygotowanie pierwszego | kolejnych wydan Programu zapewnienia
niedyskryminacyjnego traktowania uZytkownikoéw systemu dystrybucyjnego
odpowiedzialny jest Dyrektor Departamentu Dystrybucji. Wazna role w realizacji Programu
petni Departament Obstugi Klienta, na codzien reprezentujacy OSD w procesach
zwierania z klientami umow dotyczacych ustug dystrybucyjnych. Posrednig role pelni
rowniez Departament Handiu, przygotowujacy we wspdipracy z Departamentem
Dystrybucji oraz Departamentem Obstugi Klienta taryfe dla energii elektrycznej,
zawierajaca rodzaje, warunki stosowania oraz stawki optat za ustugi dystrybucji.

Wyznaczong przez Dyrektora Departamentu Dystrybucji osoba, odpowiedzialng za
operacyjne nadzorowanie realizacji Programu i za dziatania koordynacyjne dotyczace
wdrazania Programu 1 jego efektywnego dziatania w ramach ENEA S.A. jest Kierownik
Referatu Zasobow Informacyjnych (12), ktéry ma upowaznienia do:

s przekazywania wigzacej wyktadni Programu, '

Raport z realizacil ,Programu zapewnienia nisdyskryminacyjnego traikowanta uzytkownikdw systemu dysirybueyjnego” wroka 2005
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e udzielania informacji w zakresie Programu,

» dostepu do informacji ze wszystkich jednostek organizacyjnych Spdtki w zakresie
realizacji Programu. : :
Program zatwierdza Zarzad w drodze Uchwaty.

ZAWARTOSC PROGRAMU ORAZ DZIALANIA PODJETE W ZWIAZKU
Z JEGO WDRAZANIEM

Program zapewnienia niedyskryminacyjnego traktowania uzytkownikéw systemu
dystrybucyjnego zostat zatwierdzony uchwatg Zarzadu ENEA S.A. nr 865/2005 z dnia
21 grudnia 2005r. i zaczat obowigzywaé od dnia 21 grudnia 2005r.

Program obowigzuje pracownikéw catej Spotki, a w szczegélnosci pracownikow
Departamentu Dystrybucji, Departamentu Obslugi Klienta, ktére dzialaja w obszarze
udostepniania usiug dystrybucyjnych podmiotom zewnetrznym oraz pracownikow
Departamentu Handlu, wspaoitworzacych z pracownikami wymienionych
juz departamentow taryfe dla energii elektrycznej.

Program jest dostepny w sieci intranet ENEA S.A.

Zawartos¢ Programu

W Programie zapewnienia niedyskryminacyjnego traklowania uzytkownikéw systemu
dystrybucyjnego dla ENEA S.A. wyrézniono cztery podstawowe czgsci:

1) informacje wstepne, okreslajgce cel i zakres stosowania Programu oraz zachowania

dyskryminujgce w stosunku do uzytkownikow systemu,

2) zasady wdrazania Programu, okreslajace sposéb zatwierdzenia Programu oraz
zmian do niego wprowadzanych, a takze szkolenia pracownikéw w zakresie
zagadnien objetych Programem,

3) nadzér nad realizacjg Programu cze$é w ktdrej okresdlono sposéb monitoringu
przestrzegania Programu, zbierania informacji o wystepowaniu i przejawach
dyskryminacyjnego traktowania uzytkownikdw systemu, skutki nieprzestrzegania
Programu oraz wymaganej sprawozdawc¢zosci,

4) oméwienie dziatafi zapobiegajacych dyskryminacji uzytkownikéw systemu
dystrybucyjnego w procesie udostepniania uslug dystrybucyjnych.

Cze8¢ Programu, dotyczaca dziatan dla zapewnienia niedyskryminacyjnego
udostepniania ustug dystrybucyjnych, obejmuje nastgpujace obszary kontaktdéw
Z uzytkownikami systemu dystrybucyjnego:

» oferowanie usiug dystrybucyjnych i zawieranie uméw z tym zwigzanych,

» konstrukcja taryf i sposéb prezentacji oferty cenowej ustug dystrybucyjnych, _

* bilansowanie systemu dystrybucyjnego i rozliczanie niezbilansowania

uzytkownikow,

e przestrzeganie poufnoéci informacji handiowych,

¢ udostepnianie informacji uzytkownikom sieci.

Wdrazanie programu

Realizacj¢ Programu opiera sig na wdrozeniu zmian do obowigzujgcych w ENEA S.A.
procedur w ramach procesdw objetych Systemem Zarzadzania Jakoscig SO 9001 2000
oraz na wdroZeniu nowych procedur zapewniajacych niedyskryminacyjny dostep do ustug

Raport 2 realizacii ,,Programu zapewnienia nisdyskryminaciinego raktcwania sEytkownikow systermu dystnmucyinego” w g 2003
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dystrybucyinych warunkujgcych wdrazanie warunkéw rynkowych w handlu energig
elektryczna. Procedury okreslajg szczegdlowe obowigzki pracownikéw je realizujgcych dia
zapewnienia  eliminacji zachowan  dyskryminujacych — uzytkownikéw  systemu
dystrybucyjnego. Przedstawiany Program jest realizowany poprzez dzialania
podejmowane w ramach procedur nalezacych do nizej wymienionych procesow.

1. Obstuga klienta — OK, obejmujacego nastepujace procedury zwigzane z realizacjg
Programu:
+ wydawanie warunkéw przylaczenia i zawierania umowy o przytaczenie (na dzief
zatwierdzenia Programu OK—8 oraz OK-7),
s realizacja umowy o przylaczenie (na dzien zatwierdzenia Programu OK-8 oraz
OK-9},
e zawieranie umdw sprzedazy energii elektryczne] i $wiadczenia uslug
dystrybucyjnych (na dzien zatwierdzenia Programu OK—10),
e rozwigzywanic uméw sprzedazy energii elekirycznej i $wiadczenia ustug
dystrybucyjnych (na dzien zatwierdzenia Programu OK-11),
przyjmowanie zgtoszen klientéw (na dzien zatwierdzenia Programu OK-1),
reklamacje standardow jako$ci (na dzien zatwierdzenia Programu OK-3),
reklamacje ukladu pomiarowo-rozliczeniowego (na dzien zatwierdzenia Programu
OK-5),

+ reklamacje rozliczen (na dzien zatwierdzenia Programu OK-12),

» reklamacje skarg i wnioskdw wplywajacych do Zarzadu lub dyrekcji Oddziatu
Dystrybucji/Zaktadu Obstugi Klienta (na dzien zatwierdzenia Programu OK-13).

Powyzsze procedury sg w trakcie modyfikacji dla zapewnienia unikniecia mozliwych
dziatan dyskryminujgcych oraz uwage uwzglednieniem wystepowania wéréd odbiorcow
przytaczonych do sieci ENEA S.A. dwéch grup odbiorcow:

a) uprawnionych do wyboru sprzedawcy i korzystajacych z tego prawa,

b) uprawnionych, niekorzystajgeych z prawa wyboru sprzedawcy i nieuprawnionych,
czyli zaopatrywanych w energie przez ENEA S.A. na podstawie umow
kompleksowych.

Konieczne jest opracowanie nowej procedury dotyczgcej procesu zmiany sprzedawcy,
obejmujacej przypadki pierwszego przejécia odbiorcy z ENEA S.A. do innego sprzedawcy
oraz kolejne zmiany sprzedawcy.

Wymienione procedury beda uwzgledniaé problematyke bilansowania handlowego
odbiorcy i rozliczen jego niezbilansowania, zgodnie z zatwierdzonymi przez Prezesa
Urzedu Regulacji Energetyki czesciami instrukcji ruchu i eksploatacji systemu
przesylowego 1 systemu dystrybucyjnego, dotyczacych bilansowania. Procedury powinny
réwniez uwzgledniaé mozliwos¢ zawarcia umowy na ustugi dystrybucyjne dla okreslonego

odbiorcy bezposrednio lub poprzez posrednictwo podmiotu upowaznionego przez
odbiorce do zawarcia takiej umowy.

2. Prowadzenie ruchu sieci — PR, obejmujgcego miedzy innymi procedurg:
« likwidacja zakldcen i awarii (na dzien zatwierdzenia Programu PR-4). )
Poprzez wprowadzenie niezbednych zmian do powyZszej procedury zostanie
zapewnione, aby w trakcie kontaktow pracownikéw obszaru dystrybuciji z uzytkownikami
systemu korzystajgcymi z prawa wyboru sprzedawcy podczas realizacji wymienionej
procedury, nie dochodzito do zachowan dyskryminujgcych, ze wzgledu na podmiot

sprzedajgcy energi¢ odbiorcy oraz skianiajgcych odbiorce do wyboru okreslonego
sprzedawcy energii.

Raport 2 reslizaci .. Pregramu zacewnienia niedysknyminacinego trakiowania ukytkownikdw systemu dystrybucinego” w roku 2003
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3. Tworzenie taryfy — TT, obejmujgcego nastepujgce procedury:
» opracowanie koncepdji taryfy (na dzien zatwierdzenia Programu TT-1),
« zbieranie danych niezbednych do opracowania taryfy (na dzien zatwierdzenia
Programu TT-2), .
« opracowanie taryfy i wniosku o jej zatwierdzenie (na dzien zatwierdzenia Programu
TT-3).

Obecnie zapewniono oddzielne prezentowanie stawek optat dystrybucyjnych i cen
energii elektrycznej w ramach jednej taryfy dla energii elektrycznej przedsigbiorstwa, jakim
jest ENEA S.A.

W Taryfie dla energii elektrycznej na rok 2007 jest planowane rozdzielenie czgsci taryfy
zwigzanej z dzialalno$cig przesylania i dystrybucji od taryfy dotyczacej dziafalnosci
zwigzanej z handlem energig elektryczna, zgodnie z nowymi rozporzadzeniami
wykonawczymi do znowelizowanej w roku 2005 ustawy Prawo energetyczne oraz po
wydzieleniu operatora systemu dystrybucyjnego w formie prawnej.

4, Zarzadzanie zasobami ludzkimi — ZL, obejmujacego nastepujace procedury:

o procedure dotyczaca rekrutacji (na dzien zatwierdzenia Programu Z|-1),

» procedure dotyczacy szkolen (na dzien zatwierdzenia Programu ZL-2).

Pracownicy nowozatrudnieni na stanowiska znajdujgce sie na liscie stanowisk
wymagajacych znajomosci Programu, sa zapoznawani z Programerm w ramach szkolef
wstepnych, przeprowadzanych zgodnie z odpowiednig procedurg ZL-1.

Pracownicy jednostek i komdrek organizacyjnych, w ktérych wymagana jest znajomoéé
Programu, wykonujgcy zadania zwigzane z oferowaniem ustug dystrybucyjnych oraz
udostepnianiem informacji o ustugach dystrybucyjnych, a takze z przechowywaniem
i przetwarzaniem danych umownych w zakresie udostepniania usiug dystrybucyjnych, sa
zapoznawani z Programem w ramach szkolen wewngtrznych. Szkolenia sg organizowane
zgodnie z procedurg ZL-2. Lista pracownikéw wymagajgcych szkolenia jest
przygotowywana poprzez wytypowanie pracownikow jednostek i komdrek
organizacyinych, w ktorych wymagana jest znajomo$é Programu stosownie do
obowigzujacego regulaminu organizacyjnego przez kierownikow tych jednostek i komorek
organizacyjnych, i zatwierdzana przez Dyrektora Departamentu Dystrybucii.

Program szkolenia obejmie przedstawienie co najmniej:

a) celu i zakresu Programu,

b) obowigzkéw OSD,

c} obowigzkdw pracownikdw, wynikajacych z Programu,

d) sankcjt wynikajgcych z naruszenia obowigzkéw pracownikow.

Niezwmtocznie po przeprowadzeniu szkolenia pracownik skiada o$wiadczenie
o0 stosowaniu regut postepowania wynikajacych z Programu w trakcie wykonywania swych
obowigzkdw zawodowych,

5. Nadzorowanie i doskonalenie systemu — NS, obejmujacego miedzy innymi:
¢ procedureg dotyczgcyg auditéw (na dzien zatwierdzenia Programu NS-3). &
Nadzorowanie realizacji Programu bedzie prowadzone poprzez system auditéw

wewnetrznych — co najmniej raz w roku. Audity dotyczace przestrzegania Programu beda

przebiegac zgodnie z odpowiednig procedurg procesu NS.

6. Marketing — MG, obejmujacego badanie opinii klientdéw i pracownikéw w ramach:

e procedur z procesu MG (na  dzien zatwierdzenia  Programu
MG-1iMG-2).

Raport 2 realizacl , Programu zapewnienia nledyskryminacyinego rakiowaris (erytawnikdw systemu dystrybutyinege” w roku 2003
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Informacje o wystepowaniu i przejawach dyskryminacyjnego traktowania uzytkownikow
systemu sa zbierane w trakcie badafi opinii uzytkownikéw systemu planowanych
i realizowanych zgodnie z odpowiednimi procedurami procesu MG. ‘

W okresie przejsciowym, w zwigzku z przebiegiem proceséw aktualizacji procedur SZJ
nalezy standardowo stosowac obowigzujace procedury postgpowania zwracajac uwage
na wystepujgce zagrozenia dotyczace dyskryminujgcego traktowania uzytkownikow
systemu dystrybucyjnego wymienione w Programie. Nalezy podejmowac dziafania
zmierzajace do ich unikniecia przestrzegajac obowigzkow pracownikow pozwalajacych
unikngé poszczegdinych zagrozen traktowania dyskryminacyjnego wymienionych w
Programie i w szczegolnosci zachowywaé poufnosé danych wyszezegolnionych
w Programie, kitdrych ujawnienie mogloby pozwoli€ pewnym podmiotorn na uzyskanie
przewagi konkurencyjnej w obszarze sprzedazy energii elekirycznej.

W przypadku wystgpienia probleméw lub watpliwosci w zakresie postgpowania
w konkretnych przypadkach, nalezy zwréci¢ sie do Dyrektora Departamentu Dystrybucii
Z pisemna prosba o przeanalizowanie i skomentowanie zaistniatej sytuaciji. Przygotowana
przez Departament Dystrybucji interpretacja bedzie rozsylana w formie pisemnej do
wszystkich komorek organizacyjnych objetych wyzej wymienionymi procedurami procesow
Systemu Zarzadzania Jakosécig, za pomocag ktdrych nastepuje wdrazanie stosowania
Programu, stanowiac podstawe do standardowego rozwigzywania takich przypadkow
w przyszio$ci.

MONITORING PRZESTRZEGANIA PROGRAMU

W celu zapewnienia réwnoprawnego traktowania uzytkownikéw systemu
dystrybucyjnego planowany jest monitoring przestrzegania niniejszego Programu, ktory
odbywa sig poprzez:

a) audyt zewnetrzny — co najmniej raz w roku. Decyzje o terminie i zakresie audytu

podejmuje Dyrektor Departamentu Dystrybucii,

b) system auditow wewnegtrznych — co najmniej raz w roku; audity dotyczace
przestrzegania Programu odbywajg sie zgodnie z odpowiednia procedurg
dotyczaca auditéw z procesu NS (na dzief zatwierdzenia Programu NS-3},

¢} system kontroli wewnegtrznej — co najmniej raz w roku.

Kierownik Biura Organizacji | Systeméw Zarzadzania oraz Kierownik Referatu Kontroli
Wewnetrznej najpézniej do korica wrzesénia kazdego roku uzgadniajg miedzy soba zakres,
terminy i podziat kompetencyjny monitoringu przestrzegania Prograrmu w ramach systemu
auditbw wewnetrznych oraz kontroli, w sposéb zapewniajacy kompleksowos¢ monitoringu.
Powyzsze uwzgledniajg odpowiednio w rocznym planie kontroli wewnetrznej/planie
auditdw.

Informacje o wystgpowaniu i przejawach dyskryminacyjnego traktowania uzytkownikéw
systemu sg zbierane w trakcie badart opinii uzytkownikow systemu - planowanych
i realizowanych zgodnie z odpowiednimi procedurami z procesu MG (na dzien
zatwierdzenia Programu MG-1 i MG-2).

PODSUMOWANIE

W roku 2005 stworzono w ENEA S.A. podstawy do implementacji dziatan
zapobiegajacych dyskryminacyjnemu traktowaniu uzytkownikéw systemu dystrybucyjnego.
Wdrozono strukturg organizacyjng spétki obejmujaca wydzielong organizacyjnie jednostke

Ragert z realizaci Programt zapewnienia nisdyskryminacyinege traldowania udytkownikéw systemu dystivbucyinege” w reies 20065
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- Departament Dystrybucji, pefniacg role Operatora Systemu Dystrybucyjnego.
Sformufowano i przyjeto Program opierajgc jego implementacje na modyfikacji
i uzupetnieniu procedur tworzacych procesy realizowane w ENEA S.A., tworzac podstawe
dla oferowania uslug dystrybucyinych w sposéb niedyskryminujacy | zapewniajacy
monitorowanie prawidlowosci realizacji zwigzanych z tym procesdéw. Procesy te,
stanowigce cze$¢ Systemu Zarzadzania Jakoscig SO 9001 2000, to: OK — obstuga
klienta; PR — prowadzenie ruchu sieci; TT — tworzenie taryfy; ZL - zarzgdzanie zasobami
ludzkimi; NS — nadzorowanie i doskonalenie systemu; MG — marketing.

W roku 2006 bedzie kontynuowane zadanie weryfikacji proceséw i procedur w celu
ich dostosowania do obowiazujacej struktury organizacyjnej spotki, z réwnoczesng
implementacjg nowych lub zmodyfikowanych procedur oraz zapiséw dotyczgcych dziatan
w funkcjonujgcych juz procedurach dla zapewnienia niedyskryminujacego traktowania
uzytkownikdw systemu dystrybucyjnego.

Zarzgd ENEA S.A.

ENEA spotka Akcyin
WICEPREZES ZARZ
DS, STRATEGN

Rapert 2 realizachi Programu zapewnienia niedyskryminacyjnego traldowania w@tkovnikaw systemu dystrybucyinegs™ W oRu 2005
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