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1. Wstep

Operatarzy Systeméw Dystrybucyjnych zobowigzani sg do ustanowienia i wdrozenia Programu zgodnodci (dalej:
~Programu®), tj. dokumentu, kiéry okresla srodki podejmowane w celu zapewnienia niedyskryminacyjnego
traktowania uzytkownikéw systemu dystrybucyjnego. Program zgodnoéci podlega zatwierdzeniu przez Prezesa
Urzedu Regulac]i Energetyki (dalej: ,Prezes URE") z inicjatywy Operatora Systemu Dystrybucyjnego lub na zgdanie
Prezesa URE. Celem Programu obowigzujgcego w Stoen Operator Sp. z o0.0. {dalej: ,Stoen Operator”, .Spétka” lub
«0SD"), od momentu rozpoczecia jego stosowanis, jest stworzenie formalnych ram zapewniajacych dziatanie
przedsigbiorstwa sieciowego, jego pracownikéw, ustugodawcdw oraz Zarzgdu, zgednie z zasadg niedyskryminacji,

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

o zdnia 13 wrzesnia 2011 r., znak: DPK-7124-53(10)/2010/11/MAM,

e zdnia 23 kwietnia 2014 r., znak: DRR-7124-42(2)/2014/HJ,

s zdnia 4 listopada 2016 r., znak: DRR.WRD,7124.,29,2016,GMI1,

¢ zdnia 1 czerwca 2020 r., znak: DRR.WRD.748.4.2.2018.APo,

¢ zdnia 8 lutego 2022 r,, znak: DRR.WRD.743.1.2022 MZi.

Podstawg prawng opracowania Programu jest art. 9d ust. 4 Ustawy z dnia 10 kwietnia 1997 r. - Prawo
energetyczne (dalej: ,Ustawa Prawo Energetyczne®), w my$l ktérego: ,Operatorzy, o ktérych mowa w ust. 1d | 1f,
opracowujg i sq odpowiedziaini za realizacje programéw, w ktdrych okresdlajq przedsiewzigcia, jakie nalezy podjgé
wcelu zapewnienia niedyskryminacyjnego troktowania ulytkownikéw systemu, w tym szczegdlowe obowigzki
pracownikdéw wynikajgce z tych progroméw.”

Program uwzglednia w swoich zapisach nizej wymienione akty prawne:
1. Dyrektywa 2008/72/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 13 lipca 2009 r. dotyczgca wspélnych zasad
rynku wewnetrznego energii elektrycznej i uchylajgca dyrelktywe 2003/54/WE (Dz. U. L 211 z 14.08.2009 .,
s. 55);
2, Ustawa z dnia 10 kwietnia 1897 r. - Prawo energetyczne (Dz. U. z 2021 r. poz. 716 z péZn. zm.)

oraz dokumenty powigzane:

1. Notatka Dyrekc|i Generalne] ds. Energii 1 Transportu w sprawie Dyrektyw 2003/54/WE i2003/55/WE
dotyczgcych rynku wewnetrznego energii elektrycznej igazu ziemnego -~ System rozdziatu dziatalnosci.
16.01.2004;

2. |nterpretative note on Directive 2008/72/EC concerning common rules for the internal market in electricity
and Directive 2009/73/EC concerning common rules for the fnternal market in natural gas - Retail market.
22,01.2010;

3. Guidelines for Good Practice on Functional and Informational Unbundling for Distribution System Operators,
Ref: CO6-CUB-12-04b. 15.07.2008;

4, Status Review of DSO Unbundling with Reference to Guidelines of Good Practice on Functionel and
Informational Unbundling for Distribution System Operators. Ref: E0S-URB-20-05. 08.09.2009;
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5. Status Review on the Transposition of Unbundling Requirements for DSOs and Closed 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 3rd
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 treéci Programéw zgodnosci opracowywanych przez operatoréw systeméw
dystrybucyjnych i operatora systemu magazynowania.

Zgodnie z Art. 9d. ust. 5 Ustawy Prawo energetyczne, Stoen Operator wyznaczyt Inspektora ds. zgodnosci {dalej:
«Inspektor”), ktérego zadaniem jest m.in. monitorowanie realizacji Programu. Do obowigzkéw Inspektora nalety
w szczegdlnodci:

operacyjne nadzorowanie realizacji Programu,

udzielanie informacji dotyczgcych Programu i jego publikaci,

monitorowanie przestrzegania postancwieri Programu,

inicjowanie kontroli wdroZenia i przestrzegania Programu,

opracowywanie projektéw zmian w Programie,

informowanie Zarzgdu 05D o przebiegu realizacji Programu,

sporzgdzanie sprawozdania z wykonania Programu, o ktérym mowa w art. 9d ust. 5a Ustawy.

Wypetnigjgc obowigzek wynikajacy z Art. 9d. ust. 5a Ustawy Prawo energetyczne oraz pkt. 3.2. Programu,
Inspektor opracowat sprawozdanie opisujgce dziatania podjete w Stoen Operator w 2021 roku, majgce na celu
zapewnienie niedyskryminacyjnego trektowania uZytkownikéw ipotencjalnych uzytkownikéw systemu
dystrybucyjnego Stoen Operator.

Sprawozdanie zawiera w szczegdlnosci informacje o:

dziataniach podjetych w ramach realizacji Programu,

$rodkach stosowanych w zakresie ochrony informacji sensytywnych,
Zidentyfikowanych naruszeniach postanowieri Programu,
zgloszonych skargach i wnioskach dotyczgeych Programu.

2. Dzialania podjgte w ramach realizacji Programu w roku 2021

W roku 2021 dzistania w ramach realizacji Programu zgodnoéci w Stoen Operator skupione byty w gtéwnej mierze
na nastepujgcych obszarach:

1
2. rebranding Spétki i grupy kapitatowej,
3.

4. prace w projekcie CSIREE.

wdrozenie nowego Programu zgodnodci,

powotanie nowego podmiotu wewnatrz grupy, ktéry wykonuje zadania dla kilku spétek, w tym OSD,
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2.1. Wdroienie nowago Programu zgodnodel

W 2021 roku w Spétce kontynuowane byto wdrezanie postanowieri Programu zgodnoéci zatwierdzonego przez
Prezesa URE w dniu 1 czerwca 2020 r. decyzja nr: DRR.WRD.748.4.2,2019.APo. W wyiej wymienionej decyzji
Prezes URE wyznaczyt termin wejécla w Zycie nowych postanowie’t Programu na pierwszy dzieri roboczy po
uptywie 12 miesiecy od dnia doreczenia Spéice przedmiotowej decyzji, z wyjatkiem nastgpujgcych zapiséw
Programu:

« punkt 1.7, Prawa i obowigzki Pracownikéw OSD, ust. 11,

s punkt 1.8, Gwarancje niezaleznoéci, ust. 9i 10,

» punkt 1.11. Dziatania marketingowe oraz sponsoring prowadzony przez OSD, ust. 1i 2.

Termin wejécia w 2ycie wyzej wymienionych postanowier punktéw 1.7., 1.8. i 1.11. Programu Prezes URE ustalit
na 31 grudnia 2021 r.

W roku 2021, w ramach wdrazanie postanowieri nowego Programu zgodnosci, pod nadzorem Inspektora ds.
zgodnoéci Spétka kontynuowata realizacjg inicjatyw rozpoczetych jeszeze w roku 2020, takich jak:

*  wyodrebnienie oscbnej strony intranetowe] dla pracownikdw zatrudnionych w OSD,

s  doprecyzowanie zasad przechodzenia pracownikéw OSD do innych spétek z grupy, pod katem zapewnienia
ochrony informacji sensytywnych oraz wdroZenie odpowiednich rozwigzafi systemowych w zakresie
nadawania | cdbferania uprawnieti,

»  doprecyzowanie zasad kierowania komunikac]i wewnetrznej do pracownikéw OSD,

*  ustalenie jednolitych zasad uczestnictwa pracownikéw OSD w szkoleniach organizowanych wspélnie
z pracownikami innych spétek grupy,

»  ustalenie wymagar w zakresie przestrzegania Programu oraz zasad konsultacji z Inspektorem nowych
rozwigzafi informatycznych przed ich wdrozeniem w 0SD,

*  ustalenie zasad prowadzenia sponsoringu w OSD.

W wyniku tych inicjatyw Spétka w | patowie 2021 roku uruchomita nowq strong intranetowgq, dostepng jako strona
startowa w siecl wewnetrznej dla pracownikéw OSD oraz pracownikéw innych spétek z grupy kapitatowe], ktérzy
wykonujg zadania w imieniu i na rzecz OSD. Inspektor uzgodnit z pracownikami komérki Komunikacja
Przedsigbiorstwa, ktérzy administrujg tre$ciami intranetu i komunikatéw wewngtrznych, aby w intranecie OSD nie
pojawialy sig trescl, ktére nie dotyczg dziatalnoéci Stoen Operator lub zawierajg logotypy innych przedsigbiorstw
energetycznych. Identyczne zasady wprowadzone zostaty w komunikatach wewnetrznych, kierowanych poprzez
e-maile na skrzynki stuzbowe pracownikéw Spétki.

Z komérkami odpowiedzialnymi za rekrutacje pracownikéw orez zarzadzanie uprawnieniami uzgodnione zostaty
zasady przechodzenia pracownikéw OSD do innych spétek grupy oraz przechodzenia pracownikéw innych spétek
grupy do OSD, W ramach tych uzgodnieri Inspektor uzyskat potwierdzenie, iz kaizdy z wymienionych wyzej
kierunkéw transferu pracownika wewngtrz grupy kapitatowej bedzie sig wigzat z zatoZeniem nowego konta
domenowego wraz 2 nowym identyfikatorem systemowym i nowym adresem e-mail pracownika. To pozwoli
bezwzglednie respektowaé¢ zasady nadawania i odbierania uprawniefi do systeméw informatycznych OSD przy
zmianie spétki przez pracownikéw wewngtrz grupy kapitatowe] | zminimalizuje ryzyko ewentualnej pomytii.
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Z przedstawicielami obszaru HR | rozwoju pracownikéw Inspektor uzgodnit zasady uczestnictwa oséb
zatrudnionych w OSD w szkoleniach wewnetrznych, zaréwno produktowych, jak i ogélnych. W ramach tych
uzgodnieri wypracowsno zasady, iz pracownicy OSD nie mogq uczestniczyé¢ we wspdlnych szkoleniach
2 pracownikami innych spétek grupy, jeéli takie szkolenia dotyczg obszaréw sprzeday energii, oferty wybranych
spétek cbrotu lub innej tematyki moggcej mie¢ zwigzek z dziatalno$cia spdtek obrotu energia.

W obszarze IT uzgodniono zasady weryfikacji nowoprojektowanych rozwigzari informatycznych pod kgtem
spetniania postanowiert Programu zgodnodci. Inspektor potwierdzit z przedstawicielami spétki odpowiedzialne]
w grupie kapitatowej za obszar ICT, iz kazdy nowy projekt IT, chejmujgcy zakup lub budowg nowege systemu
informatycznego slbo modernizacje istniejgcego, ktéra ma wpiyw na procesy cbejmujgce przetwarzanie informacji
sensytywnych dostarczajacej w grupie kapitatowej rozwigzania IT, obowigzkowo przed podjeciem wigzgcych
decyzji i ustaleri dotyczgcych wdroZenia, bedzie skonsultowany z Inspektorem w celu zweryfikowania, czy
projektowane rozwigzanie spetnia postanowienia Programu zgodnosci. Przed podjeciem tych ustaleft inspektor
odbyt szereg spotkari i przeprowadzit kilka szkoleri przypominajgcych dla pracownikéw obszaru IT.

W marcu 2022 roku Inspektor ds. zgodnosci podsumowat projekt wdroZenia nowego Programu zgodnosci
i przedstawit kierownictwu Spétki zestawienle dokonanych w Spétce zmian podczas spotkania kadry
menadzerskie], czym potwierdzit zakoriczenie projektu.

2.2, Rebranding

Réwnolegle w roku 2021 w Spéice prowadzone byly intensywne prace zwigzane ze zmiang marki grupy
kapitatowe] | wszystkich spétek wchodzgeych w jej sktad, ktéra byta wynikiem zmian wiascicielskich w koncernie
E.ON, Zarzgd Spétki podjgt decyzje, aby Spétka po rebrandingu wyréznista sie na tle grupy swojg nazwa, ktdra nie
bedzie zawieraé cztonéw wspélnych z nazwg grupy orez nazwami innych spétek wchodzacych w jej sktad. W $lad
za tym podjeto decyzje, aby logotyp OSD odréiniat sig w sposéb znaczgcy od logotypdw innych spétek grupy.
W wyniku tych decyzji z dniem 10 grudnia 2021 r. nastgpita zmlana firmy Spotki poprzez zastgpienie nazwy
«innogy Stoen Operator Sp. z 0.0." nazwg .Stoen Operator Sp. z 0.0.” i taka firma figuruje w Krajowym Rejestrze
Sgdowym.

Projekt rebrandingu w Stoen Operator objgt swoim zakresern réwniez kilka obszaréw, w ktérych wymagane byty
zmiany wynikajgce z postanowieri Programu zgodnoéci. W ramach rebrandingu wykonano migdzy innymi rozdziat
dornen e-mailowych, dzigki ktéremu Stoen Operator posiada wiasng — odrebng od innych spétek grupy — domeng
adreséw e-mail stoen.pl. Wprowadzono réwniez do uiytku odrebng od grupy ksiege identyfikacji OSD, w ktérej
opisane sg zasady uzywania znakéw identyfikacyjnych Stoen Operator. Dopre¢yzowano réwniei zatozenia dla
strategii marketingu i komunikacji Spétki. Inspektor ds. zgodnodci pozyskiwat informacje na temat przebiegu prac
rebrandingowych od oséb odpowiedzialnych za prowadzenie projektu oraz wystosowst swoje uwagi na temat
koniecznoéci biezgce] wymiany informacji w celu umozliwienia wtasciwe]j oceny podejmowenych dziatarh pod kgtem
spetnienia postanowiet Programu zgodnodci. Inspektor poprosit réwniez o mozliwodé uczestnictwa
w cotygodniowych spotkaniach statusowych, dzieki czemu uzyskat bieigcg informacje o statusie dziatar.
W sytuacjach wymagajgcych oceny zalozer projektowych pod kqtem ich zgodnosci z postanowieniami Programu
zgodnoéci, Inspektor uczestniczyt w spotkaniach roboczych i niezwtocznie wyrazat swoje stanowisko, zaréwno
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podczas spotkati, jak i w postaci notatek | wiadomosci e-mail. Po zakoriczeniu prac rebrandingowych Inspektor
dokonat przeglagdu informecji publikowanych na nowej stronie internetowej 1 przekazat liste swoich
uwag osobom odpowiedzialnym za nadzér merytoryczny nad strong www, ktére nastepnie zostaty uwzglgdnione.

Ze wzgledu na zakoriczenie prac rebrandingowych i zmiane nazwy Spétki, w styczniu 2022 roku Stoen Operator
wystapit do Prezesa URE z wnioskiem o zatwierdzenie zmienionej treéci Programu zgodnosci. Zmiany obejmowaty
zastgpienie stéw _innogy Stoen Operator Sp. z 0.0.” stowami ,Stoen Operator Sp. z 0.0." w catym dokumencie oraz
ujednolicenie zapisu .Program zgodnoéci”. Prezes URE decyzjg nr DRR.WRD,743.1.2022.MZi z dnia B lutego 2022
r. zatwierdzit zmieniony Program zgodnosci Stoen Operator.

2.3, Powolanie nowego podmiotu w grupie kapitatowej

1 lipca 2021 roku w grupie kapitatowej rozpoczeta dziatalnosé nowa spétka pod nazwg innogy Polska Operations
Sp- z 0.0. (od 10 grudnia EON Polska Operations Sp. z 0.0.). Nowoutworzony podmiot ma za zadanie wspieraé
pozostate spétki grupy m. in. w zakresie obstugi Klientéw, realizacji proceséw wewnetrznych zwigzanych z obsiugg
systemu bilingowego, ksiegowoéci, obstugi korespondencji, magazynu centralnego, a takie jakosci, szkolerh
iwsparcia proceséw obstugl uczestnikéw rynku energii. Nowy podmiot nie posiada koncesji na sprzedas,
dystrybucje lub wytwarzanie energii elektrycznej. Inspektor ds. 2godnosci aktywnie uczestniczyt w procesie
decyzyjnym dotyczgcym struktury nowej spdtki, ktéra finalnie - zgodnie z rekomendacjg Inspektora — zostata
podzielona na dwa gtéwne obszary: obszar wsparcia OSD oraz obszar wsparcia spétki abrotu.

Podziat strukturalny nowego podmiotu zaklada, iz pracownicy wspierajgcy OSD 2grupowani s3 w odrgbnych
zespotach i odrgbnym pionie od pozostatych pracownikéw. Pion wsparcia OSD wykonuje zadania wyigcznie
wimieniu i na rzecz Stoen Operator, posiada uprawnienia do systeméw informatycznych oraz informacii
sensytywnych OSD, a pracownicy tego pionu korzystajg z tej samej domeny e-mailowej oraz tego samego intranetu
co pracownicy Spétki. Inspektor ds. zgodnosci uczestniczyt w wielu spotkaniach reboczych oraz wielokrotnie
konsultowano z nim proces projektowania struktury nowej spétki, w zwigzku z czym byt informowany o statusie
projektu na kazdym jego etapie i miat mozliwoéé odniesienia sle do niego w wielu obszarach. Inspektor opiniowat
réwniei prajekty uméw wewnetrznych, bedacych podstawa do wspétpracy OSD z nowym podmiotem.

24, Projekt CSIRE

W roku 2021 Spétka zintensyfikowata prace nad dostosowaniem organizecji do Centralnego Systemu Informacji
Rynku Energii. Inspektor poprosit o dotgczenie do cotygodniowych spotkarh statusowych oraz poinformowat osoby
odpowiedzialne za prowadzenie projektu o koniecznosci bieigce] wymiany Informacji na temat dziatard
prawadzonych w ramach projektu, co jest niezbedne do umoiliwienia prowadzenia monitoringu realizacji przez
Spotke postanowieri Programu zgodnoéci. Zespoty projektowe kilkakrotnie w roku 2021 zwracaty siq do Inspektora
z pytaniami i watpliwo$ciami zwigzanymi z dostosowaniem projektowanych rozwigzarh wymiany informac]i do
tredci Programu zgodnoéci. Inspektor jest dostepny do dalszych konsultacfi i uwzglgdnia koniecznosé
zaangazowania sig¢ w prace projektowe przy wdrazaniu CSIREE przy planowaniu swojego czasu pracy. Na poczatku
roku 2022 intensywnoé¢ kontaktéw oséb odpowiedzialnych za prowadzenie projektu CSIREE 2 Inspektorem
ds. zgodnosci zdecydowanie sig zwigkszyta,
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2.5. Pozostate dzialania

Inspektor ds. zgodnosci Stoen Operator jest stale dostgpny dla pracownikéw Spétki wramach konsultacii
zaplanowanych cyklicznie w kalendarzu Inspektora, jek réwnie2 pod adresem e-mail

Szczegélnie kanat e-mailowy, udostgpniony réwnie na stronie internetowej , cleszy sig duzym
zainteresowaniem wéréd pracownikéw. Od kilku lat obserwowany jest staty wzrost liczby zapytarh i konsultacji
z Inspektorem wewngtrz Spétid, co jest efektem intensywnych dziatari szkoleniowych Inspektora w latach 2018-
2021. Pracownicy konsultuja podejmowane w organizacji inicjatywy, zgtaszajg wagtpliwoéci, informujg o zmianach
w procesach, a takie pytajg o moiliwosé poszerzania wiedzy w zakresie przestrzegania Programu zgodnosci.
Szczegélnie duio kontektéw pochodzi z obszaréw zwigzanych z kontaktem z uzytkownikami systemu, gdyi
w szczegdlnoéci pracownicy tych obszaréw odbyli w ostatnich latach wiele szioleri | warsztatéw przypominajgcych
zatozenie Programu zgodnodci. Ponadto Inspektor z zadowoleniem obserwuje zwigkszong liczbg zapytard od
pracownikéw innych spétek grupy niz OSD, gdyz mejg oni $wiadomosé, 2e pracownik, ktéry nie jest zatrudniony
bezpoérednio w Spéice, ale wykonuije dla niej zadania, réwniez podlega postanowieniom Programu zgodnoéci.

W ramach codziennej pracy, w roku 2021, poza obszarami wymienionymi w punktach 2.1-2.4. powyiej, Inspektor
opiniowat biezgce inicjatywy gléwnie z zakresu komunikacji wewnetrznej | marketingu, proceséw obstugi Klientéw,
nowych funkcjonalnoéci w obecnie funkcjonujgcych systemach informatycznych OSD, jak réwniez opiniowat
umowy migdzyspétkowe wewngtrz grupy oraz umowy z zewnetrznymi kontrahentami. Inspektor byt wigczany do
konsultacji na etapie umozliwiajgcym wydanie rekomendacji, ktére nastepnie byly uwzgledniane w dalszych
pracach.

3. Szkolenia

Zatwierdzenie nowego Programu zgodnoéci naktada na OSD obowigzek zapoznania wszystkich jego pracownikéw
ze zmianami w Programie, zgodnie z postenowieniem zapisanym w punkcie 2 ust. 11 Programu: ,Pracownicy OSD
zapoznawani sq ze zmianami w Programie nie péZnief niz w terminie 3 miesigcy od dnio zatwierdzenia przez Prezesa
URE zmienionego Programu.” Zobowigzanie to Spitke wypeinita w sierpniu 2020 roku poprzez przeprowadzenie
szkolenia w trybie e-learning dia wszystkich pracownikéw Spétki (tgcznie ponad 500 osdb).

Ze wzgledu na powotanie w grupie kapitatowej nowego podmiotu (EON Polska Operations Sp. z 0.0.) swiadczgcego
ustugi wsparcia i obstugi Klienta dla OSD oraz innych spétek grupy, Zarzgd EON Polska Operations Sp. z 0.0, zwrécit
sig do Inspektora z prosbg o przeprowadzenie dodatkowego szkolenia obejmujgcego zagadnienia zwigzane
z przestrzeganiem Programu zgodnoéci réwniez dla pracownikéw tejze spétki, Szkolenie to Inspektor przeprowadzit
w lipcu 2021 roku dla wszystkich pracownikéw nowopowstatego podmiotu, niezaleznie od ich umiejscowienia
w strukturze, Szkolenie ze wzgledu na sytuacje epidemiclogiczng przeprowadzono w trybie spotkard zdalnych,
poprzez tgcza internetowe i obejmowsto ono swoim zakresem zaréwno przypomnienie podstaw Programu
zgodnosci, jak réwniez przedstawienie najwainiejszych zmian w Programie zatwierdzonym 1 czerwca 2020 r.
Dodatkowo, we wrzeéniu 2021 r. cheé odbycia podobnego szkolenia zgtosita kolejna spétika wehodzgea w skiad
grupy kapitatowej, ktéra takie $wiadczy pewien zakres ustug w imieniu i na rzecz Stoen Operator. inspektor
przeprowadzit szkolenie réwniez dla pracownikéw tej spétki, Lacznie w ramach szkoleri dodatkowych w spétkach
grupy kepitetowej, ktére $wiadczg ustugi dla OSD, przeszkolonych zostato okoto 450 pracownikéw. Powyisze
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dziatania, ze wzgledu na znaczqce zmiany strukturalne, ktére zaszty w grupie kapitatowej w 2021 roku, przyczynig
sig do ugruntowania oraz ujednolicenia wiedzy wszystkich pracownikéw wykonujgcych zadania dla Stoen Operator,
zatrudnionych w réinych spétkach grupy E.ON. Dodatkowo, na prosbg zainteresowanych obszaréw, Inspektor
przeprowadzit kilka dodatkowych szkoler | spotkari w formie pytar i odpowiedzi dotyczacych Programu zgodnosci
dla kilku obszaréw biznesowych, w tym obszaru IT, jakoéci obstugi, HR. W tym celu zorganizowano dedykowane
spotkania w ograniczonym gronie pracownikéw z zainteresowanych obszaréw, dzigki czemu moiliwa byta
pogtebiona dyskusja na temat konkretnych zagadnief.

Poza dziataniami szkoleniowymi, do wszystkich pracownikéw OSD oraz wykonujgcych zadania w imieniu i na rzecz
0SD, zaréwno w czerwecu 2020, po zatwierdzeniu Programu zgodnodei, jak | w lipcu 2021, po wdrozeniu
wigkszoéci nowych postanowieri Programu, Inspektor wystosowat komunikat e-mailowy informujacy o zmianach
w tresci dokumentu. Podobny komunikat planowany Jest na marzec 2022, ze wzgledu na zatwierdzenie w dniu
8 lutego nowej wers]l Programu Spétki.

Niezaleznie od powyiszego, zgodnie z pkt. 2 ust. 8 Programu oraz w ramach obowigzujgcych procedur adaptacii
nowych pracownikéw Stoen Operator, kaida nowozetrudniona w Spdtce osoba obligatoryjnie uczestniczy
w szkoleniu wstepnym, obejmujagcym swoim zakresem wymagane przepisami prawa zagadnienia, w tym
informacje o postanowieniach Programu. Tego typu szkolenia odbywajq sig zwykle w pierwszym dniu pracy
nowych pracownikéw OSD, aw przypadku braku takiej moiliwosci = do 30 dni od dnia zatrudnienia w OSD.
Szkolenia prowadzone sg przez Inspektora lub specjaliste wspierajgcego wykonywanie zadsrh przez Inspektora.
Dotychczas preferowang formg prowadzenia szkoleri wstepnych dotyczacych Programu zgodnosci byto szkolenie
stacjonarne, ktére umoiliwiato bezpogredni kontakt z nowymi pracownikami. Z uwagi na sytuacje epidemiologiczng
oraz w zwigzku z wytycznymi grupy kapitatowej, Spétka podjeta decyzje o organizaciji szkolert wstepnych w formie
zdalnej, przy utyciu narzedzi umozliwiajacych komunikacje gtosowsq za poérednictwem internetu. Szkolenia, mimo
zmienionej formy, odbywaijq sig jednak nieprzerwanie, niezaleznie od sytuacji epidemiologicznej, Inspektor podczas
szkolers przyktada duzg wage do tego, aby prezentowane tredci byly przyjazne dla uczestnikbw i aktywizowaty ich
do podjecia otwartej dyskusji. Dzigki temu stale wzrasta liczba pozytywnych informacji zwrotnych od uczestnikéw
szkoler), jak réwniez od ich przetozonych. Uczestnicy dokonujgc oceny zwracajq przede wszystkim uwage na sposéb
przekazu materietu, przyjaznq atmosferg szkolenis, a takie prostotg jgzyka stosowanego przez prowadzgcego
szkolenie.

4, Srodki stosowane w zakresie ochrony informacji sensytywnych

Polityka bezpieczefistwa oraz Polityka zarzqdzania systemem informatycznym, obowigzujgca w Stoen Operator,
zapewnia wysoki poziom zabezpieczenia przed nieuprawnionym dostgpem do danych sensytywnych,
gromadzonych w systemach przetwarzajacych dane Klientow Spétki.

Nadawanie dostepu do danych w systemach informatycznych dla pracownikéw OSD oraz oséb swiadczgcych

ustugi wimieniu | na rzecz OSD odbywa sie na podstawie procedury zgodne] z Programem. W ramach tej
procedury, jednym z obowigzkowych punktéw koniecznych do uzyskania stosownych uprawnieri do systeméw
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informatycznych jest sprawdzenie, czy pracownik wnioskujgcy o dostgp uczestniczyt w szkoleniu dotyczgcym
przestrzegania postanowieri Programu. Kontrole tego punktu prowadzi Inspektor wraz ze specjalista wspierajgcym
wykonywanie jego zadan. Dodatkowo, kazda osoba wnioskujgea o dostep do systeméw informatycznych OSD ma
obowigzek szczegétowo okreslié zakres uprawnier orez wskazaé, jakie zadania wykonuje na rzecz OSD. Konieczne
jest przy tym wskazanie wraz zuzasadnleniem konkretnych obszaréw w systemie, do ktérych dostgp jest
niezbedny. Inspektor i specjalista wspierajgcy Inspektora kaidorazowo oceniajg, czy wnioskowany zakres
uprawniefi jest faktycznie niezbedny do wykonywania zadari na danym stanowisku i na tej podstawie akceptuja
bgdZ odrzucajg wniosek. W razie watpliwosci Inspektor kontaktuje sie z przetozonym pracownika wnioskujacego
o uprawnienia do systemu celem otrzymania uzasadnienia dia ztozonego wniosku.

W roku 2020, z inicjatywy Inspektora ds. zgodnoéci, rozpoczeto przeglad uprawniefi pracownikéw dla oséb
wykonujgcych zadania w imieniu i na rzecz OSD do systeméw zewierajgcych dane sensytywne. Przy wsparciu IT
wyodrebniono liste systeméw OSD oraz rodzajéw uprawnied w tych systemach. Nastepnle przy wsparciu
pracownikéw kadr Inspektor uzyskat liste wszystkich pracownikéw zatrudnionych w OSD i oséb wykonujgcych
zadania w imieniu | na rzecz OSD w innych spétkach grupy. Przeprowadzono wstgpng weryfikacie uprawnien,
a nastgpnie proces zostat wstrzymany do lipca 2021 r., ze wzgledu na plan uruchomienia nowej spétki EON Polska
Operations. Po powotaniu do Zycia nowego podmictu w ramech grupy kapltatowej Inspektor wznowit proces
weryfikacji uprawnien, uwzgledniajgc transfery pracownikéw wewngtrz grupy oraz biorgc pod uwagg strukturg
nowopowstatej spétki realizujgce] procesy obstugi Klientéw oraz wsparcia. Przeprowadzono juz peing weryfikacje
uprawniel do systeméw wéréd pracownikéw nowopowstatej spétki EON Polska Operations i dokonano
niezbednych korekt w zakresie nadania badi odebrania uprawnieri do informacji sensytywnych w systemach
informatycznych Stoen Operator u pracownikéw tejie spétki. Aktualnie weryfikowane sg listy oséb uprawnionych
do poszczegélnych systeméw OSD w innych spétkach grupy, ktére $wiadczg ustugi w imieniu i na rzecz Stoen
Operator. Zakoriczenie weryfikacji planowane jest na | potowg 2022 roku.

Ochrona danych sensytywnych niezmiennie jest niezbednym punktem szkolei wstgpnych i uzupetniajgcych
dotyczgcych Programu zgodnosci. Nie inaczej byto w przypadku szkoleri dodatkowych majgcych na celu zapoznanie
pracownikéw wykonujacych zadania w imieniu i na rzecz OSD ze zmianami w Programie, o ktérych wspomniano
w punkcie 3, ninigjszego sprawozdania. Podczas tych szkoleri szczegdlng uwagg pracownikéw zwrécono na zmiany
w tredci punktu 1.6. Programu zgodnosci, w ktérym migdzy innymi pojawito sig nowe pastanowienie w postaci
ustepu 2. o brzmieniu: .Informacje sensytywne nie powinny by¢ przekazywane w ramach Przedsigbiorstwa
zintegrowanego pionowo, chybo Ze wynika to z przepiséw prowa.”.

Zgodnie z pkt. 1.13. ust. 2 Programu, Stoen Operator w trosce o ochrong informacji sensytywnych
i niedyskryminacyjne traktowanie uiytkownikéw i potencjalnych uiytkownikéw systemu umieszcza stosowne
2apisy w umowach ramowych zawieranych z ustugodawcami. Zapisy te obligujg strone umowy do zapoznania sig
i przestrzegania postanowiefi Programu, w szczegblnosci w zakresie ochrony informacji sensytywnych OSD.
Program zgodnoéci jest ponadto dotgczany w petnej tresci jako zatacznik do uméw z ustugodawcami. W przypadku,
gdy dany podmiot ma uwagi do wymienionych wyze]j zapiséw, w proces zawarcia umowy wigczany jest Inspektor
ds. zgodnoécl, z ktérym konsultowane sg komentarze ustugodawcy.
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5. Monitoring przestrzegania i realizacji Programu zgodnosci w roku 2021

5.1. Realizacja Programu zgodnoéci przez Spétie

Zgodnie z pkt. 1.8. ust. 1 Stoen Operator pozostaje pod wzgledem formy prawnej i organizacyjnej niezalezny od
innych dziatelnoéci niezwigzanych z dystrybucjy energii elektrycznej | nie wykonuje zada’ zwigzanych
zwytwarzaniem i obrotem energig elektryczng. Osoby odpowiedzialne za zarzgdzanie Spétkg nie uczestniczg
w strukturach przedsigbiorstwa zintegrowanego pionowo i majg mozliwos¢ niezaleznego dziatania i podejmowania
decyzji, a system wynagradzania pracownikéw oraz Zarzgdu OSD jest zaleiny od wynikéw dziatalnodci Spétki.
Stoen Operator odréinia sig od przedsigbiorstwa zintegrowanego pionowo wtasnymi kanatami komunikacji,
tj. strong internetowsq, strong intranetows, domenami adreséw mailowych, numerami telefonéw oraz posiada
odrebny adres siedzlby od adresu siedziby przedsigbiorstwa zintegrowanego pionowo.

Realizujgc wymogi ustawy Prawo energetyczne, Stoen Operator umozliwia wszystkim edbiorcom przytgczonym do
jego sieci dystrybucyjnej swobodny wybér sprzedawcy energii elektrycznej sposréd sprzedewcdéw dziatajgcych na
jego terenie (petna lista tych sprzedawcéw jest umieszczona na stronie internetowej Spétki).

Petnigc funkcje Operatora Systemu Dystrybucyjnego Spétka jest dodatkowo zobowigzana do powstrzymania sig od
wszelkich dziatart dyskryminacyjnych dotyczacych jednego lub wybranej grupy uZytkownikow systemu,
t]. sprzedawcéw, wytwéreéw lub odbiorcéw energii elektrycznej. Stoen Cperator realizuje te obowigzki poprzez
stosowanie jednolitych praktyk i procedur w zakresie wznowienia dostaw energii, odblokowania/mentazu licznika,
realizacji wypowiedzenia umowy lub przylaczenia do sieci elektroenergetycznej i tym podobnych proceséw.

Stoen Operator starannie dba o to, aby dziatania w zakresie wizerunku i komunikacji zewngtrznej, podejmowane
w grupie kapitatowej i przedsigbiorstwie zintegrowanym plonowo, odbywaty sig niezeleznie od OSD i odréniaty sig
wystarczajgco od dziatari podejmowanych przez 0SD. Réwnie? z tego powodu Zarzgd Spétki podjgt decyzje, aby
przy okazji rebrandingu grupy innogy zmienié nazwe i logo Spétki na znaczqco odréZniajgce sig od nazw I logotypdw
innych spétek wchodzgcych w skiad grupy kapitatowe]. Stoen Operator nie bierze udziatu w dziataniach
marketingowych i sponsoringowych podejmowanych przez inne spétki przedsiebiorstwa zintegrowenege pionowo,
a komunikacja na temat sponsoringu i dzialesi marketingowych przedsiebiorstwa zintegrowanego pionowo nie jest
kierowana do pracownikdw OSD.

Zarzgd Spétki zapewnia petng niezaleinoéé dziatania Inspektora ds. zgodnoéci. Poczgwszy od 2015 roku, na
wniosek Inspektora, w strukturze Stoen Operator funkcjonuje obszar funkcyjny Inspektora ds. zgodnosci, podlegty
bezpoérednio Zarzadowi Spétki i niezalezny od innych komérek organizacyjnych Spétki, Pozwala to wyodrebni¢ te
funkcje sposréd pozostetych funkcji istanowisk OSD, a zarezem zapewnia moiliwosé bezposdredniego
monitorowania realizacji Programu we wszystkich obszarach biznesowych orez umozliwia bezposrednie
raportowanie inspektora do Zarzgdu Spétki. Zarzqd i kadra menedzerska Stoen Operator umozliwiajg Inspektorowi
dostep do informacji niezbednych do prawidiowego i rzetelnege wykonywania obowigzkéw wynikajgcych z ustawy
Prawo energetyczne, ponadto Inspektor uczestniczy w cyklicznych spotkaniach kadry menedierskiej Spétki, ktdre
umozliwiajg mu ogblny przeglad dzialalnodci wszystkich obszaréw biznesowych OSD. Kierownictwo Stoen
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Operator nie wydaje Inspektorowi polecert odnosnie do treéci sprawozdania oraz do dziatah monitorujgcych
reelizacje Programu.

W realizacji biezgcych zadari Inspektor ds. zgodnosci Stoen Operator jest wspierany przez specjaliste, ktérego
zadaniem jest migdzy innymi pomoc przy organizacji szkoler, opracowywaniu procedur dotyczgcych kontaktéw
2 uiytkownikami systemu oraz prowadzeniu dokumentacji zwigzanej z biezgcymi dziataniami Inspektora. Specjaliste
ponadto zastepuje Inspektora w przypadiu nieobecnosci. Inspektor ds. zgodnosci prowadzi staly monitoring
proceséw 1 procedur obowigzujacych w Stoen Operator oraz, jak wspomniano wyzej, jest informowany i wigczany
w komunikacje dotyczgcg inicjatyw wewngtrz Spétki, ktére mogq mie¢ wptyw na realizacje postanowieri Programu
zgodnodci, Inspektor w biezqgcym monitoringu skupia duza uwage na kanetach kontaktu 2z uzytkownikami
i potencjalnymi ulytkownikami systemu dystrybucyjnego - i w tych obszarach w szczegélnosci prowadzi
wzmoiong komunikacje z pracownikami. Zgodnie z pkt. 3.2. ust. 1 Programu, po zakoriczeniu kaidego reku
sprawozdawczego, Inspektor prosi kadrg menedierskg o potwierdzenie, czy w danym roku w poszczegélnych
obszarach biznesowych odnotowano zgtoszenia neruszefi postanowiefi Programu lub czy pracownicy tych
obszaréw majg uwagi lub propozycje dotyczgce realizacji lub tresci Programu.

Interpretacja postanowiert Programu zgodnoéci przez Inspektora odbywa sig zaréwno na probe pracownikéw
0SD, ustugodawcéw, jak réwniez innych uzytkownikéw systemu dystrybucyjnege. Pracownikom Spétki oraz
oscbom zatrudnionym w innych podmiotach grupy kapitatowej, ktére wykonujg zadania w imieniu i na rzecz 0SD,
udostepnione zostaty réine formy kontaktu z inspektorem:

o adres e-mail: .

e konsultacje w formie spotkafi bezpoérednich w siedzibie OSD (obecnie, ze wzgledu na sytuacje

epidemiologiczng, spotkania prowadzone sg zdalnie, przy u2yciu narzedzi komunikacji internetowej),
e numery telefondw do Inspektora udastepnione w intranecie OSD.

Dodatkowo w roku 2022 uruchomiony zostanie dedykowany formularz kontaktu pracownikdéw z Inspektorem za
poérednictwem aplikacji dostepnej w sieci wewngtrznej Spétki. Podobne formularze dziatajg w obszarach obstugi
prawnej, zakupbéw, administracji Spétki, ochrony danych osobowych. Dzigki wdrozeniu nowego formularza
pracownicy otrzymajg kolejng droge szybkiego kontaktu z Inspektorem.

Adres e-mail jest komunikowany réwniez na stronie internetowej OSD ]
dzigki czemu jest dostepny dla innych uzytkownikéw i potencjalnych uZytkownikéw systemu.

Treéé Programu zgodnoéci jest udostepniona pracownikom oraz oscbom zatrudnionym w innych podmiotach grupy
kapitatowej w formie elektronicznej poprzez intranet OSD, ponadto po kazdym szkoleniu Program zgodnosci jest
dystrybuowany wéréd uczestnikéw szkolert w formie przystepnej do zapoznania broszury oznaczonej logotypem
1 nazwg OSD. Kaidy uiytkownik lub potencjalny uzytkownik systemu dystrybucyjnego ma mo2liwoéé zapoznania
sig z postanowieniami Programu zgodnosci Spotid w Biurze Obstugi Klientéw - Dystrybucja przy ulicy Rudzkiej 18

w Warszawie, ponadto Program dostepny jest w formie elektronicznej na stronie internetowej pod
adresem: , dzigki czemu kaidy uizytkownik lub potencjalny
12
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uzytkownik systemu dystrybucyjnego ma moiliwos¢ zgtaszenia ewentualnych uwag izapyterd na réwnych
zasadach.

5.2. Rejestr zgloszen dotyczqeych Programu zgodnosei

W 2021 roku Inspektor ds. zgodnosci Stoen Operator:
o odnotowat 2 wezwania Prezesa URE do przedstawienia wyjaénieri w zakresie przestrzegania Programu,
e odpowiedziat na 50 zapytaf/zgtoszei dotyczgcych interpretacji lub realizac)i zapiséw Programu
(3 pochodzity od odbiorcéw energii, a 47 od pracownikdw), w tym 4 zgloszenia wymagaty sprawdzenia
pod kgtem potencjalnego naruszenia postancwien Programu,
e nie odnotowat zgtoszer uwag do treéci Programu zgodnosci obowigzujgcego w Stoen Operator.

H
e ans 3 D00

: szenia ]
Programu. Zgtoszenia te dotyczyly nastepujgcych kwestii:

1) terminu realizacji przytgcza rezerwowego,

2) uprawnier pracownika jedne] ze spétek grupy kapitatowe] do informacji sensytywnych OSD,

3) wezwania do zaptaty naleZnosci,

4) indywidualnych btedéw pracownika w zakresie udzielania informacji odbiorcom energii.

LYY Vi Iasa| I

Analiza wy2e] wymienionych spraw pozwolita stwierdzi¢, iz wtrzechz wyle] wymienionych przypadkéw nie
stwierdzono naruszenia postanowiert Programu zgodnoéci i nie wymagaly one padjgcia dodatkowych dziatar.
Zgtoszenia te byly niezasadne lub nie miaty zwigzku z postancwieniami Programu. Natomiast w jednej z wytej
wymienlonych spraw Spétka uznata za konleczne przeprowadzenie dodatkowe] analizy ze wzgledu na
zidentyfikowanie kilku niepoigdanych dziatari konkretnego pracownika zatrudnionego w innej spétce grupy
kapitatowej, ktéra wykonuje zadania w imieniu i na rzecz 0SD. W tym celu powotano zespét do spraw wyJagnienia
zdarzenia, w ktérego skiad wszedt Inspektor ds. zgodnodci, przedstawiciel dzialu prawnego oraz przetoZony
pracownika, ktérego dotyczyta sprawa. Na czas wyjaénienia sprawy Inspektor w celach prewencyjnych zalecit
czasowe odsunigcie pracownika od wykonywania zadar zwigzanych z kontaktem z Klientami OSD, co najmniej do
czasu zekoriczenia analizy. Zalecono takie sprawdzenie wigkszej liczby korespondencji e-mail realizowanej przez
pracownika.

W wyniku weryfikacji korespondencji e-mail realizowane] przez pracownika w okresie kilku miesigcy roku 2020
2021, stwierdzono, iz pracownik w kontakcie z kilkoma odbiorcami przytagczonymi do sieci niskiego napigcia,
wwyniku nigzamierzonego, indywidualnego btedu, naruszyt wewnegtrzne procedury obowigzujgce w spéice,
dotyczgce éwiadczonej ustugi w imieniu i na rzecz Stoen Operstor, a tym samy mégt - jake ustugodawca OSD -
przyczyni¢ sie do naruszenia postanowieri Programu zgodnoéci obowigzujgcego w Stoen Operator. Wywiad
przeprowadzony z pracownikiem zaréwno przez Inspektora ds. zgodnosci, jak i przez przetozonych pracownika,
atakie analiza innych jego przyktadowych korespondencji 2 Klientami pozwolity wywnioskowaé, iz pracownik
popetnit wyZej wymienione btedy w sposéb niezamierzony. Stwierdzono ponadto, iz popetnione przez pracownika
bledy nie majg wptywu na ocene niezaleznosci Spétki od przedsigbiorstwa zintegrowanego pionowo oraz nie
wptywaja na pozycje rynkowa wybranego przedsigbiorstwa energetycznego.

13

14



BIULETYN BRANZOWY URE - Energia elektryczna Nr 116 (3627) 17 maja 2022 r.

STOEN
OPERATOR

sered e'ﬂ”

Aktualnie, w wyniku podjgtych dzlatari naprawczych, pracownik nie obstuguje spraw zwigzenych z kontaktami
z Klientami Stoen Operator. Ponadto, wszyscy pracownicy komérki organizacyjnej, w ktére] zatrudniona Jest
osoba, wobec ktérej podjgto dzistania naprawcze, odbyli dwa przypominajgce szkolenia dotyczqce tematyki
Programu zgodnofcl, wraz z warsztatami praktycznyml opartymi na prawdziwych przyktadach korespondenci
prowadzone] z Kllentam} OSD, Po jednym z warsztatéw dodatkowo przeprowadzono test wiedzy pracownikéw.
Powyisze dzigtania niewgtpliwie wptyng pozytywnie na wzrost $wiadomosci pracowntkéw ustugodawcy OSD,
a takZe pozwolg ograniczyé ryzyko powtérzenia podobnej sytuacji.

W 2021 roku Spétka otrzymata

i, wwyniku otrzymanych przez Urzgd skarg Klienté

VY ICISIIIGTL VA AR LI g r ':I? Frogram QOO IS
Stoen Operator. Wezwania te dotyczyly nastepujgcych zagadnier:
1) terminu rozpoczecia dostarczania energii elektrycznej do lokalu,

2) zarzutéw promowania wybranego sprzedawcy energil w trakcie procesu przytgczeniowego.

W wezwaniu oznaczonym wy#e] numerem 1. Prezes URE zazgdat od Spétki ztozenia wyjasniert w kwestii skargi
edbiorcy energii, ktéry zarzucat Spétce, iz ta wykorzystuje swojg pozycje rynkows i opéZnia moment rozpoczgcia
dostarczania energii do zakupionego przez odbiorce lokalu. Spétka zostata wezwana do:
» wskazania przyczyny utrudniania odbiorcy zawarcia umowy dotyczgcej energii elektrycznej z wybranym
sprzedawcg,
» wskazania przyczyn oraz podstawy prawnej dla obowigzku zawarcia umowy przez odbiorcg wytgcznie
z innogy Polska S.A.,
» szezegbtowego ustosunkowania sig do zarzutdéw wskazanych w skardze Klienta dotgczonej do wezwania,
¢ wskazania przyczyny braku odpowiedzi na reklamacje LUMI w sprawie blokowania licznika,
* wskazania czy odbiorca zgtaszat nieprawidtowosci w zakresie standardéw jakosclowych obstugi
odbiorcéw, tj. sktadat wnioski lub reklamacje, kiedy i czego one dotyczyly, w jaki sposéb i w jakim terminie
zostaty rozpatrzone.

Niezwiocznie po otrzymaniu wezwania, historia kontaktéw z Klientem | jego sprzedawcg w zakresie wnioskéw
ireklamacji dotyczgcych procesu zmiany sprzedawcy i zmiany odbiorcy w lokalu zostata przeanalizowana
zudziatem Inspektora ds. zgodnoéci. Analiza wykazats, e zarzuty przedstawione przez Klienta nle znajdujy
uzasadnienia i nie maja pokrycla w danych zarejestrowanych z systemach wymiany informacjl ze sprzedawcami
energll oraz w kancelarli korespondencji elektronicana).

W odpowiedzi na wezwanie Spétka wskazata, i2 sprzedawca Klienta trzykrotnie wystgpowat do OSD
z powiadomieniem dotyczgcym zawarcia z tym Klientem kompleksowej umowy sprzedazy energii | §wiadczenia
ustug dystrybucji, lecz dwa z tych powiadomieri zostaly zasadnie odrzucone przez OSD ze wzgledu na btgdnie
okreélony typ. Sprzedawca wybrat dwukrotnie typ .Nowe przytgcze” dla lokalu, w ktérym znajduje sig licznik energii
elektrycznej i jest zawarta umowa z innym sprzedawcg energii przez poprzedniego wiaéciciela. Typ powiadomienia
.Nowe przytgcze" przeznaczony Jest dla lokali, w ktérych nie jest zamontowany licznik energii elektrycznej i nie jest
éwiadczona ustuga dystrybucji energil. Procedura ta jest zgodna zobowigzujgcg w Spétce Instrukejy Ruchu
i Eksploataciji Sieci Dystrybucyjnej - pkt F.1.6. Dopiero trzecie powiadomienie sprzedawcy (réwniek o typie ,Nowe
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przytgeze”) zostato przez OSD przyjete do realizacji ze wzgledu na uprzedni demontaz licznika w lokalu, ktérego
dotyczy wniosek, Demontai odbyt sie ne podstawie zgtoszonego przez poprzedniego sprzedawce rozwigzania
umowy z poprzednim Klientern zamieszkujacym ten lokal. Spétka w odpowiedzi na poszczegélne punkty wezwania
udzielita obszernych wyjaénieri, i2 nie stosuje praktyk promowania zawierania umdw z wybranymi sprzedawcami
energii, & procesy zmiany sprzedawcy i zmiany wiadciciela odbywajq sie na transparentnych zasadach zgodnych
z postanowientami Instrukcji Ruchu i Eksploatacji Sieci Dystrybucyjnej. Ponadto, w odpowiedzi na wezwanie Spétka
przedstawita histori¢ korespondencji z osobg skiadajgca skarge, jak réwniez ze sprzedawcy energii dziatajgcym
w imieniu tej osoby, w ktérych podkreélata, Ze nie jest strong umowy zawartej przez poprzedniego wtasciciela
zamieszkujgcego ten lokal. Ponadto OSD szczegétowo opisat daty otrzymania od sprzedawcy poszczegélnych
powiadomnier o zawarciu umowy z Klientem, jak réwniez date demonta2u licznika poprzedniego odbiorcy i date
zawarcia umowy z osobgq skaerigcq oraz ponownego montazu licznika.

W wezwaniu oznaczonym numeremn 2. Prezes URE za2qdat od Spétki ztoZenia wyjasniert w kwestii skargi odbiorcy
energii, ktéry zarzucat Spéice, iz ta promuje wybranego sprzedawce energii elektrycznej podczas procesu
przytaczenia nowege lokalu do sieci dystrybucyjnej Stoen Operator. Spétka zostala wezwana do przekazania
nastepujacych informacji | dokumentdw:

e $redni minimalny i maksymalny czas trwania procesu przytgczenia do sieci dystrybucyjne] Operatora
klientéw korzystajgcych z umowy kompleksowej — o ile to mozliwe poproszono takie o podanie wartosci
w podziale na klientéw, dla ktérych pierwszym sprzedawcq energii po przylgczeniu do siecl byta spétka
innogy Polska S.A. oraz inni sprzedawcy,

e wyjasnienie przyczyn, dla kt6rych proces przylgczenia moze w poszczegélnych przypadkach trwat
znacznie dtuzej niz £éredni czas przytgczenia — poproszono o podanie konkretnych przyczyn dla konkretnych
przypadkdw,

» wyjaénienie przyczyn, dla ktérych pracownik Operatora informuje odbiorce o konfecznoscl zawarcia dwéch
odrebnych uméw,

o ocena zgodnoéci dzistania pracownikéw Operatora z zapisami Programu zgodnosci, w szczegélnedci z pkt.
1.7. ppkt. 3 lit. b, zgodnie z ktérym pracownikom OSD zabronione jest korzystniejsze traktowanie jednego
lub wybranych uzytkownikéw systemu lub potencjalnych uzytkownikéw systemu,

e ocena zgodnoéci dziatania pracownika Operatora, zalecajgcego odbiorcy zawarcie umowy ze sprzedawcy
innogy Polska S.A. w celu usprawnienia procesu przyigczenia do sieci, z zapisami Programu zgodnoéci,
zgodnie z ktérymi pracownikom OSD zabronione jest reklamowanie, promowanie lub rekomendowanie
osobom trzecim, w tym pracownikom OSD, wybranych przedsigbiorstw energetycznych.

Niezwiocznie po otrzymaniu wezwania rozpoczeto analize sprawy przy udziale pracownikéw odpowiedzialnych za
realizacjg procesu przytgczenia do sieci, jak réwniez Inspektora ds. zgodnoéci. W wynlku analizy Spétka nle
stwierdzila naruszenia postanowleft Programu zgodnofcl oraz nie potwierdzila cytowanych w wezwaniu
wypowiaedzi, ktére byty przez Klienta przyplsywane pracownikom Stosn Operator.

W odpowiedzi na wezwanie Sp6tka wyjeénita, iz finalizacja procesu przytgczenia nieruchomoscl skarzqcego do siec
dystrybucyjnej Stoen Operstor zostata zrealizowana w wymaganym przepisami oraz podanym w umowie terminie.
Jako dowdd przedstawiono zatgczniki w postaci wniosku o przytgczenie, propozycji umowy przytaczeniowej oraz
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zgtoszenia gotowodéci — wraz z ich datami. Spétka wyjaénila ponadto, iz realizacja zgtoszer zawarcla umowy
przekazywanych do OSD przez sprzedawcéw energii elektrycznej odbywa sig przy uZyciu dedykowanej do tego celu
platformy wymiany informacji oraz w terminach i na zasadach okrestonych w Instrukeji Ruchu i Eksploatacji Sieci
Dystrybucyjnej. Zgodnie z Zatgcznikiem nr 2 do tej Instrukcji, jednym z wymaganych elementéw powiadomienia
przez sprzedawce o zawarciu umowy jest kod PPE lub numer seryjny uktadu pomiarowo-rozliczeniowego. Spétka
w odpowiedzi na poszczegéine punkty wezwania podata m. in. cczekiwane przez Prezesa URE wartodci w zakresie
érednich minimalnych i maksymalnych czaséw przytgezenia do sieci dystrybucyjnej, jak réwniez opisaia
szczegbétowo czynniki majgce wplyw na czas reslizacji procesu przylgczenia. Spétka nle potwierdzite, iz jej
pracownik jest autorem stéw przytoczonych w treéci wezwania, a tym samym zaprzeczyta, iz pracownicy Stoen
Operator promuja wybranego sprzedewce energii elektrycznej w trakcie procesu przytgczania do sieci
dystrybucyjne] OSD. Powyisze weryfikowano m. in. poprzez odstuch nagrari rozméw telefonicznych pracownikdw
Spotki oraz poprzez wywiad z pracownikiem przydzielonym do sprawy jako opiekun procesu przyigczeniowego.
Spétka ponadto wyjaénita, i2 jej pracownicy majg bieiacg wiedz¢ na temat wymogéw okreélonych
w postanowieniach Programu zgodnoéci Stoen Operator, poniewaz w |l potowie 2020 roku odbyli obowigzkowe
szkolenie przypominajgce postanowienla Programu wraz z oméwieniem zmian w tredci Programu zatwierdzonym
przez Prezesa URE 1 czerwca 2020 roku. Ponadto, kaidy nowozatrudniony pracownik Spétki odbywa podobne,
obowigzlcowe szkolenie w pierwszym dniu swojej pracy, a w wyjatkowych sytuacjach nie pézniej niz 30 dni od daty
zatrudnienia. Spdtka zwrécita uwage, 2e szkolenia, o ktérych mowa wyze] - zaréwno wstepne, jak i cykliczne -
prowadzone sg osobiécie przez Inspektora ds, zgodnosci lub jego zastepce.

6. Podsumowanie sprawozdania

Po analizie dostepnych Zrédet danych dotyczqcych realizacji Programu zgodnosci w Spétce oraz majgc na uwadze
wiedzg posiadang przez Inspektora ds. zgodnosei, w ocenie Inspektora dziatania podejmowane i realizowane przez
Stoen Operator w okresie sprawozdawczym umoHiwiaty uzytkownikom systemu 1 potencjelnym uZytkownikom
systemu réwnoprawny dostep do systemu dystrybucyjnego oraz zapewnisty gwarancje niezaleznosci OSD.

Zgodnie z posiadang wiedzg, Inspektor ds. zgodnoéci Spotki stwierdze, ze w roku 2021 w Stoen Operator
odnotowano 4 zdarzenia wymagajace sprawdzenia pod katem ewentualnego naruszenia postanowiert Programu,

z czego w jednym przypadku przeprowadzone dodatkowg weryfikacjg oraz zalecono dziatania naprawcze wobec
pracownika.

Dziatania realizowane przez Spéltke w roku sprawozdawezym 2021 nie zagrazaty prawidtowej realizacji Programu.

Z powazaniem

Inépektor ds. 2godnosct

Dominik Swat
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