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1. Wstep

Operatorzy Systemow Dystrybucyjnych zobowigzani sg do ustanowienia i wdrozenia Programu
zgodnosci (dalej: ,Programu”), tj. dokumentu, ktory okreéla $rodki podejmowane w celu zapewnienia
niedyskryminacyjnego traktowania uiytkownikéw systemu dystrybucyjnego. Program zgodnosci podlega
zatwierdzeniu przez Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki (dalej: ,Prezes URE”) z inicjatywy Operatora
Systemu Dystrybucyjnego lub na zadanie Prezesa URE. Celem Programu obowigzujacego w innogy Stoen
Operator Sp. z 0.0. (dalej: ,innogy Stoen Operator”, ,Spétka” lub ,0SD”), od momentu rozpoczecia jego
stosowania, jest stworzenie formalnych ram zapewniajgcych dzialanie przedsiebiorstwa sieciowego,
jego pracownikdw, ustugodawcow oraz Zarzadu, zgodnie z zasada niedyskryminacji.

Obecnie obowigzujacy w innogy Stoen Operator Program zgodnosci zatwierdzony zostat decyzjg Prezesa
URE z dnia 7 marca 2011 r., znak: DPK-7124-53(8)/2010/11/AP, a nastepnie zmieniony decyzjami:

¢ zdnia 13 wrzeénia 2011 r., znak: DPK-7124-53(10)/2011/MAM,
® zdnia 23 kwietnia 2014 r., znak DRR-7124-42(2)/2014/H},

* 7z dnia 4 listopada 2016 r., znak DRR.WRD.7124.29.2016.GMil,
¢ zdnia 1czerwca 2020 r., znak DRR.WRD.748.4.2.2019.APo.

Podstawa prawng opracowania Programu jest art. 9d ust. 4 Ustawy z dnia 10 kwietnia 1997 r. - Prawo
energetyczne {dalej: ,Ustawa Prawo Energetyczne”}, w mysl ktorego:

»Operatorzy, o ktérych mowa w ust. 1d i 1f, opracowujq i sq odpowiedziaini za realizacje programow,
w ktorych okreslajq przedsiewzigcia, jakie naleiy podjgé w celu zapewnienia niedyskryminacyjnego
traktowania uzytkownikow systemu, w tym szczegéfowe obowiqzki pracownikow wynikajgce z tych
programow.”

Program uwzglednia w swoich zapisach nizej wymienione akty prawne:

1. Dyrektywa 2009/72/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 13 lipca 2009 r. dotyczaca
wspdinych zasad rynku wewnetrznego energii elektrycznej i uchylajgca dyrektywe 2003/54/WE
(Dz. U. 1. 211 2 14.08.2009 r,, 5. 55);

2. Ustawa z dnia 10 kwietnia 1997 r. - Prawo energetyczne (Dz. U. z 2019 r., poz. 755 z poin. zm.)
oraz dokumenty powigzane:

1. Notatka Dyrekcji Generalnej ds. Energii i Transportu w sprawie Dyrektyw 2003/54/WE
i 2003/55/WE dotyczacych rynku wewnetrznego energii elektrycznej igazu ziemnego — System
rozdziatu dziatalnosci. 16.01.2004;

2. Interpretative note on Directive 2009/72/EC concerning common rules for the internal market
in electricity and Directive 2009/73/EC concerning common rules for the internal market in natural
gas - Retail market. 22.01.2010;
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3. Guidelines for Good Practice on Functional and Informational Unbundling for Distribution System
Operators. Ref: C06-CUB-12-04b. 15.07.2008;

4. Status Review of DSO Unbundling with Reference to Guidelines of Good Practice on Functional and
Informational Unbundling for Distribution System Operators. Ref: EQ9-URB-20-05. 09.09.2009;

5. Status Review on the Transposition of Unbundling Requirements for DSOs and Ciosed Distribution
System Operators. Ref: C12-UR-47-03. 16.04.2013;

6. The Future Role of DSOs - A CEER Conclusion Paper Ref: C15-DS0-16-03.13.07.2015;

7. Status Review on the Implementation of Distribution System Operators’ Unbundling Provisions
of the 3" Energy Package. Ref: C15-LTF-43-03. 1.04.2016;

8. Informacja Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki nr 15/2019 opublikowana w dniu 19 lutego 2019 r.
w sprawie Wytycznych do tre$ci Programow zgodnosci opracowywanych przez operatoréw
systemow dystrybucyjnych i operatora systemu magazynowania.

Zgodnie z Art. 9d. ust 5 Ustawy Prawo energetyczne, innogy Stoen Operator wyznaczyt Inspektora do
spraw zgodnosci (dalej: , Inspektor”), ktérego zadaniem jest m.in. monitorowanie realizacji Programu.

Do obowiazkéw Inspektora nalezy w szczegdlnosci:
e opperacyjne nadzorowanie realizacji Programu,
* udzielanie informacji dotyczacych Programu i jego publikacji,
» monitorowanie przestrzegania postanowien Programu,
* inicjowanie kontroli wdrozenia i przestrzegania Programu,
* opracowywanie projektdw zmian w Programie,
» infoarmowanie Zarzadu OSD o przebiegu realizacji Programu,
» sporzadzanie sprawozdania z wykonania Programu, o ktérym mowa w art. 9d ust.5a Ustawy.

Wypetniajac obowiazek wynikajacy z Art. 9d. ust 5a Ustawy Prawo energetyczne oraz pkt. 3.2, ust. 4)
Programu, Inspektor opracowat sprawozdanie opisujgce dziatania podjgte w innogy Stoen Operator
w2020 roku, majgce na celu zapewnienie niedyskryminacyjnego traktowania uzytkownikow
i potencjalnych uzytkownikéw systemu dystrybucyjnego innogy Stoen Operator.

Sprawozdanie zawiera w szczegdlInosci informacje o:
e dziataniach podjetych w ramach realizacji Programu,
* srodkach stosowanych w zakresie ochrony informacji sensytywnych,
# zidentyfikowanych naruszeniach postanowieri Programu,

o zgtoszonych skargach i wnioskach dotyczacych Programu.
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2. Dziatania podjete w ramach realizacji Programu w roku 2020

1 czerwca 2020 r. Prezes URE decyzjg nr DRR.WRD.748.4.2.2019.APo zatwierdzit Zmieniong tresc
Programu zgodnosci innogy Stoen Operator oraz wyznaczyt termin wejécia w zycie nowych postanowien
Programu na pierwszy dziert roboczy po uptywie 12 miesigcy od dnia doreczenia Spéfce przedmiotowej
decyzji, z wyjatkiem nastepujgcych zapiséw Programu:

* punkt 1.7 Prawa i obowigzki Pracownikéw OSD, ust. 11,
» punkt 1.8 Gwarancje niezaleznosci, ust. 91i 10,
* punkt 1.11 Dziatania marketingowe oraz sponsoring prowadzony przez OSD, ust. 1i 2.

Termin wejécia w zycie wyzej wymienionych postanowien punktéw 1,7, 1.8 1.11 Programu Prezes URE
ustalit na 31 grudnia 2021 r.

W roku 2019 Inspektor uczestniczyt w konsultacjach z Urzedem Regulacji Energetyki oraz pozostatymi
OSD w zakresie stworzenia nowych Wytycznych do tresci Programéw zgodnosci opracowywanych przez
Operatorow Systeméw Dystrybucyjnych i Operatora Systemu Magazynowania. Po zakoriczeniu prac nad
tym dokumentem iopublikowaniu go poprzez Informacje Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki nr
15/2019 udostepniong na stronie internetowej Urzedu 19 lutego 2019 r., Inspektor zaangazowat sie
aktywnie w proces dostosowywania tresci Programu zgodnosci innogy Stoen Operator Sp. z 0.0. do
wspomnianych wyzej Wytycznych. Przebieg konsultacji z Urzedem byt na biezgco relacjonowany przez
inspektora wewnatrz Spétki, dzigki czemu na kaizdym etapie podejmowanych z Urzedem ustalen,
zarowno Zarzad innogy Stoen Operator, jak i Menedzerowie komérek organizacyjnych szczegdlnie
zainteresowanych nowymi zapisami Programu zgodnosci, byli na biezaco informowani o stanie prac oraz
o konsultowanych propozycjach zmian.

W roku 2020, w toku prowadzenia prac nad uzgodnieniem nowej tresci Programu, Inspektor ds.
zgodnosci podejmowat dziatania majgce na celu przygotowanie pracownikéw OSD do wdrozenia
planowanych zmian. W tym celu z pracownikami OSD oraz osobami wykonujacymi zadania w imieniu
i na rzecz OSD organizowane byly spotkania konsultacyjne potaczone ze szkoleniami przypominajgcymi
obowigzujace zasady wynikajace z przestrzegania Programu zgodnosci. Powyisze dziatania pozwolity na
odpowiednie przygotowanie organizacji do podjecia inicjatyw majacych na celu dostosowanie obecnie
obowiazujgcych procedur i proceséw do realizacji postanowier nowego Programu.

Niezwiocznie po otrzymaniu decyzji Prezesa URE zatwierdzajacej zmieniong tres¢ Programu zgodnosci
Inspektor przeprowadzit analize potencjalnych obszaréw wymagajacych dostosowania. Materiat z tej
analizy zostat zaprezentowany Zarzadowi i kadrze zarzadzajacej Spétki. Po uzyskaniu akceptacji Zarzadu
dla planowanych prac, zorganizowano szereg spotkan z przedstawicielami obszaréw IT, komunikacji,
obstugi Klientéw oraz HR, w ramach ktorych uzgodniono zakres konkretnych i niezbednych do podjecia
dziatan. Poszczegdlne obszary biznesowe zostaty zobligowane do wdrozenia zmian w wymaganym przez
Prezesa URE terminie, a Inspektor koordynuje i na biezgco weryfikuje postep prac.

Zgodnie z trescig pkt. 2 ust. 11) Programu ,Pracownicy OSD zapoznawani sq ze zmianami w Programie
nie péiniej niz w terminie 3 miesiecy od dnia zatwierdzenia przez Prezesa URE zmienionego Programu.”
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W celu wypetnienia tego zobowigzania Inspektor zorganizowat szkolenie na platformie e-learning,
zawierajgce informacje przypominajgce podstawowe zatoienia Programu zgodnosci, jak réwniez
informacje o zmianach w treéci Programu. Do uczestnictwa w szkoleniu zobligowani zostali wszyscy
pracownicy OSD, niezaleinie od zajmowanego stanowiska. Dla pracownikéw przebywajgcych na dtugich
nieobecnosciach wyznaczono drugi termin realizacji szkolenia. Poza wspomnianym szkoleniem, do
wszystkich pracownikéw OSD skierowany zostat komunikat informujgcy o zatwierdzeniu przez Prezesa
URE zmienionego Programu zgodnosci, wraz z dotaczong trescig zatwierdzonego dokumentu.

Niezaleznie od powyiszego Inspektor ds. 2godnosci kontynuuje prowadzenie cyklicznych szkoler
przypominajgcych zatozenia Programu zgodnoséci dla wszystkich oséb wykonujgcych zadania w imieniu
i na rzecz OSD. Szkolenia takie odbywaja sie raz w roku. Ponadto, zgodnie z pkt. 2 ust. 8) Programu oraz
w ramach obowigzujgcych procedur adaptacji nowych pracownikéw OSD, kazda nowozatrudniona
w innogy Stoen Operator osoba obligatoryjnie uczestniczy w szkoleniu wstepnym, obejmujgcym swoim
zakresem wymagane przepisami prawa zagadnienia, w tym informacje o postanowieniach Programu.
Tego typu szkolenia odbywajg sie zwykle w pierwszym dniu pracy nowych pracownikéw OSD,
a w przypadku braku takiej mozliwosci — do 30 dni od dnia zatrudnienia w OSD. Tego typu szkolenia
prowadzone sj przez Inspektora lub specjaliste wspierajacego. Dotychczas preferowang forma
prowadzenia szkolerh wstepnych dotyczacych Programu zgodnosci byto szkolenie stacjonarne, ktére
umozliwiato bezposredni kontakt z nowymi pracownikami. Z uwagi na obecng sytuacje epidemiologiczna
oraz w zwigzku z wytycznymi grupy kapitatowej, Spétka podieta decyzje o organizacji szkolen wstepnych
w formie zdalnej, przy uzyciu narzedzi umoiliwiajacych komunikacje glosowag za posrednictwem
internetu. Szkolenia odbywajg sie jednak nieprzerwanie.

Poza standardowymi szkoleniami Inspektor ds. zgodnosci jest stale dostepny dla pracownikéw OSD
w ramach konsultacji zaplanowanych cyklicznie w kalendarzu Inspektora, jak réwniez pod adresem e-
mail program.zgodnosci@innogy.com. Obserwowany jest staly wzrost liczby zapytan ikonsultacii
z Inspektorem wewnatrz Spotki, co najpewniej jest pozytywnym wynikiem dziatan szkoleniowo-
edukacyjnych, dzieki ktdrym zwieksza sie swiadomos¢ pracownikéw. Wzorem lat poprzednich, inspektor
otaczat szczegdlng opieka pracownikéw obstugujacych zapytania odbiorcow w kanatach kontaktu OSD
z uzytkownikami systemu. Z inicjatywy wiasnej lub pracownikow Inspektor organizowat dodatkowe
szkolenia uzupetniajgce oraz spotkania wformie Q&A (pytania i odpowiedzi), podczas ktérych
pracownicy mieli szanse przeanalizowa¢ realne przyktady dotyczace interpretacji zapisow Programu
zgodnosci, z ktérymi spotkali sie podczas codziennej pracy z Klientami,

W Il pofowie 2020 roku, w ramach procesu wdrazania postanowieri zmienionego Programu zgodnosci,
w Spoice rozpoczeto kilka inicjatyw, m. in.:

s wyodrebnienie asobnej strony intranetowej dla pracownikow zatrudnionych w OSD,

s doprecyzowanie zasad przechodzenia pracownikéw OSD do innych spéfek z grupy, pod katem
zapewnienia ochrony informacji sensytywnych oraz wdroienie odpowiednich rozwigzan
systemowych w zakresie nadawania i odbierania uprawnien,

»  doprecyzowanie zasad kierowania komunikacji wewnetrznej do pracownikow OSD,
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* ustalenie jednolitych zasad uczestnictwa pracownikow OSD w szkoleniach organizowanych
wspdlnie z pracownikami innych spétek grupy,

* ustalenie wymagan w zakresie przestrzegania Programu oraz zasad konsultacji z Inspektorem
nowych rozwigzan informatycznych przed ich wdrozeniem w OSD,

* ustalenie zasad prowadzenia sponsoringu w OSD.

Na rok 2021 zaplanowane sa réwniez prace dotyczace wydzielenia odrebnej domeny e-mailowej dla
pracownikow OSD oraz powstania ksiegi identyfikacji OSD - dziatania te s3 uwzglednione
w harmonogramie zmiany marki grupy innogy w Polsce.

Inspektor jest regularnie informowany o aktualnie prowadzonych projektach, ktére moga mie¢ wptyw
na przestrzeganie postanowier Programu zgodnosci:

e rebranding Spdtki wynikajacy ze zmian wiascicielskich w koncernie E.ON,

* wyodrgbnienie w strukturze grupy kapitatowej spétki zaleinej, ktéra bedzie realizowaé procesy
szeroko pojgtej obstugi Klientdw dla spétek Przedsigbiorstwa zintegrowanego pionowo.

W roku 2020 inspektor opiniowat réwniez hiezace inicjatywy podejmowane wewnatrz Spétki lub majace
wplyw na jej dziatalno$¢ i realizacje przez OSD postanowieri Programu. Byly to miedzy innymi inicjatywy
dotyczace wprowadzania nowych funkcjonalnoéci w obecnie  funkcjonujacych  systemach
informatycznych OSD, jak rowniei uruchamiania nowych rozwigzar informatycznych. Inspektor
kaidorazowo byt wigczany do konsultacji na etapie umozliwiajacym wydanie rekomendacji, ktére
nastgpnie byly uwzgledniane w dalszych pracach. Opiniowaniu podlegaly réwniez inicjatywy w zakresie
komunikacji wewngtrznej oraz dziatari promocyjnych skierowanych do pracownikéw Spotki, takich jak
konkursy pracownicze, komunikaty dotyczace iniciatyw grupowych.

3. Srodki stosowane w zakresie ochrony informacji sensytywnych

Polityka bezpieczenstwa oraz Polityka zarzadzania systemem informatycznym obowiazujaca w innogy
Stoen Operator zapewnia wysoki poziom zabezpieczenia przed nieuprawnionym dostepem do danych
sensytywnych, gromadzonych w systemach przetwarzajacych dane Klientéw OSD.

Nadawanie dostepu do danych w systemach informatycznych dla pracownikdw OSD oraz oséb
$wiadczacych ustugi w imieniu i na rzecz OSD odbywa sie na podstawie procedury zgodnej z Programem.
W ramach tej procedury, jednym z obowigzkowych punktéw koniecznych do uzyskania stosownych
uprawnienn do systeméw informatycznych jest sprawdzenie, czy pracownik wnioskujgcy o dostep
uczestniczyt w szkoleniu dotyczacym przestrzegania postanowieri Programu. Kontrole tego punktu
prowadzi Inspektor wraz ze specjalista wspierajacym wykonywanie jego zadan. Dodatkowo, kazda osoba
wnioskujaca o dostep do systemoéw informatycznych OSD ma obowigzek szczegélowo okreéli¢ zakres
uprawnier oraz wskazac, jakie zadania wykonuje na rzecz OSD. Konieczne jest przy tym wskazanie wraz
z uzasadnieniem konkretnych obszaréw w systemie, do ktérych dostep jest niezbedny. Inspektor
kazdorazowo ocenia, czy wnioskowany zakres uprawnien jest faktycznie niezbedny do wykonywania
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zadan na danym stanowisku i na tej podstawie akceptuje badZ odrzuca wniosek. W razie watpliwosci
Inspektor kontaktuje sig z przetozonym pracownika wnioskujacego o uprawnienia do systemu.

W ostatnich tygodniach roku 2020, z inicjatywy Inspektora rozpoczeto przeglad uprawnien pracownikow
i 0s6b wykonujacych zadania w imieniu i na rzecz OSD do systeméw zawierajgcych dane sensytywne.
Przeglad ma na celu weryfikacje aktualnosci listy pracownikow, ktérzy s uprawieni do wgladu
w informacje sensytywne OSD. W pierwszej kolejnosci przy wsparciu IT wyodrebniono liste systemoéw
05D oraz rodzajéw uprawnien w tych systemach. Nastepnie przy wsparciu pracownikow kadr Inspektor
uzyskat liste wszystkich obecnych pracownikow zatrudnionych w OSD i oséb wykonujgcych zadania
w imieniu i na rzecz 0OSD. Aktualnie weryfikowane sg listy 0séb uprawnionych do poszczegdlnych
systeméw OSD, z ktérych wyodrebniane sg osoby juz nie pracujgce w OSD lub takie, ktdre nie wykonujg
zadan zwiazanych z dziatalnoscia Spoiki.

Ochrona danych sensytywnych niezmiennie jest niezbednym punktem szkoleh wstgpnych
i uzupetniajgcych dotyczgcych Programu zgodnosci — nie inaczej byte w przypadku szkolenia e-learning,
majacego na celu zapoznanie pracownikéw ze zmianami w Programie, ktére byto prowadzone w OSD
w okresie czerwiec-sierpienn 2020 r. Szkolenia wstgpne prowadzone sg w pierwszych dniach pracy
nowozatrudnionych oséb, jednak nie péiniej niz w ciggu 30 dni od daty rozpoczecia pracy, co pozwala
wzmacnia¢ ochrone informacji sensytywnych od pierwszych godzin pracy nowego pracownika.
Szkolenia prowadzone sg w gléwnej mierze w sposéb stacjonarny, przy bezposrednim kontakcie
Inspektora z pracownikami. Ponadto, Inspektor przyklada duzg wage do tego, aby tresci prezentowane
w ramach prowadzonych szkoleri byly przyjazne dla uczestnikow i aktywizowaty pracownikéw do
podjecia otwartej dyskusji. Stale wzrasta liczha pozytywnych informacji zwrotnych od uczestnikow
szkolen. Uczestnicy zwracajg przede wszystkim uwage na sposéb przekazu materiatu, przyjazna
atmosfere szkolenia, a takze prostote jezyka.

inspektor kazdorazowo jest uwzgledniany w fazie projektowania zmian w systemach informatycznych
lub na etapie okreélania wymagan do budowy nowych systemow, w ktérych gromadzone i przetwarzane
s3 dane sensytywne. Aktualnie, w ramach wdrazania nowych postanowiert Programu zgodnosci, trwa
doprecyzowywanie procedur i wytycznych obowiazujgcych w obszarze IT, aby zawieraty one niezbgdne
postanowienia dotyczace obowigzkow wynikajgcych z pkt. 1.9. ust. 4) i 5). Ponadto, zaréwno w trakcie
trwania prac Urzedu Regulacji Energetyki nad Wytycznymi do Programéw zgodnosci, jak rowniez juz po
zatwierdzeniu zmian w Programie zgodnosci innogy Stoen Operator, Inspektor organizowat dodatkowe
spotkania i szkolenia dla catego obszaru IT. W trakcie tych spotkan omoéwiono zasady konsultowania
nowych rozwigzan informatycznych pod katem zapewnienia zasady unbundlingu. Nowe wytyczne
Programu zgodnosci spotkaly sie ze zrozumieniem specjalistow IT, ktorzy zadeklarowali Scisia
wspdtprace z Inspektorem.

Niezmiennie w stosunku do lat poprzednich, innogy Stoen Operator w trosce o przestrzeganie
postanowien Programu zgodnosci przez ustugodawcow, umieszcza stosowne zapisy w umowach
ramowych zawieranych z dostawcami, ktérych przedstawiciele otrzymujg dostep do informacii
sensytywnych OSD. W przypadku, gdy dany dostawca ma uwagi do tych zapiséw, w proces zawarcia
umowy wlaczany jest Inspektor ds. zgodnosci, z ktérym konsultowane sg wnioski dostawcy.
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4. Monitoring przestrzegania i realizacji Programu zgodnosci w roku 2020

Realizujgc wymogi Ustawy Prawo energetyczne, innogy Stoen Operator umozliwia wszystkim odbiorcom
przytaczonym do jego sieci dystrybucyjnej swobodny wybor sprzedawcy energii elektrycznej sposréd
sprzedawcow dziatajacych na jego terenie (petna lista tych sprzedawcow jest umieszczona na stronie
internetowe] Spétki).

Petnigc funkcje Operatora Systemu Dystrybucyjnego Spdtka jest dodatkowo zobowigzana do
powstrzymania si¢ od wszelkich dziatari dyskryminacyjnych dotyczacych jednego lub wybranej grupy
uzytkownikéw systemu tj. sprzedawcow, wytworcéw lub odbiorcéw energii elektrycznej. innogy Stoen
Operator realizuje te obowigzki poprzez stosowanie jednolitych praktyk i procedur w zakresie
wznowienia dostaw energii, odblokowania/montazu licznika, realizacji wypowiedzenia umowy lub
przytaczenia do sieci elektroenergetycznej i tym podobnych proceséw.

innogy Stoen Operator starannie dba o to, aby dziatania w zakresie wizerunku i komunikacji
zewngtrznej, podejmowane w grupie kapitatowej i Przedsigbiorstwie zintegrowanym pionowo,
odbywaty sig niezaleznie od OSD i odrézniaty sie wystarczajaco od dziatart podejmowanych przez OSD.
innogy Stoen Operator nie bierze udziatu w dziataniach marketingowych i sponsoringowych
podejmowanych przez grupe kapitatowa i Przedsiebiorstwo zintegrowane pionowo.

Zarzad Spotki zapewnia petng niezaleznoéé dziatania Inspektora ds. zgodnosci w innogy Stoen Operator.
Poczawszy od 2015 roku, na wniosek Inspektora, w strukturze innogy Stoen Operator funkcjonuje obszar
funkcyjny Inspektora ds. zgodnoéci, podlegly bezposrednio Zarzadowi Spétki i niezalezny od innych
komdrek organizacyjnych Spotki. Pozwala to wyodrebni¢ te funkcje sposréd pozostatych funkgji
i stanowisk OSD, a zarazem zapewnia mozliwoé¢ bezpoéredniego monitorowania realizacji Programu we
wszystkich obszarach biznesowych. Zarzad i Menedzerowie komérek organizacyjnych OSD umozliwiaja
Inspektorowi dostep do informacji niezbednych do prawidiowego i rzetelnego wykonywania
obowigzkow wynikajacych z Ustawy Prawo Energetyczne, ponadto Inspektor uczestniczy w regularnych
spotkaniach kadry zarzgdzajgcej Spotki. Kierownictwo innogy Stoen Operator nie wydaje Inspektorowi
polecer odnosnie do tresci sprawozdania oraz dziatarh monitorujgcych realizacje Programu.

W realizacji biezacych zadart Inspektor ds. zgodnosci innogy Stoen Operator jest wspierany przez
specjalistg, ktorego zadaniem jest miedzy innymi pomoc przy organizacji szkolen, opracowywaniu
procedur dotyczacych kontaktéw z uzytkownikami systemu oraz prowadzeniu dokumentacji zwigzane;j
Z biezgcymi dziataniami Inspektora.

Inspektor ds. zgodnosci prowadzi staly monitoring proceséw i procedur obowigzujgcych w innogy Stoen
Operator oraz, jak wspomniano wyzej, jest niezwlocznie informowany i wigczany w komunikacje
dotyczacq wszelkiego rodzaju inicjatyw wewnatrz Spotki, ktére mogy mie¢ wptyw na realizacje
postanowien Programu zgodnosci. Inspektor skupia duzg uwage na kanatach kontaktu z uzytkownikami
i potencjalnymi uzytkownikami systemu dystrybucyjnego i w tych obszarach w szczegélnoéci prowadzi
wzmozony monitoring. Ponadto, po zakoriczeniu kaidego roku sprawozdawczego, Inspektor prosi
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Menedzeréw komdrek organizacyjnych o potwierdzenie, czy w danym roku odnotowali oni w swoich
obszarach zgloszenia naruszen postanowien Programu fub czy majg uwagi lub propozycje dotyczace
realizacji Programu.

Interpretacja postanowienn Programu zgodnosci przez Inspektora odbywa sie zaréwno na proshe
pracownikéw OSD, ustugodawcdw, jak rowniez uzytkownikdw systemu dystrybucyjnego. W tym cely,
pracownikom udostepnione zostaty rézne formy kontaktu z Inspektorem:

s adres e-mail: program.zgodnosci@innogy.com,

* konsultacje w formie spotkar bezposrednich w siedzibie OSD (obecnie spotkania prowadzone s3
zdalnie, przy uzyciu narzedzi kemunikacji internetowej),

* numery telefondw do Inspektora udostepnione w intranecie OSD.

Adres e-mail program.zgodnosci@innogy.com jest ponadto komunikowany na stronie internetowej
0SD, dzieki czemu jest dostepny dla uzytkownikéw i potencjalnych uzytkownikéw systemu.

Treéé Programu zgodnosci jest udostepniona wewnatrz firmy w formie elektronicznej w intranecie OSD,
ponadto po kazdym szkoleniu — w szczegélInosci dla nowych pracownikéw OSD — Program zgodnosci jest
dystrybuowany wéréd uczestnikow szkolenn w formie przystepnej do zapoznania broszury oznaczonej
logotypami OSD, zgodnie z zasadami komunikacji marki OSD. Ustugodawcy CSD, z ktdrymi innogy Stoen
Operator ma zawarte umowy ramowe zawierajgce zapisy o obowigzku przestrzegania postanowien
Programu, otrzymujg tres¢ dokumentu w formie zatgcznika do umowy.

Kazdy uzytkownik systemu dystrybucyjnego ma mozliwoé¢ zapoznania sie z postanowieniami Programu
zgodnosci innogy Stoen Operator w Biurze Obstugi Klientow - Dystrybucja przy ulicy Rudzkiej 18
w Warszawie, gdzie Program jest udostepniony w sali obstugi. Ponadto Program dostepny jest w formie

efektronicznej na stronie internetowej www.innogystoenoperator.pl pod adresem:
www.innogystoenoperator.pl/pl/strona/program-zgodnosci, dzieki czemu kazdy uzytkownik lub

potencjalny uzytkownik systemu dystrybucyjnego ma mozliwos¢ zapoznania sie z trescig Programu oraz
zglaszania ewentualnych uwag i zapytan na rownych zasadach.

W 2020 roku w wymienionych wyzej kanatach kontaktu z Inspektorem odnotowano
zgloszenia/zapytania w 41 réiznych tematach dotyczacych interpretacji postanowiefi Programu.
Wszystkie zgloszenia pochodzity od pracownikéw Spétki lub oséb wykonujgeych zadania w imieniu i na
rzecz OSD.

W 2 z wymienionych zgloszei wymagana byta analiza pod katem wystapienia potencjalnego
naruszenia postanowien Programu. Zgtoszenia te dotyczyly nastepujacych kwestii:

1) Wysytki przez pracownika informacji do kilkunastu Klientéw drogg e-mail przy uzyciu podpisu
z danymi innej spotki;

2) Wystaniu do Kancelarii zewnetrzne] zbiorczej informacji o zadiuzeniu wobec sprzedawcy i OSD

w celu dalszej egzekucji diugu.
2
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Analiza przeprowadzona przez Inspektora ds. zgodnoéci wraz z powolanym w tym celu zespotem
wykazata nastepujgce wnioski:

Ad. 1) Pracownik wykonujacy zadania w imieniu i na rzecz OSD zostat czasowo oddelegowany do pracy
na rzecz innej spotki z grupy. Nie przeprowadzono jednak w petni aktualizacji podpisu pracownika,
W zwigzku z czym uzywat on podpisu z nazwa i logo OSD w korespondencji przesytanej do Klientéw inne;j
spotki Przedsigbiorstwa zintegrowanego pionowo. Analiza wykazata, ze pracownik kierowat
wiadomosci do wlasciwych Klientéw, a korespondencja nie zawierata danych sensytywnych OSD. Nie
zgadzata si¢ jedynie nazwa firmy i logo w podpisie pracownika.

Ad. 2) W ramach dziatari windykacyjnych realizowanych dla OSD przez inng spétke z grupy kapitatowe;j,
pracownik w wyniku indywidualnego btedu sporzadzit zbiorcze zestawienie zawierajgce dane
o zadtuzeniu Klienta zaréwno wobec OSD, jak i wobec sprzedawcy energii i przekazat takie zestawienie
do Kancelarii zewnetrznej, ktéra realizuje ustugi windykacyjne wimieniu obu spétek. Po zauwazeniu
btedu pracownika Kancelaria ograniczyta roszczenia w postepowaniu sgdowym wytacznie do naleznoéci
jednej spétki. Analiza wykazata, ze informacje o zadtuzeniu Klienta nie trafily do niepowotanych oséb,
poniewaz zaréwno pracownik wykonujacy zadania w imieniu i na rzecz OSD, jak i Kancelaria
zewngtrzna realizujg ustugi dla kilku spétek z grupy kapitatowej. Jednakie pracownik nie powinien
wiym samym czasie wygenerowaé zestawienia zawierajgcego dane o zadluzeniu dla OSD
i sprzedawcy. Niezwlocznie po przeprowadzeniu analizy zlecono modyfikacje zakresu uprawier
pracownika, aby podobny btad nie byt techniczne moizliwy. Dodatkowo Inspektor ds. zgodnosci
przeprowadzit dodatkowe szkolenie dotyczace przestrzegania Programu zgodnosci z wszystkimi
pracownikami oraz osobami zarzadzajgcymi komérka organizacyjng, do ktorej nalezy pracownik, ktéry
dopudcit sie bfedu. Podczas szkolenia zwrdcono szczegding uwage na kwestie ochrony informacgji
sensytywnych.

W 2020 roku Spotka otrzymata wezwanie Prezesa URE nr DRR.748.6.2020.AP0 7 dnia 1 lipca 2020 r. do
przedstawienia szczeg6fowych informacji i wyjasnied w zakresie przestrzegania Programu zgodnosci
w wyniku skargi, ktéra wptyneta do Prezesa URE i dotyczyta niezgodnych z Programem praktyk
stosowanych przez pracownikéw infolinii OSD.

Zarzuty przedstawione w wezwaniu dotyczyly udzielania przez pracownikow infolinii OSD pracownikom
sprzedawcy energii, z ktérymi wspétdzielona jest powierzchnia biurowa, informacji o odbiorcach innych
sprzedawcow energii elektrycznej. Spotka zostata wezwana do przedstawienia:

* szczegdtowych zasad panujacych w biurach obstugi Klienta, w szczegolnosci dotyczgcych
pracownikéw infolinii OSD i mozliwoséci wymieniania przez nich informacji z pracownikami
sprzedawcy energii elektrycznej,

* informacji, czy OSD ma podpisang umowe z zewnetrznym ustugodawca, ktory wykonuje dla OSD
zadania w zakresie telefonicznej obstugi Klientéw,

« informacii, w jaki sposéb Spétka zapewnia przestrzeganie Programu przez usiugodawcéw.

o~ -__.:." __.-I_.
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Inspektor niezwtocznie po otrzymaniu przez Spotke wezwania przeprowadzit analize warunkdw
wspOtpracy oraz postanowien umowy z ustugodawcg. Analiza wykazata, ze zarzuty przedstawione
w skardze otrzymanej przez Prezesa URE, na ktdrg powotano sie w otrzymanym przez Spdtke
wezwaniu, sa bezpodstawne i przedstawione w niej praktyki nie maja miejsca.

W odpowiedzi na wezwanie Spotka wskazata, ze wspélprace z ustugodawcy realizujacym dla OSD
telefoniczng obstuge Klientéw reguluje stosowna umowa. Wyjasniono ponadto, ze wszyscy ustugodawcy
0OSD s obligowani do przestrzegania postanowien Programu zgodnoéci poprzez odpowiednie zapisy
w umowach. Przytoczono rowniez konkretne zapisy umowy zawartej z ustugodawca, ktérego dotyczyto
wezwanie. W przytoczonych zapisach okreslone sg szczegdtowe wymagania w zakresie przestrzegania
postanowienn Programu zgodnosci, jakie musi spetni¢ ustugodawca, dotycza one m. in. powierzchni
biurowej zajmowanej przez pracownikow infolinii, dostepu do pomieszczen, niezaleznosci zespotu
konsultantéw telefonicznych OSD wzgledem innych zespotow obstugujacych potaczenia telefoniczne,
a takze poufnosci informacji, szkoler i postepowania oraz odpowiedzialnosci w przypadku naruszen
zapisdw Programu. Inspektor kilka lat wczesniej osobiécie brat udziat w formutowaniu zapisow
przedmioctowej umowy. Dodatkowo w odpowiedzi na wezwanie Spotka przedstawita wnioski z analizy
reklamacji Klienta dotyczacej standardéw jakosdciowych obstugi odbiorcow, ktéra dotyczyla jednego
z pracownikow ustugodawcy przydzielonego do pracy jako konsultant infolinii OSD. W wyniku tej
reklamacji, po gruntowe] analizie zakoriczona zostata wspdipraca z konsultantem z powodu zasadnych
zarzutow Klienta dotyczacych jakosci udzielanych informacii, a takze braku empatii i niewtasciwej reakcji
na obiekcje Klienta. Zakonczenie wspdipracy z konsultantem zbiegio sie w czasie ze skargg otrzymang
przez Prezesa URE, ponadto Spotka otrzymata informacje od ustugodawcy, ze zwolniony pracownik nie
zgadzat sie z tg decyzja. Z toku prowadzonych ustalen Spdtka wywnioskowata, iz autorem skargi
otrzymanej przez Prezesa URE jest zwolniony pracownik, ktéry w ten sposdb, poprzez niezasadne
zarzuty, artykutowat swoje niezadowolenie z decyzji o zakonczeniu wspétpracy. W powyiszej sprawie
nie stwierdzono naruszenia postanowien Programu zgodnosci.

Po analizie wyiej wymienionych Zrédet danych dotyczacych realizacji Programu zgodnosci w innogy
Stoen Operator oraz majgc na uwadze wiedze posiadang przez Inspektora, w roku sprawozdawczym
2020 Inspektor ds. zgodnosci innogy Stoen Operator:

» odnotowat 2 zgloszenia wymagajace analizy pod katem potencjalnego naruszenia postanowien
Programu,

e nie odnotowatl zgloszen uwag do tresci Programu zgodnosci obowigzujgcego w innogy Stoen
Operator,

s odpowiedziat na 41 zapytan dotyczacych interpretacji zapisow Programu,

¢ odnotowatl 1 wezwanie Prezesa URE do przedstawienia wyjasnieri w zakresie przestrzegania
Programu.

2=
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5. Podsumowanie sprawozdania

Dziatania podejmowane i realizowane przez innogy Stoen Operator w okresie sprawozdawczym
umozliwiaty uzytkownikom systemu i potencjalnym uzytkownikom systemu réwnoprawny dostep do
systemu dystrybucyjnego oraz zapewniaty gwarancje niezaleznoéci OSD.

Zgodnie z posiadang wiedzg, stwierdzam, ze w roku 2020 w innogy Stoen Operator nie odnotowano
naruszenia postanowieri Programu zgodnosci, a wszelkie dziatania realizowane przez Spétke nie
zagrazaty prawidlowej realizacji Programu.

Z powazaniem

Inspektor ds. zgadnosci_

S

- Dominik Sw;t
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