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1. Wstep

Operatorzy Systemoéw Dystrybucyjnych zobowigzani sg do ustanowienia i wdrozenia Programu
zgodnosci (dalej ,Programu’), {j. dokumentu, kiéry ckresla srodki podejmowane w celu zapewnienia
niedyskryminacyjnego traktowania uzytkownikéw systemu dystrybucyjnego. Program zgodnoéci podlega
zatwierdzeniu przez Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki (dalej ,Prezes URE”) z inicjatywy Operatora
Systemu Dystrybucyjnego lub na zadanie Prezesa URE. Celem Programu obowiazujacego w Stoen
Operator Sp. z 0.0. (dalej ,Stoen Operator”, ,Spotka” lub ,0SD"), od momentu rozpoczecia jego
stosowania, jest stworzenie formainych ram zapewniajgcych dziatanie przedsiebiorstwa sieciowego, jego
pracownikow, ustugodawcow oraz Zarzgdu, zgodnie z zasadg niedyskryminacji.

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

e z dnia 13 wrzesnia 2011 r., znak: DPK-7124-53(10)/2010/11/MAM,

s z dnia 23 kwietnia 2014 r., znak: DRR-7124-42(2)/2014/HJ,

s z dnia 4 listopada 2016 r., znak: DRR.WRD.7124.29.2016.GMi1,

e zdnia 1 czerwca 2020 r., znak: DRR.WRD.748.4.2.2019.APo,

+ z dnia 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$! ktérego: ,Operatorzy, o ktérych mowa w ust.
1d i 1f, opracowuja i sg odpowiedzialni za realizacje programow, w kiérych okre$lajg przedsiewziecia,
jakie nalezy podjac w celu zapewnienia niedyskryminacyjnego traktowania uzytkownikow systemu, w tym
szczegofowe obowigzki pracownikow wynikajgce z tych programow.”

Program uwzglednia w swoich zapisach nizej wymienione akty prawne:

1. Dyrekiywa 2009/72/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 13 lipca 2009 r. dotyczaca
wspolnych zasad rynku wewnetrznego energii elekirycznej i uchylajgca dyrektywe 2003/54/WE
(Dz. U. L2112 14.08.2009 r., s. 55);

2. Ustawa z dnia 10 kwietnia 1997 r. - Prawo energetyczne (Dz. U. z 2022 r. poz. 1385 z pdzn. zm.)

oraz dokumenty powiazane:

1. Notatka Dyrekcii Generalnej ds. Energii i Transportu w sprawie Dyrektyw 2003/54/WE i 2003/55/WE
dotyczacych rynku wewnetrznego energii elektrycznej i gazu 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;

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. 09.09.20089;
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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-D50-16-03.13.07.2015;

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

8. Informacja Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki nr 15/2019 opublikowana w dniu 19 lutego 2019 1.
w sprawie Wytycznych do tresci Programéw zgodnosci opracowywanych przez operatorow
systemoéw dystrybucyjnych i operatora systemu magazynowania.

W roku 2021 w Spoice prowadzone byly intensywne prace zwigzane ze zmiang marki grupy kapitatowej
i wszystkich spélek wchodzacych w jej skiad, ktéra byta wynikiem zmian wiascicielskich w koncernie
E.ON. Ze wzgledu na zakonczenie prac rebrandingowych z koricem grudnia 2021 r. i zmiang nazwy
Spétki, w styczniu 2022 roku Stoen Operator wystapit do Prezesa URE z wnioskiem o zatwierdzenie
zmienionej tresci Programu zgodnosci. Zmiany obejmowaly zastapienie siéw ,innogy Stoen Operator Sp.
z 0.0.” slowami ,Stoen Operator Sp. z 0.0.” w calym dokumencie oraz ujednolicenie zapisu ,Program
zgodnosci”. Prezes URE decyzja nr DRR.WRD.743.1.2022.MZi z dnia 8 lutego 2022 r. zatwierdzit
zmieniony Program zgodno$ci Stoen Operator.

Tres¢ Programu zgodnosci jest udostepniona pracownikom oraz osobom zatrudnionym w innych
podmiotach grupy kapitatowej w formie elektronicznej poprzez intranet OSD, ponadto po kazdym
szkoleniu wstepnym Program zgodnoéci jest dystrybuowany wéréd uczestnikow szkolen w formie
przystepnej do zapoznania broszury oznaczonej logotypem i nazwg OSD. Kazdy uzytkownik Jub
potencjalny uzytkownik systemu dystrybucyjnege ma mozliwo$¢ zapoznania sig z postanowieniami
Programu zgodnos$ci Spotki w Biurze Obstugi Klientdw - Dystrybucja przy ulicy Rudzkiej 18 w Warszawie,
ponadto Program dostepny jest w formie elektronicznej na stronie internetowej www.stoen.pl pod
adresem: hitps://www.stoen.pl/pl/strona/program-zgednosci, dzigki czemu kazdy uzytkownik lub
potencjalny uzytkownik systemu dystrybucyjnege ma mozliwos¢ zgtaszania ewentualnych uwag i zapytan
na réwnych zasadach.

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 obowiazkdw Inspekiora nalezy w szczegdinosci:

¢ operacyjne nadzorowanie realizacji Programu,

» udzielanie informacji dotyczgeych Programu i jego publikacii,

« monitorowanie przestrzegania postanowien Programu,

* inicjowanie kontroli wdrozenia i przestrzegania Programu,

¢ opracowywanie projektéw zmian w Programie,

¢ informowanie Zarzgdu OSD o przebiegu realizacji Programu,

s sporzadzanie sprawozdania z wykonania Programu, o ktérym mowa w art. 9d ust. ba Ustawy.
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Wypetniajac obowigzek wynikajacy z Art. 9d. ust. 5a Ustawy Prawo energetyczne oraz pkt. 3.2.
Programu, Inspektor opracowat sprawozdanie opisujace dziatania podjete w Stoen Operator w 2022
roku, majgce na celu zapewnienie niedyskryminacyjnego traktowania uzytkownikéw i potencjalnych
uzytkownikow systemu dystrybucyjnego Stoen Operator.

Sprawozdanie zawiera w szczegolnosci informacje o:
» dziataniach podjetych w ramach realizacji Programu,
+ srodkach stosowanych w zakresie ochrony informacji sensytywnych,
¢ zidentyfikowanych naruszeniach postanowien Programu,
¢ zgloszonych skargach i wnioskach dotyczacych Programu.

2. Dziatania podejmowane przez Spoétke w ramach realizacji
Programu zgodnosci

21. Gwarancje niezaleznosci OSD

Zgodnie z pkt. 1.8. ust. 1 Programu Stoen Operator pozostaje pod wzgledem formy prawnej

i organizacyjnej niezalezny od innych dziatalno$ci niezwigzanych z dystrybucja energii elektrycznej i nie
wykonuie zadan zwigzanych z wytwarzaniem i obrotem energig elektryczng. Osoby odpowiedzialne za
zarzadzanie Spotkg nie uczestniczg w strukturach przedsiebiorstwa zintegrowanego pionowo i majg
mozliwos¢ niezaleznego dziatania i podejmowania decyzji, a system wynagradzania pracownikow oraz
Zarzgdu OSD jest zalezny od wynikéw dziatalnosci Spotki.

2.2. Kanaly komunikacji OSD

Stoen Operator odroznia sie od przedsiehiorstwa zintegrowanego pionowo wlasnymi kanatami
komunikacii, tj. strona internetowa (www.stoen.pl}, strong intranetowa, domenami adresow mailowych
(stoen.pl), adresem do korespondencii (ul. Nieswieska 52), numerami telefondw oraz posiada odrebny
adres siedziby od adresu siedziby przedsiebiorstwa zintegrowanego pionowo (ul. Piekna 48, 00-672
Warszawa).

2.3. Réwne traktowanie uzytkownikéw systemu

Realizujgc wymogi ustawy Prawo energetyczne, Stoen Operator umozliwia wszystkim odbiorcom
przylgczonym do jege sieci dystrybucyjnej swobodny wybér sprzedawcy energii eiektrycznej sposréod
sprzedawcow dziatajgcych na jego terenie (peina lista tych sprzedawcow jest umieszczona na stronie
internetowej Spofki). Petniac funkcje Operatora Systemu Dystrybucyjnego Spalka jest dodatkowo
zobowigzana do powstrzymania sie od wszelkich dziatarh dyskryminacyjnych dotyczacych jednego iub
wybranej grupy uzytkownikow systemu, tj. sprzedawcow, wytworcow lub odbiorcow energii elekiryczne.
Stoen Operator realizuje te obowiazki poprzez stosowanie jednolitych praktyk i procedur w zakresie
wznowienia dostaw energii, odblokowania/montazu licznika, realizacji wypowiedzenia umowy lub
przyfgczenia do sieci elektroenergetycznegj i tym podobnych procesow.
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2.4, Marketing i sponsoring

Stoen Operator starannie dba o to, aby dziatania w zakresie wizerunku i komunikacji zewnetrznej,
podejmowane w grupie kapitalowej i przedsigbiorstwie zintegrowanym pionowo, odbywaly sig niezaleznie
od OSD i odrézniaty sie wystarczajgco od dziatan podejmowanych przez OSD. Réwniez z tego powodu
Zarzad Spotki podjal decyzje, aby przy okazji rebrandingu grupy innogy na EON zmieni¢ nazwe i logo
Spotki na znaczgco odrézniajgce sie od nazw i logotypdw innych spotek wchodzacych w sktad grupy
kapitatowej EON. Stoen Operator nie bierze udzialu w dziataniach marketingowych i sponsoringowych
podejmowanych przez inne spoiki przedsiebiorstwa zintegrowanego pionowo, a komunikacja na temat
sponsoringu i dziatarh marketingowych przedsigbiorstwa zintegrowanego pionowo nie jest kierowana do
pracownikéw OSD.

2.5. Niezaleznos$¢ Inspektora ds. zgodnosci

Zarzad Spotki zapewnia pelng niezalezno$¢ dzialania Inspektora ds. zgodnosci. Poczawszy od 2015
roku, na wniosek Inspektora, w strukturze Stoen Operator funkcjonuje obszar funkeyjny Inspektora ds.
zgodnosci, podlegly bezposrednio Zarzadowi Spéiki i niezalezny od innych komérek organizacyjnych
Spolki. Pozwala to wyodrebni¢ te funkcje sposrod pozostatych funkgji i stanowisk OSD, a zarazem
zapewnia mozliwo$¢ bezposredniego monitorowania realizacji Programu we wszystkich obszarach
biznesowych oraz umozliwia bezposrednie raportowanie Inspektora do Zarzadu Spétki. Zarzad i kadra
menedzerska Stoen Operator umozliwiajg Inspektorowi dostep do informacji niezbednych do
prawidtowego i rzetelnego wykonywania obhowigzkéw wynikajgcych z ustawy Prawo energetyczne,
ponadto Inspektor uczestniczy w cyklicznych spotkaniach kadry menedzerskiej Spotki, ktére umozliwiaja
mu ogolny przeglad dziatalnosci wszystkich obszardéw biznesowych OSD. Kierownictwo Stoen Operator
nie wydaje Inspektorowi poleceri odnoénie do tresci sprawozdania oraz do dziatan monitorujacych
realizacje Programu. W realizacji biezgcych zadart Inspektor ds. zgodnosci Stoen Operator jest
wspierany przez specjaliste, ktérego zadaniem jest miedzy innymi pomoc przy organizacji szkolen,
opracowywaniu procedur dotyczgcych kontaktéw z uzytkownikami systemu oraz prowadzeniu
dokumentacji zwigzanej z biezacymi dzialaniami Inspektora. Specjalista ponadto zastgpuje Inspektora
w przypadku nieobecnosci.

2.6. Srodki stosowane w zakresie ochrony informacji sensytywnych

Polityka bezpieczenstwa oraz Polityka zarzgdzania systemem informatycznym, obowigzujgca w Stoen
Operator, zapewnia wysoki poziom zabezpieczenia przed nieuprawnionym dostepem do danych
sensytywnych, gromadzonych w systemach przetwarzajgcych dane Klientow Spolki. Nadawanie dostepu
do danych w systemach informatycznych dla pracownikéw 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 punktdéw koniecznych do uzyskania stosownych uprawnien do
systemow informatycznych jest sprawdzenie, czy pracownik wnioskujacy o dostep uczestniczyt

w szkoleniu dotyczacym przestrzegania postanowien Programu. Kontrole tego punktu prowadzi Inspektor
wraz ze specjalista wspierajacym wykonywanie jego zadan. Dodatkowo, kazda osoba wnioskujgca

o dostep do systeméw informatycznych OSD ma obowigzek szczegdlowo okresli¢ zakres uprawnien oraz
wskazac, jakie zadania wykonuje na rzecz OSD. Konieczne jest przy tym wskazanie wraz

-
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z uzasadnieniem Konkretnych obszarow w systemie, do ktérych dostep jest niezbedny. Inspektor

i specjalista wspierajgcy Inspektora kazdorazowo oceniajg, czy wnioskowany zakres uprawnien jest
faktycznie niezbedny do wykonywania zadan na danym stanowisku i na tej podstawie akcepiujg badz
odrzucaja wniosek. W razie watpliwosci Inspektor kontaktuje sie z przelozonym pracownika
wnioskujgcego o uprawnienia do systemu celem otrzymania uzasadnienia dla ztozonego wniosku.

W latach 2020 1 2021 z inicjatywy Inspekiora przeprowadzony zostat przeglad uprawnien pracownikéw
OSD i os6b wykonujgeych zadania w imieniu i na rzecz OSD do systemow zawierajgcych dane
sensytywne. W szczegdlnosci dziatanie to miafo duze znaczenie ze wzgledu na uruchomienie w lipcu
2021 roku nowej spotki EON Polska Operations Sp. z 0.0., kiéra $wiadczy ustugi m. in. z zakresu obstugi
Klientéw OSD. W | polowie 2022 roku proces weryfikacji zostat zakonczony. Przeprowadzono peing
weryfikacje uprawnien do systeméw wérdd pracownikéw nowopowstatej spotki EON Polska Operations
Sp. z 0.0. oraz innych spdfek grupy $wiadczacych ustugi w imieniu i na rzecz OSD i dokonano
niezbednych korekt w zakresie nadania badz odebrania uprawniet do informaciji sensytywnych

w systemach informatycznych Stoen Operator.

QOchrona danych sensytywnych jest niezbednym punktem szkclen wstepnych i uzupetniajacych
dotyczgcych Programu zgodnoéci. Podczas szkoleh wstepnych dla nowych pracownikow, jak i podczas
szkolen cyklicznych, w kidrych uczestnicza réwniez przelozeni pracownikow, Inspektor ktadzie duzy
nacisk na objasnienie punktu 1.6. Programu zgodnosci, w ktérym miedzy innymi w 2021 r. pojawito si¢
nowe postanowienie w postaci ustepu 2. o brzmieniu: ,Informacje sensytywne nie powinny by¢
przekazywane w ramach Przedsiebiorstwa zintegrowanego pionowo, chyba ze wynika to z przepiséw
prawa.”.

Zgodnie z pkt. 1.13. ust. 2 Programu, Stoen Operator w trosce o ochrone informacji sensytywnych

i niedyskryminacyjne traktowanie uzytkownikdw i potencjalnych uzytkownikow systemu umieszcza
stosowne zapisy w umowach ramowych zawieranych z uslugodawcami. Zapisy te obligujg strone umowy
do zapoznania sie | przestrzegania postanowien Programu, w szczegolnosci w zakresie ochrony
informacii sensytywnych OSD. Program zgodnesci jest ponadto dofgczany w petnej tresci jako zatacznik
do umoéw z ustugodawcami. W przypadku, gdy dany podmiot ma uwagi do wymienionych wyzej zapisow,
w proces zawarcia umowy wiaczany jest Inspektor ds. zgodnosci, z ktorym konsultowane sg komentarze
ustugodawcy.

3. Dzialania podejmowane przez Inspektora ds. zgodnosci w roku
2022

3.1. Dziatania biezace Inspektora ds. zgodnosci
Inspektor ds. zgodnosci prowadzi staly monitoring procesdw i procedur obowigzujgcych w Stoen
Operator oraz jest informowany i wigczany w komunikacje dotyczgcea inicjatyw wewnatrz Spétki, ktore
moga mied wplyw na realizacje postanowien Programu zgodnosci. Inspektor w biezgcym monitoringu
skupia duza uwage na kanalach kontakiu z uzytkownikami i potencjalnymi uzytkownikami systemu

Z
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dystrybucyjnego - i w tych obszarach w szczegéIno$ci prowadzi wzmozong komunikacje z pracownikami.
Zgodnie z pkt. 3.2. ust. 1 Programu, po zakonczeniu kazdego roku sprawozdawczego, Inspektor prosi
kadre menedzerska o potwierdzenie, czy w danym roku w poszczegolnych obszarach biznesowych
odnotowano zgloszenia naruszen postanowien Programu lub czy pracownicy tych obszaréw maja uwagi
lub propozycje dotyczace realizacji lub tresci Programu.

Interpretacja postanowien Programu zgodnoéci przez inspektora odbywa sie zaréwno na prosbe
pracownikéw OSD, ustugodawcow, jak réwniez innych uzytkownikéw systemu dystrybucyjnego.
Pracownikom Spélki oraz osobom zatrudnionym w innych podmiotach grupy kapitatowej, kiére wykonujg
zadania w imieniu i na rzecz OSD, udostepnione zostaty rézne formy kontaktu z inspektorem:

* adres e-mail: program.zgodnosci@stoen.pl,

¢ konsultacje w formie spotkan bezposrednich w siedzibie OSD,

¢ numery telefondw do Inspektora udostepnione w intranecie OSD.

Adres e-mail program.zgodnosci@stoen.pl jest komunikowany rowniez na stronig internetowej OSD
www stoen.pl, dzieki czemu jest dostepny dla innych uzytkownikow i potencjalnych uzytkownikow
systemu.

W roku 2022 Inspektor odnotowat 33 zapytania/zatoszenia dotyczace interpretacii postanowien Programu
- wszystkie pochodzily od pracownikéw OSD lub spélek grupy EON Swiadczacych ustugi w imieniu i na
rzecz OSD. inspektor nie odnotowat zapytan od Klientow zewnetrznych. Konsultacje dotyczyly m. in.

e opinii na temat koncepcji wprowadzenia zmian i usprawnien w systemie bilingowym OSD,

o zakresu informacii, ktérych OSD moze udziela¢ sprzedawcom kompleksowym,

s komunikacji wewnetrznej | sponsoringu,

o zakupéw grupowych dla OSD i innych spotek,

s ochrony informacji sensytywnych,

s zagadnien z obszaru HR.

Inspektor byt rowniez kilkukrotnie wigczany w proces konsultacji treéci umow z kontrahentami w zakresie
dotyczacym realizacji postanowien Programu, m. in w proces zawarcia umowy z dostawca systemu
CRM. Panadto w 2022 roku Inspektor z wiasnej inicjatywy zgtaszat swoje uwagi dotyczgce
wprowadzonych zmian wizerunkowych w komunikacji marki OSD, a takze uwagi dotyczace zasad
uczestnictwa OSD i jego pracownikéw w dziatalnosci Fundacji grupy EON i sposobu komunikowania tego
faktu przez zespdot Komunikaciji Przedsiebiorstwa.

Liczba konsultacji i zapytan z Inspektorem od kilku lat utrzymuje sie na wysokim poziomie, co najpewnigj
jest efektem intensywnych dziatan szkoleniowych Inspekiora w latach 2019-2021. Pracownicy konsultujg
podejmowane w organizacji inicjatywy, zglaszajg watpliwosci oraz informuja o zmianach w procesach.
Cieszy rdwniez spora liczba zapytan o dodatkowe szkolenia z zakresu Programu zgodnosci,
pochodzacych réwniez od kadry zarzadzajgcej. Szczegolnie duzo kontaktéw pochodzi z obszardw
zwiazanych z kontaktem z uzytkownikami systemu, gdyz w szczegolnosci pracownicy tych obszarow
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odbyli w ostatnich latach wiele szkolen | warsztatow przypominajacych zatozenia Programu zgodnosci.
Ponadto Inspekior z zadowoleniem cbserwuje zwigkszong liczbe zapytan od pracownikéw innych spotek
grupy niz OSD, gdyz majg oni swiadomos¢, ze pracownik, ktdry nie jest zatrudniony bezposrednio

w Spdice, ale wykonuje dla niej zadania, rowniez podlega postanowieniom Programu zgodnosci.

3.2. Zaangazowanie Inspektora w inicjatywy istotne z punktu widzenia
Programu

W roku 2022 Inspektor zostat wlaczony w dwa istotne z punktu widzenia przestrzegania Programu
zgodnosci projekty w Spolce:
1) przystosowanie Spotki do funkcjonowania w ramach Centralnego Systemu Informacji Rynku
Energii {dalej ,CSIRE"),
2) wdrozenie systemu CRM oraz zintegrowanie go z systemem bilingowym.

W zakresie projektu dotyczacego przystosowania OSD do funkcjonowania w ramach CSIRE, Inspektor
podejmowat m. in. nastepujace aktywnosci:
1) uczestnictwo w spotkaniach zespolu roboczego dziatajgcego wewnatrz organizacji pod nazwg
CSIRE-Regulagje,
2) uczestnictwo w spotkaniach grupy ds. migracii danych w ramach projektu CSIRE przy PTPIREE,
3) uczestnictwo w uzgodnieniach miedzy OSD, sprzedawcami energii oraz PSE w celu okreslenia
prawidtowego podejscia do przetwarzania danych sensytywnych w ramach CSIRE,
4) opiniowanie tresci umowy migracji danych z systemoéw OSD do CSIRE oraz umow i dokumentéw
towarzyszgcych,
5} opiniowanie koncepcii integracji systemu bilingowego OSD z CSIRE, przygotowansj
i prezentowanej przez IT.

W zakresie projektu wdrozenia systemu CRM oraz zintegrowania go z systemem bilingowym OSD,
Inspektor podejmowat m. in. nastepujgce aktywnosch:

1) opiniowanie tresci zapytania ofertowego skierowanego do potencjalnych cferentéw wdrozenia
systemu CRM, pod katem wymagan dotyczacych przestrzegania Programu zgodnosci,

2) poinformowanie kierownika projektu o wymaganiach dotyczgcych rozdziatu systemow ICT,
wynikajacych z pkt. 1.9. Programu zgodnoéci oraz o konieczno$ci przeprowadzenia analizy
nowopowstajgcego rozwigzania informatycznego przed jego wdrozeniem,

3) opiniowanie tresci umowy wdrozeniowe),

4) uczestnictwo w spotkaniach z dostawcg, dotyczgcych negocjacii tresci umowy wdrozeniowej
w zakresie przestrzegania Programu,

5) analiza wplywu wdrozenia systemu CRM na funkcjonujgce w Spélce procesy i systemy
przetwarzajace dane sensytywne.

W roku 2022 w zakresie projektu wdrozenia CRM odbywaly sie gidwnie prace przyvgotowawcze zwigzane
z przygotowaniem dokumentagji projektowej, uregulowaniem wspdtpracy z dostawcg craz

przygotowaniem zespotow roboczych. W styczniu 2023 roku rozpoczely sie prace projektowe, a Inspektor
i iego zastepca uczestniczg w nich aktywnie,

E=30
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3.3. Szkolenia

Zgodnie z pkt. 2 ust. 8 Programu kazda nowozatrudniona w Spéice osoba w ciagu 30 dni od zatrudnienia
uczestniczy w obowigzkowym szkoleniu dotyczacym przestrzegania Programu zgodnosci. Fakt ten jest
uregulowany w procedurach adaptacji nowych pracownikdw, ktore obowigzujg w Stoen Operator.
Zgodnie z ich brzmieniem, kazdy nowy pracownik w pierwszym dniu pracy uczestniczy

w pakiecie szkoler wstepnych, obejmujacych swoim zakresem wymagane przepisami prawa
zagadnienia, np. BHP, ochrona danych osobowych oraz m .in. postanowienia Programu zgodnosci.

W przypadku braku mozliwosci uczestnictwa nowego pracownika w szkoleniach opisanych wyzej,
szkolenie dotyczace Programu zgodnosci odbywa sig indywidualnie. Szkolenia wstgpne w zakresie
Programu prowadzone sg przez Inspektora lub specjaliste wspierajgcego wykonywanie zadan
Inspektora. W okresie podejmowania nadzwyczajnych dziatar ochronnych w zwiazku z sytuacjg
epidemiologiczng szkolenia wstepne odbywaly sie w formie zdalnej, przy uzyciu narzgdzi
umozliwiajacych komunikacje glosows za posrednictwem internetu. Obecnie powrocono do
standardowej formy, czyli szkolen stacjonarnych, kidre umozliwiaja bezposredni kontakt Inspektora

z nowymi pracownikami. Inspekter podczas szkoleft przyklada duzg wage do tego, aby prezentowane
tresci byly przyjazne dia uczestnikéw i aktywizowaly ich do podjecia otwartej dyskusji. Dzigki temu w roku
2022 Inspektor otrzymat kolejne pozytywne informacje zwrotne od uczestnikéw szkolen i ich
przefozonych. Wedlug nieformalnej ankiety przeprowadzonej w roku 2022 wérdd uczestnikow szkoler
wstepnych, nowi pracownicy, sposrod catego pakietu szkolert wstgpnych, o ktorych wspomniano wyzej,
ocenili najlepiej szkolenie dotyczgce Programu zgodno$ci.

Z uwagi na zatwierdzenie przez Prezesa URE zmienionej tresci Programu zgodnosci Stoen Operator

w lutym 2022 roku, zgodnie z postanowieniem zapisanym w punkcie 2 ust. 11 Programu: ,Pracownicy
OSD zapoznawani sg ze zmianami w Programie nie péZniej niz w terminie 3 miesiecy od dnia
zatwierdzenia przez Prezesa URE zmienionego Programu.”, Spétka miata obowigzek zapoznac
wszystkich pracownikoéw ze zmianami wprowadzonymi w tresci Programu. Za realizacjg tego obowigzku
odpowiadat Inspektor, ktory przygotowat informacje e-mailowa z obja$nieniem wprowadzonych zmian
oraz zataczonym Programem zgodno$ci w nowym brzmieniu i przestat jg 6 kwietnia 2022 r. poprzez
komunikacie wewnetrzng do wszystkich pracownikéw OSD. Nastgpnie Inspektor 20 kwietnia 20222 r.
wystat drogg e-mailowg kolejng informacje, tym razem do wszystkich szefow komérek organizacyjnych,
zgodnie ze schematem struktury organizacyjnej Stoen Operator. Szefowie poszczegdinych obszardw byli
zobligowani do zapoznania swoeich podwiadnych z informacjg wystang przez Inspektora § kwietnia 2022
r. oraz do potwierdzenia Inspektorowi w wiadomosci zwrotnej, iz wszyscy pracownicy danej komaorki
zapoznali sie ze zmianami wprowadzonymi w Programie.

Ponadto, biorgc pod uwage, iz w lipcu 2021 roku rozpoczeta dziataino$¢ spétka EON Polska Operations
Sp. z 0.0., ktdra $wiadczacy ustugi wsparcia i obstugi Klienta dia OSD, w tym realizuje procesy masowe;)
obstugi Klientow OSD, Inspektor podjal decyzje o przeprowadzeniu w 2022 roku dodatkowego szkolenia
przypominajgcego postanowienia Programu zgodnosci dla wszystkich pracownikéw Back Office (okolo
40 0séb) i infolinii OSD (okoto 30 osdb), ktdrzy zatrudnieni sg w nowym podmiocie, o ktérym mowa wyzej
iub dziatajg na jego zlecenie w zakresie obstugi proceséw OSD. Szkolenia odbyly sig stacjonamie

B,
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w siedzibach Spoélki EON Polska Operations (we wrzesniu 2022 r.) oraz w siedzibie ustugodawcy
$wiadczgcego ustuge telefonicznej obstugi Klientdw dla OSD (w lipcu 2022 r.).

Poza dziataniami szkoleniowymi i informacyjnymi, po zatwierdzeniu zmienionej wersji Programu przez
Prezesa URE Inspekior w kwietniu 2022 r. wystat pisma informacyjne do wszystkich spéiek grupy EON
Swiadczgcych ustugi w imieniu i na rzecz OSD. W pismach znalazia sie informacja o dacie zatwierdzenia
nowej wersji Programu, wprowadzonych w dokumencie zmianach oraz prosba o zapoznanie wszystkich
pracownikow ze zmianami.

4. Zgtoszenia i incydenty wymagajace oceny pod katem
przestrzegania Programu

W 2622 roku Inspektor ds. zgodnosci Stoen Operator odnotowat 1 wezwanie Prezesa URE dotyczace
przedstawienia wyjasnien w zakresie przestrzegania Programu. Wezwanie dotyczylo zarzutow ze strony
Klienta w zakresie problemoéw ze zmiang grupy taryfowej | wysokosci mocy umownej oraz problemow
z zawarciem umowy. Prezes URE wezwat Spotke do:

1} szczegdlowego ustosunkowania sie do zarzutéw przedstawionych w pismie odbiorcy,

2) wskazania, czy odbiorca zglaszal nieprawidiowosci w zakresie standardéw jakosciowych obslugi
cdbiorcow, tj. skiadat wnioski lub reklamacije, kiedy i czego one dotyczyly, w jaki sposob | w jakim
terminie zostaly cne rozpatrzone,

3) szczegdtowej informacji o terminie i sposobie zatatwienia wszystkich reklamacji odbiorcy ztozonych
do Spotki,

4) ztozenia kopii umowy sprzedazy/kompleksowej energii elekirycznej fgczacej Spotke z odbiorca.

Niezwiocznie po otrzymaniu wezwania rozpoczeto analize sprawy przy udziale Inspektora ds. zgodnosci.
W wyniku analizy Spétka nie stwierdzita naruszenia postanowieil Programu zgodnosci.

Klient w pi$mie skierowanym do URE zarzucat Spélce, iz ta nie chce sie zgodzi¢ na zmiang grupy
taryfowej z C11 na G11 po zakonczeniu budowy budynku jednorodzinnego i powolywat sie na sytuacje
epidemiczng oraz zawieszenie stosowania art. 55 prawa budowlanego, dotyczacego koniecznosci
uzyskania pozwolenia na uzytkowanie budynku po zakoniczeniu budowy. Klient w swoim pismie miat
réwniez uwagi do przebiegu procesu zwiekszenia mocy przylgczeniowe]. W odpowiedzi na wezwanie
Prezesa URE Spoétka szczegdlowo odniosta sie do zarzutéw Klienta i wyjasnita, iz wymagata od Klienta
przedstawienia prawomocnego zaswiadczenia o zakoriczeniu budowy w mys$! art. 54 prawa
budowlanego, a nie pozwolenia na uzytkowanie budynku w my$l art. 55. Stosowanie wspomnianego
art. 54 prawa budowlanego nie zostato zawieszone w wyniku wejscia w zycie ustawy z dnia 2 marca
2020 r. 0 szczegoinych rozwigzaniach zwigzanych z zapobieganiem, przeciwdziataniem i zwalczaniem
Covid-19, innych chorob zakaznych oraz wywotanych nimi sytuacji kryzysowych. Spotka informowata
odbiorce, ze zgodnie z zapisami art. 54 prawa budowlanego, odbiorca winien zawiadomi¢ stosowny
organ nadzoru budowlanego ¢ zakorczeniu budowy. Gdy organ ten nie zglosi sprzeciwu w drodze
decyzji, budowe mozna uznac¢ za zakoriczong, co moze stanowi¢ podstawe do zmiany grupy taryfowej
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z C na G (mieszkaniows). Ponadto Spétka w odpowiedzi do Prezesa URE poinformowata, Ze w celu
rozwigzania sytuacji zgodzita sie na zmiane grupy taryfowej po przeprowadzeniu kontroli licznika

w miejscu poboru energii. Spotka wyjasnita takze szczegdowo przebieg procesu zwigkszenia mocy
przylaczeniowej i poinformowata o przestaniu do Klienta propozycji umowy przyigczeniowej
uwzgledniajgcej zmieniong moc, na ktérg Klient nie odpowiedziat. Do odpowiedzi na wezwanie Spotka
zalaczyta rowniez kopie umow dystrybucyjnych zawartych z odbiorca.

Poza powyzszym wezwaniem, w roku 2022 Inspektor odnotowat 3 zaloszenia (2 od pracownikow. 1 od

ustugodawcy zewnetrznego) wymagajace sprawdzenia pod katem potencjalnego naruszenia

postanowien Programu zgodnosci. Zgtoszenia dotyczyly:

1) zarzutdw ze strony potencjalnego ustugodawcy OSD, ktéry nie zgadza sie z niepomy$inym dla niego
rozstrzygnieciem przetargu,

2} indywidualnego btedu pracownika w zakresie udzielenia informacii odbiorcy bez zachowania
procedur weryfikacji danych osoby dzwonigcej,

3) wyrazania opinii na temat sprzedawcéw przez pracownika OSD w rozmowie telefonicznej z Klientem.

Analiza wyzej wymienionych spraw pozwolita stwierdzié, iz nie stwierdzono w nich naruszenia
postanowien Programu zgodnosci.

W sprawie oznaczonej powyzej numerem 1) pelnomocnik potencjalnego ustugodawcy powolywat sie na
realizacje postanowien Programu zgodnosci oraz Kodeksu etycznego grupy EON. Jednakze zarzuty nie
dotyczyty realizacji postanowien Programu, a wylgcznie drugiego z wymienionych wyzej dokumentow.
Inspektor nie jest wlagciwa osoba, ktéra moze odniesé sie do tego typu zarzutow i skierowat sprawe do
odpowiednich komorek, a po uzyskaniu odpowiedzi, przedstawit ich stanowisko Klientowi i poinformowat,
ze nie doszukal sie w tej sprawie naruszenia postanowien Programu zgodnosci.

W sprawie oznaczonej numerem 2) pracownik infolinii nie dopetnit wszystkich obowigzkow w zakresie
weryfikacji danych osoby dzwoniacej i udostepnit w rozmowie informacje wbrew postanowieniom
wewnetrznych procedur w tym zakresie. Weryfikacja zostala przeprowadzona w niepeinym stopniu,
jednakze informacje przekazane przez pracownika osobie dzwonigcej nie stanowity danych
umozliwiajgcych osiagniecie korzysci i budowania pozycii rynkowej wybranego sprzedawcy wzgledem
innych przedsiebiorstw obrotu. Pracownik zostat pouczony w zakresie prawidtowego prowadzenia
weryfikacji danych osoby dzwonigcej, a takze otrzymat obnizong ocene od zespotu monitoringu jakosci
po odstuchu rozmowy, ktorej dotyczyto zgloszenie.

W sprawie oznaczonej numerem 3) Klient w rozmowie z pracownikiem infolinii wyrazat niepochiebne
opinie na temat wybranego sprzedawcy energii. Analiza rozmowy wykazata, ze pracownik infolinii nie
wypowiadat swojego zdania na ten temat, jedynie powtdrzyt w rozmowie stowa wypowiedziane wczesniej
przez Klienta. Inspektor polecit zespotowi monitoringu jakos$ci odstuch i oceng rozmowy oraz zwrocenie
uwagi na sposob jej prowadzenia oraz elementy miekkie — w tym zbytnie spoufalanie sig¢ w rozmowie

i powtarzanie po Kliencie kwestii, ktore nie byly tematem rozmowy.
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5. Podsumowanie sprawozdania

Po analizie dostgpnych Zrédet danych dotyczacych realizacji Programu zgodnosci w Spéice oraz majac
na uwadze wiedze posiadang przez Inspektora ds. zgodnosci, w ocenie Inspektora dziatania
podejmowane i realizowane przez Stoen Operator w okresie sprawozdawczym umozliwiaty
uzytkownikom systemu i potencjalnym uzytkownikom systemu rownoprawny dostep do systemu
dystrybucyjnego oraz zapewniaty gwarancje niezaleznosci OSD.

Zgodnie z posiadang wiedza, Inspektor ds. zgodnosci Spotki stwierdza, Ze w roku 2022 w Stoen
Operator odnotowano 3 zgloszenia wymagajace sprawdzenia pod katem ewentualnego

naruszenia postanowier Programu oraz 1 wezwanie Prezesa URE zwiazane ze skarga odbiorcy
energii w zakresie przestrzegania postanowier Programu, z czego w zadnym z przypadkéw nie

stwierdzono naruszenia postanowieni Programu zgodnosci.
Dziatania realizowane przez Spétke w roku sprawozdawczym 2022 nie zagrazaly prawidiowej realizacji
Programu.

Z powazaniem

Inspektor ds. zgodnoscl

Dominik Swat
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