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|. Dane identyfikacyjne kontroli
P/17/22 — Ochrona praw konsumenta energii elektrycznej

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Gospodarki, Skarbu Parnstwa i Prywatyzacji

Mirostaw Wojtowicz, specjalista kp., upowaznienie do kontroli nr 107/2017 z dnia 26
pazdziernika 2017 r.
(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

PGE DYSTRYBUCJA SA ul. Garbarska 21a, 20-340 Lublin

Wojciech Lutek, Prezes Zarzadu od dnia 2 lutego 2016 .

Poprzednio od dnia 7 stycznia 2014 r. obowigzki Prezesa Zarzadu, a nastepnie od
dnia 4 kwietnia 2014 r. funkcje Prezesa Zarzadu petnit Marek Goluch.

(dowdd: akta kontroli str. 3-4)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia  pozytywnie pomimo  stwierdzonych
nieprawidtowos$ci' dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki w zbadanym zakresie.

PGE Dystrybucja SA?2 w latach 2014-2017 prawidtowo wykonywata zadania
Operatora Systemu Dystrybucyjnego, zapewniajac gospodarstwom domowym
prawo do nieprzerwanych dostaw energii elektrycznej o okreslonej jakosci oraz
skuteczng obstuge.

Spodtka zapewnita konsumentom (gospodarstwom domowym) mozliwo$¢ zawierania
umow w sposob niedyskryminacyjny i na warunkach rynkowych, miedzy innymi
poprzez zawieranie Generalnych Umoéw Dystrybucji® i Generalnych Umow
Dystrybucji dla Ustugi Kompleksowej* ze wszystkimi uprawnionymi podmiotami
dokonujacymi sprzedazy energii elektrycznej, ktére wyrazity che¢ zawarcia takich
umdw, jak rowniez poprzez przyjecie i stosowanie programu zgodno$ci i polityki
informacyjnej. W przypadkach utraty zdolnosci do sprzedazy energii elektryczne;
przez podmioty, z ktérymi konsument miat zawartg umowe sprzedazy lub umowe
w zakresie ustugi kompleksowej, Spotka zapewniata ciggtos¢ dostaw uruchamiajac
sprzedaz rezerwowa.

Spdtka sprawnie przytaczata do sieci dystrybucyjnej nowych odbiorcéw, osiggajac
wyznaczony przez Prezesa URE w regulacji jako$ciowe] wskaznik CPR® (realizacja
85% przytaczen w terminie do 18 m-cy) oraz umozliwiata zmiang sprzedawcy
energii elektrycznej, majac na uwadze rozpoczecie sprzedazy przez nowego
sprzedawce w terminie ustalonym w umowie sprzedazy zawartej z konsumentem.

"Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowg skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
negatywna.

2 Dalej: Spétka lub OSD.

3 Dalej: GUD.

4 Dalej: GUDK.

5 Czas Realizacji Przytaczenia.



Opis stanu
faktycznego

Realizacja uzgodnionych z Prezesem URE Planéw Rozwoju, obejmujaca
najpilniejsze i najefektywniejsze zadania oraz realizacja zadan eksploatacyjnych
podnosity sprawno$¢ i niezawodno$¢ infrastruktury dystrybucyjnej. Potwierdzaty to
korzystniejsze (rok do roku) wskazniki niezawodno$ci systemu SAIDIS i SAIFI7.
Spdtka podjeta i realizowata réwniez zadania pilotazowe w zakresie tzw.
inteligentnych sieci elektroenergetycznych, a zebrane do$wiadczenia w tym zakresie
planowata efektywnie wykorzysta¢ w przysziosci.

W Spoétce zorganizowano efektywny system obstugi odbiorcy energii elektrycznej,
na poziomie przyjmowania zgtoszen o awariach, przystepowania do bezzwtocznego
ich usuwania, udzielania informacji o przerwach w dostawie energii elektrycznej oraz
o0 przewidywanym terminie przywrocenia zasilania, a takze przyjmowania reklamacii,
w tym w zakresie parametrow jakoSciowych energii elektrycznej oraz dazenia do
przywracania ich prawidlowego poziomu. W przypadkach strat powstatych
u odbiorcéw bez ich winy, Spdtka lub ubezpieczyciel wyptacali odszkodowania.

W dziatalno$ci Spotki wystapity jednak nieprawidtowo$ci zwigzane z terminowg
obstugg odbiorcow i sprzedawcdw energii elektrycznej. Okoto [...]¢ warunkdw
przytaczenia do sieci elektroenergetycznej zostato wydanych w terminie dtuzszym
niz 30 dni okreSlonym w art. 7 ust. 8g pkt 1 ustawy z dnia 10 kwietnia 1997 r. Prawo
energetyczne®, co mogto narazi¢ Spotke na kary finansowe wynikajace z przepisu
art. 56 ust. 1 pkt 18 uPe , ktdrych oszacowana warto$¢ mogtaby wynies¢ [...]"0 zt. W
okoto 1,2% zatatwianych spraw nieterminowo przekazywano informacje o stanie
licznika na dzien zmiany sprzedawcy, co skutkowato niedotrzymaniem terminu
rozliczenia sie dotychczasowego sprzedawcy z odbiorcg (do 42 dni od dnia
dokonania zmiany sprzedawcy przez odbiorce — terminie wynikajacym z art. 4j ust 7
uPe). Opdznienia odnotowano réwniez przy rozpatrywaniu reklamacji wnoszonych
przez odbiorcow w zakresie dotrzymywania parametrow jakosciowych dostarczane;
energii elektrycznej, okoto 8,4% reklamaciji zatatwiono nieterminowo.

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Zawieranie uméw z konsumentami energii elektrycznej

1.1 Przylaczanie gospodarstw domowych do sieci
elektroenergetycznych

W latach 2014 -2017"" do PGE Dystrybucja SA wptyneto 272,7 tys. wnioskow
o przytaczenie do sieci dystrybucyjnej odbiorcow koncowych, zaliczanych do
V grupy przytaczeniowej (gospodarstwa domowe). Wniosek o wydanie warunkdw
przytaczenia do sieci dystrybucyjnej odbiorca mégt ztozy¢ osobiscie w siedzibie
Spotki, siedzibie Oddziatu oraz Rejonu lub w sposéb tradycyjny listownie za
posrednictwem poczty. Nie istniata mozliwos¢ zlozenia wniosku on-line. Wydano
tacznie 269,1 tys. warunkéw przytaczenia do sieci dystrybucyjnej a w 22 sprawach?

6 Wskaznik przecigtnego systemowego czasu trwania przerwy diugiej i bardzo diugiej (SAIDI), wyrazony w minutach na
odbiorce na rok, stanowigcy sume iloczynéw czasu jej trwania i liczby odbiorcow narazonych na skutki tej przerwy w ciagu
roku podzielong przez taczng liczbe obstugiwanych odbiorcow.

7 Wskaznik przecietnej systemowej czestosci przerw diugich i bardzo diugich (SAIFI), stanowigcy liczbe odbiorcéw narazonych
na skutki wszystkich tych przerw w ciggu roku podzielong przez faczna liczbe obstugiwanych odbiorcow.

8 Wytaczono informacje stanowiace tajemnice przedsigbiorstwa na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o
dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z 2018 r. poz. 1330 ) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu
nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2018 r. poz.419). Wytaczenia dokonano w interesie PGE Dystrybucja SA.  Dalej
oznaczenie: [... ] - wytaczono informacije stanowigce tajemnice przedsigbiorstwa.

9Dz.U.z 2017 r. poz. 220, ze zm. Dalej: uPe.

10 Wytaczono informacije stanowigce tajemnice przedsiebiorstwa.

1 Dane statystyczne 2017 r. dotycza stanu za 3 kwartaty 2017 r.

12\W 2014 r. w 5 przypadkach, w 2015 r. w 2 przypadkach, w 2016 r. w 4 przypadkach i w 2017 r. w 11 przypadkach.
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przekazano powiadomienia o0 odmowie przytgczenia obiektdbw do sieci
dystrybucyjnej, z tego w pieciu przypadkach podstawg odmowy byt brak mozliwosci
technicznych, w dziewieciu brak warunkéw ekonomicznych i w o$miu brak
warunkow ekonomicznych i technicznych tacznie. Odsetek liczby odmow
przytaczenia do sieci dystrybucyjnej PGE Dystrybucja SA byt znikomy i wyniost
0,006% w stosunku do wydanych warunkéw przytaczenia.

(dowdd, akta kontroli str. 55-57)

Stosowane przez Spotke wzory wnioskow o wydanie warunkéw przytaczenia do
sieci dystrybucyjnej zawieraty dane okreslone w § 7 ust. 1 rozporzadzenia Ministra
Gospodarki z dnia 4 maja 2007 r. w sprawie Szczegotowych warunkow
funkcjonowania systemu elektroenergetycznego'®. Co do zasady, Spdtka nie
wymagafa innych zatacznikow do wniosku niz wymienione w § 7 ust. 5
rozporzgdzenia systemowego. Jedynym dodatkowym dokumentem, w przypadkach
wspotwtasno$ci nieruchomosci lub woli wnioskodawcy aby reprezentowata go inna
osoba, byto wiasciwe petnomocnictwo. Sredni czas rozpatrzenia wniosku i wydania
warunkoéw przytaczenia w latach 2014-2017 wynosit 15 dni. W terminie do 30 dni
zatatwiono okoto 99,86% spraw, ktére wptynety do Spétki, natomiast w okoto 0,14%
warunki przytaczenia wydano przekraczajgc 30-dniowy termin.

(dowdd, akta kontroli str. 55, 68-69)

Spotka, wraz z warunkami przytaczenia, przekazywata wnioskodawcy projekt
umowy o przytaczenie do sieci dystrybucyjnej. Warunki przytaczenia (zgodnie z pkt
11.1.11 IRIESD PGE Dystrybucja SA) wazne byly dwa lata od dnia ich doreczenia,
dlatego wnioskodawca w tym czasie decydowat o terminie zawarcia z OSD umowy

0 przytaczenie. W latach 2014-2017 OSD zawart 215 tys." umdw o przytaczenie.

Sredni czas realizacji obowigzkow OSD wynikajacych z umowy o przytaczenie

wynosit 246 dni z widocznym trendem skracania czasu realizacji z 312 dni w 2014 r.

do 177 dni w 2017 r. W 2017 r. potowe zawartych uméw realizowano ponizej 140

dni. Wedtug wyjasnien Dyrektora Departamentu Sieci PGE Dystrybucja SA'®

w Spoétce wystepowaty przypadki przedtuzania realizacji przytaczenia ponad czas

ustalony w umowach o przytaczenie, ktére wynikaty z powodow niezaleznych od

Spotki oraz na wniosek podmiotu przytaczanego. ldentyfikowano dwie grupy

przyczyn:

— uniemozliwiajagce OSD realizacje wedtug terminu ustalonego w umowie,
a trudnymi do przewidzenia w czasie jej zawierania, np.: problemy z uzyskaniem
pozwolen i zgdd wiascicieli nieruchomosci, utrudniony kontakt z wiascicielami
nieruchomosci, na ktdrych projektowano urzadzenia elektroenergetyczne,
konieczno$¢ zmian planowanych lokalizacji urzadzen, brak MPZP, rézne
trudnosci wykonawcdw zewnetrznych, warunki pogodowe;

- lezgce po stronie podmiotu przytaczanego, np.. zmiana planéw i koncepcji
inwestycyjnych z powoddw finansowych, brak pozwolen, brak dostepu do innych
mediéw lub brak zgloszenia przez podmiot przytaczany gotowosci instalacii
odbiorcze;j.

Odsetek umoéw, ktérych realizacja wymagata przedtuzania, w kolejnych latach byt
coraz nizszy, np. umowy o przytaczenie, ktorych czas realizacji wynosit minimum
trzy lata (1095 dni) w 2014 r. stanowit okoto 2,5% wszystkich realizowanych
przytaczen natomiast w 2017 r. okoto 0,6%.

13Dz.U. Nr93, poz. 623, ze zm. - dalej: rozporzgdzenie systemowe.
14 Odpowiednio: 2014 r.- 48 195, w 2015 . - 53 542, w 2016 1. - 59 199 i 2017 r. - 54 067 umowy.
15 Pismo z dnia 22.11.2017 r. znak: 71/RS/2017.



Cel rozliczeniowy taryfy jakosciowej CRP'8 wyznaczony przez Prezesa URE
w obszarze przytaczen na 2016 r., tj. realizacja przytaczenia w V grupie
przytaczeniowej w terminie 18 miesiecy, na poziomie 81,8% - w PGE Dystrybucja
SA zostat osiggniety na poziomie 95,54%.

Koszty realizacji przytaczen w poszczegdinych latach objetych kontrolg, byty
naliczane i pobierane od podmiotdw przytaczanych w wysoko$ciach zgodnych
z taryfami dla ustug dystrybucji energii elektryczne PGE Dystrybucja SA.

Wedtug wyjasnien Dyrektora Departamentu Sieci'” nie wszystkie sprawy po
zrealizowaniu umowy o przytaczenie konczyly sie zawarciem umowy o Swiadczenie
ustug dystrybucji lub umowy kompleksowej. Okoto 3% spraw, w stosunku do
wszystkich zrealizowanych uméw o przytaczenie, nie konczyto sie zawarciem
umowy o $wiadczenie ustug dystrybucji a przyczyny nie zawarcia umowy dystrybucii
lub umowy kompleksowej lezaty po stronie odbiorcéw/konsumentow.

(dowod akta kontroli str. 48, 55-59,)

Zasady i procedury zawierania uméw o $wiadczenie ustug dystrybucji okreslone
zostaty w IRIESD. Umowy sporzadzano w oparciu o jednolity wzorzec. Umowy
zawierane byly na wniosek odbiorcy lub jego petnomocnika, w tym sprzedawcy
energii elektrycznej. Wzory uméw, jak réwniez innych dokumentow stosowanych
przez Spotke przy zawieraniu uméw, udostepniane byly na stronie internetowe;
Spotki. Co do zasady umowy zawierane byly na czas nieokreslony. Wedtug
wyjasnien Dyrektora Departamentu Sieci'® to odbiorca decydowat o czasie na jaki
zawierano umowe, natomiast pozostate ustalenia bylty ujednolicone dla wszystkich
odbiorcow (gospodarstw domowych). Wdrozony w PGE Dystrybucja SA Program
Zgodnosci naktadat na Spotke obowigzek réwnego traktowania odbiorcow, a tym
samym eliminacje dziatan uznawanych za dyskryminacyjne oraz sprzeczne
z zasadg rownosci, dlatego Spdtka nie ustalata w drodze negocjaciji indywidualnych
warunkéw $wiadczenia ustugi dystrybucji z odbiorcami zaliczanymi do grupy
gospodarstw domowych.

Umowy o Swiadczenie ustug dystrybucji zawieraty elementy obligatoryjne
wynikajace z art. 5 ust. 2 pkt 2 i ust. 2a uPe. W celu zapewnienia poprawnosci
sporzadzanych projektow umoéw o Swiadczenie ustug dystrybucji energii
elektrycznej, Wiceprezes Zarzadu ds. operacyjnych PGE Dystrybucja SA wydat
polecenie stuzbowe', w ktorym okreslit zakres i sposob kontroli funkcjonalne;
projektow przygotowywanych umow dystrybucji, m.in. poprzez wprowadzenie listy
kontrolnej weryfikujacej projekt umowy, przed jego przekazaniem odbiorcy.

(dowdd, akta kontroli str.30-33, 48)

Spotka przedsiewzieta Srodki techniczne i organizacyjne w celu zapewnienia
ochrony danych osobowych zebranych w zwigzku z zawieraniem umoéw?0, jak
rowniez innych procesdéw zwigzanych z gromadzeniem danych o odbiorcach energii
elektrycznej?!. W  zakresie $rodkow administracyjnych, m.in.  powotano
Administratora Bezpieczenstwa Informacji (ABI), wprowadzono obowigzek:
upowaznien do przetwarzania danych osobowych przez pracownikow; sprawdzania

16 Czas Realizacji Przytaczenia.
17 Pismo z dnia 22.11.2017 r. znak: 71/RS/2017.
18 Pismo z dnia 17 listopada 2017 r., znak: 10156/ND/2017 r.

19 Polecenie stuzbowe nr 24/16 w sprawie wprowadzenia listy kontrolnej dla umowy o $wiadczenie ustug dystrybuciji energii
elektrycznej zawieranej z odbiorca koricowym, z dnia 31 maja 2016 r.
20 W PGE Dystrybucja S.A. ochrona danych osobowych zostata uregulowana w Polityce Bezpieczeristwa Danych Osobowych

wprowadzonej Zarzadzeniem Prezesa Zarzadu nr27/15 z dnia 19.10.2015 r., zaktualizowanej w drodze aneksu do
Zarzadzenia z dnia 23.09.2016 r.

21 Pismo z dnia 17 listopada 2017 r., znak: 10156/ND/2017.
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nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

zgodnosci przetwarzania danych osobowych przez ABl. W zakresie zabezpieczen
technicznych ~ wprowadzono:  odpowiednie  zabezpieczenia  pomieszczen,
catodobowg ochronge budynkow, zabezpieczenie systeméw IT, w ktdrych
przetwarzane sg dane osobowe.

(dowdod, akta kontroli str. 28-29)

W dziatalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujgca nieprawidtowosc:

W Spoétce wystepowaty przypadki przekroczenia maksymalnego terminu wydania
warunkow przytaczenia odbiorcy do sieci dystrybucyjne;.

Zgodnie z art. 7 ust 8g pkt 1 uPe przedsigbiorstwo energetyczne zajmujace sie
przesytaniem lub dystrybucjg energii elektrycznej, jest obowigzane wydaé warunki
przytaczenia w terminie 30 dni od dnia ztozenia wniosku o okreslenie warunkow
przytaczenia przez wnioskodawce przytaczanego do sieci 0 napieciu znamionowym
nie wyzszym niz 1 kV. W latach 2014-2017 w Spétce odnotowano [...J22 przypadkéw
przekroczenia maksymalnego terminu wydania warunkow przytaczenia, co
stanowito okofo [...]13% wszystkich wydanych warunkéw w tym okresie. Skutkiem
nieprawidtowo$ci, poza opdznieniem byto wystapienie ryzyka zaptaty kar, ktore
zgodnie z art. 56 ust. 1 pkt 18, ust. 2 i 2e uPe mogt na Spdtke natozy¢ Prezes URE.
Warto$¢ potencjalnych kar oszacowano na [...J# zt.

Dyrektor Departamentu Sieci wyjasnit?%, ze wskazane przypadki dotyczg gtdwnie
Oddziatu +édz Teren, Oddziatu Lublin oraz Oddziatu Biatystok, a powodem
przekroczenia byly problemy organizacyjne, w tym personalne zwigzane z
przypadkami losowymi (np. choroby pracownikdw) ograniczajace ilos¢ personelu
odpowiedzialnego za obstuge wnioskow o przytaczenie. W pozostatych, miej
licznych przypadkach powodem byt ztozony stan formalno-prawny nieruchomosci
jak réwniez stan infrastruktury wymagajacy dodatkowych ogledzin lub pomiaréw.
(dowdd, akta kontroli str. 435-441, 469-471)

1.2 Zmiana sprzedawcy przez gospodarstwo domowe

Podstawg realizacji sprzedazy energii elektrycznej na obszarze dziatania Spotki,
byly Generalne Umowy Dystrybucji (GUD) lub Generalne Umowy Dystrybuciji dla
Ustugi  Kompleksowej (GUD-K), zawarte pomiedzy sprzedawcami energii
elekirycznej a PGE Dystrybucja SA. Wedtug stanu na koniec 2014 r. PGE
Dystrybucja SA posiadata zawartych 173 umowy GUD i 12 uméw GUD-K.
W kolejnych latach (2015-2017) stan na koniec roku uméw GUD ksztattowat sie na
zblizonym poziomie (158, 167 i 169 umdw), natomiast wzrastata ilos¢ uméw GUD-K
(16, 22, 26 umdw). Wedtug wyjadnien Dyrektora Departamentu Ustug
Dystrybucyjnych? nie wystepowaty przypadki odmowy przez Spétke zawarcia
umowy GUD lub GUD-K ze sprzedawcami energii elektrycznej.

Wedtug stanu na koniec listopada 2017 r. w taryfie G stosowanej do okoto 4,9 min
odbiorcow przytaczonych do sieci PGE Dystrybucja SA, okoto 98% odbiorcow
rozliczato sie za ustugi dystrybucyjne w ramach uméw kompleksowych.

(dowdd, akta kontroli str. 74-83, 475)

Proces zmiany sprzedawcy w PGE Dystrybucja SA zostat uregulowany w IRIESD
w czesci D Procedury zmiany sprzedawcy oraz obstugi zgtoszen o zawartych

2 \Wytaczono informacje stanowigce tajemnice przedsiebiorstwa.
23 Wytgczono informacje stanowigce tajemnice przedsiebiorstwa.
2 Wytgczono informacje stanowigce tajemnice przedsiebiorstwa.
25 Pismo z dnia 20 grudnia 2017 r. znak: 78/SR/2017.

2% Pismo z dnia 28 listopada 2017 r., znak: 10375/ND/2017.



umowach sprzedazy lub umowach kompleksowych. IRIESD byta dostepna na
stronie internetowej Spotki.

Sprzedawca, ktéry zawart umowe sprzedazy energii elektrycznej z odbiorcg
przytaczonym do sieci dystrybucyjnej PGE Dystrybucja SA, zobowigzany byt do
poinformowania Spotki 0 zawarciu takiej umowy w terminie nie wcze$niejszym niz
na 90 dni i nie pdzniejszym niz na 21 dni przed datq rozpoczecia sprzedazy,
ustalong w tzw. nowej umowie sprzedazy, a OSD zobowigzany byt do umozliwienia
zmiany sprzedawcy w terminie 21 dni od daty tego powiadomienia.

W latach 2014-2017 w PGE Dystrybucja SA zarejestrowano 168,8 tys. powiadomien
0 zawarciu nowej umowy sprzedazy, ktore pozytywnie zweryfikowano. Srednio,
okoto 73% powiadomien zostato zweryfikowanych w terminie do 6 dni, a kolejne
24% w terminie do 21 dni. W 2014 r. i 2015 r. powiadomienia o pozytywnej
weryfikacji przeprowadzonej w terminie powyzej 21 dni stanowity okoto 5-6%,
natomiast w latach 2016-2017 odsetek spraw takich znacznie zmalat i wynosit 0,2%
10,4%.

W latach 2014-2017 odpowiednio, okoto 8%, 9%, 8% i 6% powiadomier o zmianie
sprzedawcy zweryfikowano negatywnie, co miedzy innymi skutkowato ponownym
wszczynaniem procedury zmiany sprzedawcy.

W ww. okresie wystepowaty rowniez przypadki niedotrzymywania minimalnego
terminu powiadomienia OSD o =zawarciu nowej umowy sprzedazy energii
elektrycznej przez nowych sprzedawcéw (w 2014 r. 3%, w latach 2015-2017
rokrocznie 7% zarejestrowanych przypadkow). Analiza czasu jaki uptynat pomigdzy
powiadomieniem OSD o zawarciu umowy sprzedazy a zmiang sprzedawcy
wskazuje, ze pomimo niedotrzymania minimalnego terminu powiadomienia przez
nowych sprzedawcéw, OSD niezwtocznie weryfikowat powiadomienia zapewniajac
dotrzymanie termindw rozpoczecia sprzedazy ustalonych w umowach sprzedazy.
(dowdod, akta kontroli str. 427-428)

PGE Dystrybucja SA posiadata (odrebne dla kazdego Oddziatu) systemy
informatyczne wymiany informacji ze sprzedawcami dedykowane realizacji umow
GUD oraz jeden wspdlny system dedykowany do obstugi uméw GUD-K. W Spétce
trwat proces wdrazania jednolitego i obejmujgcego wszystkie oddziaty systemu
informatycznego umoZzliwiajacego wymiane informacji, danych i dokumentow
zwigzanych z realizacjg uméw GUD i GUD-K. Zakoriczenie wdrazania systemu
zaplanowano do konca 2018 r.

Wymienione systemy tworzyty Platforme Wymiany Informacji (PWI) pozwalajacg na
obstuge wnioskdw 0 zmiane sprzedawcy, jak rowniez na udostepnianie innych
danych np. pomiarowo-rozliczeniowych. Platforma dostepna byta dla sprzedawcow
24 godziny na dobe przez 7 dni w tygodniu. W umowach GUD udostepniany byt
rowniez wykaz danych kontaktowych do pracownikéw odpowiedzialnych za
udostepnianie danych, co pozwalato na realizacie zadan z wykorzystywaniem
poczty elektroniczne;.

Procedura zmiany sprzedawcy umozliwiata odbiorcy udziat w procesie zmiany
sprzedawcy, m.in. poprzez samodzielne ztozenie wniosku/powiadomienia o zmianie
sprzedawcy, zawarcie umowy dystrybucji lub poprzez upowaznienie sprzedawcy do
wykonania tych czynno$ci. Zgodnie z warunkami umowy, odbiorca bez podania
przyczyny w kazdym czasie mogt wypowiedzie¢ umowe dystrybucji z zachowaniem
jednomiesiecznego terminu wypowiedzenia. Termin wypowiedzenia na wniosek
odbiorcy mégt byé zmieniony.

Spdtka wspolnie z innymi OSD prowadzita dziatania w zakresie prac nad
Centralnym Systemem Wymiany Informacji (CWSI), ktérego funkcjonowanie m.in.
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miato usprawni¢ proces zmiany sprzedawcy energii elektrycznej. Koszty poniesione
przez Spotke w tym zakresie wyniosty 603,7 tys. zt, oraz wydatkowano $rodki na
przejecie udziatbow w Spotce Centralny System Wymiany informacji sp. z o.o0.
w Poznaniu.

(dowod, akta kontroli str. 73-84, 476-478)

Koncowym etapem procesu zmiany sprzedawcy byt odczyt lub oszacowanie stanu
licznika przez OSD i przekazanie informacji nowemu i dotychczasowemu
sprzedawcy. Zgodnie z IRIESD OSD dokonuje odczytu w terminie +/- 5 dni od daty
zmiany sprzedawcy. Wedtug wyjasnien Dyrektora Departamentu Ustug
Dystrybucyjnych?” proces dokonywania odczytéw wskazan uktadéw pomiarowych
na zmiang sprzedawcy w wigkszosci przypadkéw realizowany byt jako odczyt
pozyskiwany lokalnie przez pracownikow Spdtki, zgodnie z terminami ustalonymi
wIRIESD. W przypadkach braku mozliwosci odczytu (np. brak dostepu)
dokonywane byto szacowanie wskazan na dzien zmiany sprzedawcy (okoto 6,5%
spraw), na podstawie: ostatniego odczytu, standardowego profilu obcigzenia
deklarowanego zuzycia lub $redniorocznego zuzycia w ostatnim okresie
rozliczeniowym.

W  odniesieniu do uméw GUD date odczytu wprowadzano do systemu
informatycznego z datg réwna dacie zmiany sprzedawcy, a w odniesieniu do uméw
GUD-K rozrdzniana byta data odczytu i data wprowadzenia danych pomiarowych do
systemu. Dane pomiarowe udostepniane byly sprzedawcom z wykorzystaniem
narzedzi informatycznych uzytkowanych w poszczegoinych oddziatach tj. Platforma
(PWI), serwery FTP, systemy bilingowe (w przypadku sprzedawcy macierzystego).
Z uwagi na ograniczong funkcjonalnos¢ stosowanych narzadzi informatycznych
pozyskanie informacji o rzeczywistej dacie dokonania odczytu oraz oznaczenie,
ze jest to odczyt na zmiang sprzedawcy, mozliwe byto tylko w odniesieniu do
odbiorcéw z umowami GUD-K.

W okresie 2014-2017 r. sposrod 50,2 tys. spraw dot. odczytu licznika na zmiang
sprzedawcy i umieszczenia tej informacji w systemie informatycznym (umowy GUD-
K), 91,9% wskazan uktadéw pomiarowych udostepnianych byto w systemach
informatycznych w terminie do 10 dni od dnia rozpoczecia sprzedazy, 6,9%
w terminie od 11 do 42 dni, a 1,2% w terminie powyzej 42 dni od dnia rozpoczecia
sprzedazy lub $wiadczenia ustugi kompleksowe;j.

(dowod, akta kontroli str. 74-88, 472-474)

Mechanizmem ochrony odbiorcéw, w sytuacji braku zdolno$ci sprzedawcy do
kontynuowania umowy sprzedazy energii elekirycznej, byta sprzedaz rezerwowa
energii elektrycznej uruchamiana przez OSD na zasadach okreslonych w IRIESD,
ze wskazanym przez odbiorce w umowie dystrybucji sprzedawca rezerwowym,
a w przypadku braku takiego wskazania ze sprzedawcg wykonujgcym na obszarze
dziatania OSD zadania sprzedawcy z urzedu.

Sprzedaz rezerwowa miata zastosowanie w przypadku: trwatej lub przemijajace;
utraty przez sprzedawce lub podmiot odpowiedzialnych za bilansowanie handlowe
wskazany przez sprzedawce mozliwo$ci dziatania na rynku bilansujgcym, utraty
przez sprzedawce mozliwosci sprzedazy energii elekirycznej, zakonczenia umowy
sprzedazy i niezgtoszenia lub nieskutecznego zgtoszenia przez sprzedawce umowy
do realizacji przez OSD.

W latach 2014-2017 sprzedaz rezerwowg uruchomiano zawierajgc 8 260 umow
sprzedazy rezerwowej, W zwigzku z rozwigzaniem przez odbiorce lub sprzedawce

21 Pismo z 28 listopada 2017 r., znak 10375/ND/2017.



Ustalone
nieprawidtowosci

umowy sprzedazy i jednoczesnym brakiem zgtoszenia nowej umowy sprzedazy lub
umowy kompleksowej oraz z powodu trwatej lub czasowej utraty, przez kilku
sprzedawcdw, mozliwosci dziatania na rynku bilansujacym.

(dowdd, akta kontroli str. 77-78)

W dziatalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujace nieprawidtowosci:

1. W Spotce odnotowano 614 przypadkéw przekazania danych w systemie
informatycznym z odczytu lub oszacowania stanu licznika na dzien zmiany
sprzedawcy energii elektrycznej, w terminie dtuzszym niz 42 dni od daty zmiany
sprzedawcy. Stanowito to okoto 1,2% wszystkich spraw w zakresie uméw GUD-
K. Zgodnie z art. 4] ust 7 uPe dotychczasowy sprzedawca jest zobowigzany
dokonac rozliczen z odbiorca, ktdry skorzystat z prawa do zmiany sprzedawcy,
nie pdzniej niz w okresie 42 dni od dnia dokonania tej zmiany, a operator
systemu dystrybucyjnego jest obowigzany przekaza¢ dotychczasowemu
inowemu sprzedawcy dane dotyczace iloSci zuzytej przez odbiorce energii
elektrycznej, w terminie umozliwiajgcym dotychczasowemu sprzedawcy
dokonanie rozliczen z odbiorca.

Z wyjasnien Dyrektora Departamentu Ustug Dystrybucyjnych?8  wynika,
ze decydujacy wptyw na termin udostepnienia danych sprzedawcy oraz ich
prezentacji w raportach majg systemy informatyczne przetwarzajgce dane
| wspierajace proces obstugi zmiany sprzedawcy. W 2016 r. wdrozony zostat
nowy system pomiarowy (AMS) wspierajacy proces zmiany sprzedawcy
w modelu GUD-K, a w okresie przejsciowym funkcjonowaty réwnolegle dwa
systemy pomiarowe oraz realizowany byt proces migracji danych pomiarowych
do nowego systemu pomiarowego. Stary system pomiarowy nie posiadat
funkcjonalnosci wersjonowania danych odczytowych i w systemie widoczna byta
jedynie data ostatniej modyfikacji odczytu. Gtéwne zidentyfikowane przyczyny
udostepnienia  danych pomiarowych ~w wydtuzonym terminie obejmujg
niewtasciwe dziatanie systemow lub opdznienia i nieprawidtowosci w realizacji
czynno$ci, wynikajace ze ztozonosci przebiegu procesu zmiany sprzedawcy oraz
dynamicznie rosngcej skali odbiorcow rozliczanych w modelu GUD-K.

Z analizy ww. 614 przypadkdw wynika, ze:
- w 473 sprawach odczyt wprowadzono do systemu informatycznego w terminie
wczesniejszym niz 42 dni, jednak z roznych przyczyn prawidtowy odczyt na
zmiane sprzedawcy nie pojawit si¢ w systemie pomiarowym;
- w 78 przypadkach wskazano na nieprawidtowos$ci w dziataniu systemow,
skutkujgce opdznionym wystawieniem dokumentu OT2® |ub brakiem takiego
dokumentu w systemie. Takie przypadki identyfikowane byly na biezaco
| rozwigzywane w porozumieniu z dostawcg systemu, co wptywato na wydtuzony
czas ich realizaciji;
- w 63 przypadkach zlecenie OT zostato wprowadzone do systemu
informatycznego w terminie przekraczajacym 42 dni, a okoliczno$cig wptywajacg
na taki stan bylo spietrzenie zadan w danym okresie przy ograniczonych
mozliwo$ciach ich realizacji.

(dowdd, akta kontroli str. 472-474)

2. Na podstawie art. 4j ust. 6 uPe operator systemu dystrybucyjnego jest
obowigzany umozliwi¢ odbiorcy energii elektrycznej zmiane sprzedawcy, nie
pozniej niz w terminie 21 dni od dnia poinformowania wtasciwego operatora

% Pismo z dnia 19 stycznia 2018 r., znak 508/PN/ND/DR/2018.
2 OT — dokument zlecajacy Obstuge Techniczng (dokonanie odczytu).
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Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

0 zawarciu umowy sprzedazy lub umowy kompleksowej z nowym sprzedawca.
W 2014 r. i 2015 r. powiadomienia o pozytywnej weryfikacji przeprowadzonej
w terminie powyzej 21 dni stanowity okoto 5-6%, natomiast w latach 2016-2017
odsetek spraw takich znacznie zmalat i wynosit 0,2% i 0,3%.

Wedtug wyjasnien Dyrektora Departamentu Ustug Dystrybucyjnych® w latach
2014-2015 zgtoszenia zmiany sprzedawcy czesciowo realizowane byly przez
sprzedawcow w formie papierowej bez wykorzystania dedykowanych systemow
informatycznych. Dodatkowo ilo$¢ tak przestanych powiadomien byta rézna
i trudna do przewidzenia w poszczegdinych miesigcach, co utrudniato wtasciwe
przygotowanie zasobow po stronie OSD. Informowanie nowych sprzedawcow
o wyniku weryfikacji powiadomienia po uptywie 21 dni, nie wplywato na
dotrzymanie terminu rozpoczecia sprzedazy ustalonego w umowie zawartej
pomiedzy nowym sprzedawcg a odbiorca.

(dowdod, akta kontroli str. 427-428)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidtowosci
dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki w zbadanym zakresie.

2. Infrastruktura sieci elektroenergetycznych

2.1 Inwestycje i modernizacja sieci elektroenergetycznych

W latach 2014-2017 dziatalnos¢ PGE Dystrybucja SA obejmowata okoto 40%

obszaru kraju (122 435 km?2) w rejonach centralnej i wschodniej Polski. Spdtka

dostarczata od 31,8 do 34,3 TWh energii elekirycznej grupie ponad 5,3 min

odbiorcéw, wtym okoto 4,9 min odbiorcom grupy taryfowej G (w tym gtéwnie

gospodarstwom domowym). Spétka na koniec 2016 r. posiadata:

— 21 km linii napowietrznych o napieciu 220 KV, w wieku 30 do 40 lat,

— 10175 km linii elektroenergetycznych o napieciu 110 KV31, z tego okoto 36% linii
wybudowano ponad 40 lat temu, 54% od 10 do 40 lat, a 10% byto mtodszych niz
10 lat,

- 110801 km linii elektroenergetycznych $redniego napiecia®2, z tego 27%
w wieku powyzej 40 lat, 62% od 10 do 40 lat, oraz 11% mtodszych niz 10 lat,

- 164 586 km linii elektroenergetycznych niskiego napigcia33, z tego 22% w wieku
powyzej 40 lat, 61% od 10 do 40 lat, oraz 17% miodszych niz 10 lat.

Spotka dysponowata ponad 92 tys. stacji i rozdzielni elektroenergetycznych oraz
ponad 93 tys. transformatorow sieciowych, gtéwnie przetwarzajacych Srednie na
niskie napiecie. Struktura wiekowa tych urzadzen byta zblizona do struktury
wiekowej linii Sredniego i niskiego napiecia.

(dowdd, akta kontroli str. 6 7)

W latach 2014-2017 Spotka prowadzita inwestycje zwigzane z budowg nowych
odcinkéw linii, stacji elektroenergetycznych i transformatorow. W latach 2014-201634
wybudowano facznie: 52 km linii elektroenergetycznych 110 kV, 1060 km linii
elektroenergetycznych $redniego napiecia, w tym okoto 84% linii kablowych, 3 218
km linii elektroenergetycznych niskiego napiecia, w tym okoto 74% linii kablowych,
2 510 stacji i rozdzielni elektroenergetycznych, 4 082 transformatoréw sieciowych.
taczne naktady inwestycyjne w infrastrukture elektroenergetyczng wynosity
844,1min zt.

30 Pismo z dnia 20 grudnia 2017 r. znak 11156/ND/2017.

3110 141 km linii napowietrznych i 43 km linii kablowych.

3291 293 km linii napowietrznych i 19 508 linii kablowych.

3121 440 linii napowietrznych i 43 146 linii kablowych.

¥ Dane za 2017 r. beda dostepne po rozliczeniu procesow inwestycyjnych, okoto miesigca kwietnia 2018 r.
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(dowdd, akta kontroli str.7)

Réwnolegle obok budowy nowej infrastruktury elektroenergetycznej, Spotka
podnosita sprawnos$¢ i zdolno$¢ dystrybucyjng istniejacych urzadzen, dokonujac ich
modernizacji. W latach 2014-2016% prowadzono modernizacje, odpowiednio na:
423 km linii elektroenergetycznych o napigciu 110 kV, 4037 km linii
elektroenergetycznych $redniego napiecia, 4 252 km linii elektroenergetycznych
niskiego napiecia, 4386 stacji i rozdzielni elektroenergetycznych, 8 544
transformatorach sieciowych. taczne naktady na modernizacje ww. infrastruktury
elektroenergetycznej wyniosty 2 669,4 min zt.

(dowdd, akta kontroli str. 7-8)

Spdtka analizowata potrzeby inwestycyjne i modernizacyjne oraz mozliwosci
finansowe, by ostatecznie dokona¢ hierarchizacji potrzeb majgc na uwadze
zapewnienie bezpieczenstwa i jako$ci dostaw energii elektrycznej. Zaplanowane
dziatania umieszczano w Planie Rozwoju, ktoéry podlegat uzgodnieniu
| zatwierdzeniu przez Prezesa URE. Poziom uzgodnienia naktadow i zadan
zaplanowanych przez Spdtke wynosit okoto 95% rocznie i byt obnizany przez
Prezesa URE w kolejnych latach od 3% do 8%, w stosunku do wielkosci
proponowanych przez Spdtke. W latach 2014-2016 wielkos¢ wykonania Planu
Rozwoju stanowita, odpowiednio: 98,5 %, 112,6%, 108,2%, wielkosci uzgodnionej.
Naktady na odtworzenie i rozwdj sieci dystrybucyjnej poniesione przez Spotke
wahaly sie w granicach 1,1 do 1,3 mid zt. Pozwalato to na osigganie 2% rocznego
poziomu odtworzenia majatku sieciowego, co oznaczato odtworzenie majatku
w okresie okoto 50 lat.

Przyjete w Spdice okresy ekonomicznej uzytecznoSci elementdw  sieci
dystrybucyjnej (linii energetycznych, transformatoréw, stacji)3¢ stanowig o 35 letnim
okresie uzytecznosci dla linii napowietrznych, transformatorow i niektorych rozdzielni
oraz 40 letnim dla linii kablowych i niektérych rozdzielni. Analiza poziomu
realizowanych naktadéw inwestycyjnych w majatek sieciowy oraz dochodu
osigganego w zwigzku z przychodem regulowanym wskazuje, ze Spotka posiadata
zdolnosci  finansowe umozliwiajgce zwiekszenie poziomu nakfadéw. Wedtug
wyjasnien dyrektora Departamentu Sieci®” wzrost tych naktadéw mégtby jednak nie
przynies¢ spodziewanych skutkdéw iloSciowych, poniewaz w trakcie realizacji
inwestycji Spdtka napotykata na rézne przeszkody np. wygoérowane zadania
finansowe wtascicieli nieruchomosci, brak konkurencyjno$ci wsrod wykonawcow
specjalistycznych ustug, dlatego (zdaniem Spétki) wzrost poziomu planu naktadéw
generowatby wzrost poziomu oczekiwan finansowych w ww. sprawach.

(dowdd, akta kontroli str. 384-386, 491)

Poza realizacjg zadan inwestycyjnych i modernizacyjnych, w celu zapewnienia
bezpieczenstwa dostaw energii elekirycznej, Spdtka opracowywata w wymiarze
rzeczowym oraz finansowym i realizowata Plan Eksplantacji Sieci. Plan tworzony byt
w cyklu rocznym w oparciu o Procedury Eksploatacji Sieci Elektroenergetycznych,
a jego zakres obejmowat dziatania niezbedne do utrzymania obiektdéw infrastruktury
elektroenergetycznej w nalezytej kondycji.

Prace eksploatacyjne dotyczyty przeprowadzania ogledzin, przegladéw, pomiaréw
i badan, czyszczenia tras linii z gatezi i krzewow. Poza wykonywaniem zadan
planowanych, w ramach dziatan eksploatacyjnych realizowane byty rowniez prace

3 Dane za 2017 r. beda dostepne okoto miesigca kwietnia.

3% Zarzadzenie Wiceprezesa Zarzadu ds. finansowych PGE Dystrybucja S.A. z dnia 22.12.2011 r. w sprawie ujednolicenia
okresow ekonomicznej uzytecznosci Srodkéw trwatych (...) stosowanych przy obliczeniach umorzenia/amortyzacji.

37 Pismo z dnia 8 grudnia 2017 r., znak: 75/RS/SR/2017.
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zwigzane z usuwaniem skutkow awarii oraz prace dorazne majgce na celu
likwidacje nieprawidtowos$ci w sieci, stwarzajgcych zagrozenia dla bezpieczenstwa.

Prace eksploatacyjne corocznie obejmowaty swoim zasiegiem 100% infrastruktury
elektroenergetycznej wysokiego napiecia (220 kV i 110 kV), okoto 25-27 % lini,
stacji i rozdzielni Sredniego napiecia i okoto 21% linii niskiego napigcia. W latach
2014-2016 koszty zwigzane z utrzymaniem majgtku sieciowego wyniosty tacznie 7
278 min zt, a ich struktura® byla nastepujaca: amortyzacja okoto 45%,
wynagrodzenia i pochodne 30%, opfaty i podatki okoto 15%, ustugi remontowe,
eksploatacyjne, energia i materiaty okoto 10%.

(dowaod, akta kontroli str. 356-382, 442,443)

Rejestracja czasow przerw w sieciach WN i SN byta prowadzona na podstawie
zdarzen  wsystemach SCADA3® ewentualnie dodatkowo w arkuszach
kalkulacyjnych. Po wdrozeniu w latach 2015-2016 tzw. modutéw OMS czasy przerw,
w sieci WN i SN rejestrowano w sposob automatyczny. Rejestracja przerw
wynikajaca z przerw nieplanowanych w sieci nN prowadzona byta podobnie jak
w sieciach SN i WN, ale po indywidualnych zgtoszeniach odbiorcéw. Od 2017 r.
sukcesywnie w kolejnych Oddziatach wdrazany byt system Contactis Emergency
(CE) tworzacy centralng i jednolita baze danych o indywidualnych zgtoszeniach
odbiorcow dotyczacych przerw w zasilaniu. Rejestracja centralna czasoéw przerw
prowadzona byla z dokladnoscig do stacji SN/nN. W przypadku zgdania
indywidualnego odbiorcy, ustalenie czasu przerwy/przerw dokonywano w oparciu
o indywidualng analize dokumentacji zgromadzonej w oddziatach/rejonach. W latach
2014-2017 wystepowaty przypadki przekroczenia dopuszczalnego czasu
jednorazowej przerwy w zasilaniu oraz przekroczenia tacznego czasu przerw.
Przekroczenia najczesciej wystepowaty w sytuacjach masowych awarii sieciowych
w sytuacjach katastrofalnych spowodowanych ekstremalnymi  warunkami
atmosferycznymi (huragan, sadz, marznacy deszcz powodujacy oblodzenie, burze,
powodzie).

Dla przerw planowanych odnotowano 35 przypadkéw przekroczen czasow
jednorazowej przerwy (trwajacych powyzej 16 godzin), ktére obejmowaty okoto 5
tys. odbiorcow. Dla przerw nieplanowych odnotowano okofo 2,8 tys. przypadkéow
przekroczen czasow jednorazowej przerwy (powyzej 24 godzin) obejmujacych okoto
16,7 tys. odbiorcow40. Do Spotki wptyneto 702 wnioski o wypfate bonifikaty, a suma
wypfat w tego tytutu wyniosta 27,3 tys. zt.

Spdtka nie informowata wszystkich odbiorcow o skumulowanym czasie przerw
w danym roku rozliczeniowym. Stosowane w Oddziatach systemy IT nie posiadaty
funkcjonalnosci automatycznego wyliczania, sygnalizowania i raportowania czasow
przerw dla Punktéw Poboru Energii (PPE) poszczegdlnych odbiorcow. Natomiast
w przypadkach indywidualnego pisemnego zgtoszenia/reklamacji Spotka, po
analizie  przeprowadzonej indywidualnie, informowata o  przekroczeniu
dopuszczalnych skumulowanych czaséw przerw w dostawie energii elektrycznej
(dowdd, akta kontroli str. 130-132, 464-466)

Prezes URE w Regulacji jakoSciowej w latach 2016-2020 wyznaczyt dla Spotki cele
na lata 2016-2017w zakresie osiggania wartosci wskaznikow SAIDI i SAIFI.
W 2016 r. Spotka osiggneta wyznaczone cele, natomiast w 2017 r. z powodu
skrajnie niekorzystnych warunkéw atmosferycznych nie osiggnieto wyznaczonych

3 Strukture kosztéw utrzymania majatku sieciowego sporzadzono w oparciu o dane z 2016 r., z uwagi na ich dostepno$¢ w
zintegrowanym systemie informatycznym.

3 SCADA - system czasu rzeczywistego nadzoru nad praca sieci oraz wspomagania pracy dyspozytora.
40 |lo$¢ odbiorcéw dla przerw na niskim napieciu.
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pozioméw SAIDI i SAIFI. Wyznaczony cel na 2017 r. dla wskaznika SAIDI wynosit
328,35 minut na odbiorce natomiast Spotka osiggneta wskaznik 416,01 minut.
Natomiast wyznaczony cel na 2017 r. dla wskaznika SAIFI wynosit 3,99 odbiorcow
natomiast wartos¢ tego wskaznika w 2017 r. wynosita 4,71 odbiorcow.

(dowdod, akta kontroli str. 464-466)

W Spoétce prowadzono kwartalne analizy stanu sieci, oraz sporzadzano ranking
najbardziej awaryjnych odcinkow ze wzgledu na wskaznik SAIDI linii SN, co
przektadato sie na planowanie zadan inwestycyjnych/modernizacyjnych
| umieszczanie ich w Planach Rozwoju. Wedtug wyjasnien Dyrektora Departamentu
Sieci*! w Spétce rozpoczeto realizacje projektu majacego na celu ograniczenie
przerw w dostawach energii elektrycznej poprzez dazenie do zwigkszenia udziatu
linii kablowych, docelowo do 30% w sieci SN. Na koniec 2016 r. udziat ten wynosit
17,6% z tendencjg wzrostu o okoto 1 % w ujeciu rocznym, a osiggniecie celu
zaplanowano do konca 2024 r.

(dowdd, akta kontroli str. 131, tabela nr 6)

Spdtka kontrolowata parametry jako$ciowe energii elektrycznej dostarczane;
odbiorcom koricowym, na kilku poziomach. Pierwszy stanowita kontrola wartosci
napie¢ w stacjach 110/SN, stacjach SN/SN oraz rozdzielniach sieciowych SN,
w ktorych zainstalowany jest pomiar napiecia na poziomie WN i SN, z transmisjq
danych on-line do systemu dyspozytorskiego SCADA. Kontrola na poziomie nN
polegata na wykonywaniu, w ramach prac eksploatacyjnych, okresowych pomiardw,
préb i sprawdzen parametréw technicznych elementdw sieci (linii niskiego napiecia
i stacji transformatorowych SN/nN), w tym pozioméw napie¢ za pomocqg
przeno$nych, dedykowanych do tego celu rejestratorow parametréow sieci
instalowanych w trakcie rozpatrywania zgtoszen i reklamacji klientéw. Obecnie
w Spoétce realizowany jest program opomiarowania stacji SN/nN (z zatozeniem
objecia do korica 2018 r. 72% odbiorcow Spdtki tzw. licznikami bilansujgcymi
zainstalowanymi po stronie nN w stacjach SN/nN), ktory umozliwi rejestracje
i wykrywanie odmiennych od standardowych parametréow jakoSciowych energii
elektrycznej na stacjach transformatorowych po stronie nN.

Spotka nie przeprowadzata innych systemowych analiz jakoSci energii elektryczne;
dostarczanej odbiorcom kofAcowym, nie prowadzita corocznych analiz pod katem
okre$lenia trendéw zmian jakosci energii elektrycznej. W latach 2014-2017 odbiorcy
ztozyli 155342 reklamacji w zakresie niedotrzymania parametréw jakosciowych
dostarczanej energii elektrycznej. Okoto 28% rozpatrzono w terminie powyzej 14
dni, poniewaz wymagato to przeprowadzenia pomiaréw. W okoto 24 % ztozonych
reklamacji potwierdzono niedotrzymanie parametrow jakosciowych.

Wedtug wyjasnien Dyrektora Departamentu Sieci*3 zanotowane przypadki zgtoszen
i reklamacji dotyczacych parametrow jakoSciowych energii elektrycznej byty
kazdorazowo analizowane przez wiadciwy Rejon Energetyczny, jednak ilosci
potwierdzonych przypadkéw niedotrzymania parametrow jakoSciowych nie
pozwalaty na prowadzenie analiz, ktorych wyniki mogtyby wskazac trend poprawy
czy tez pogorszenia parametrow jakoSciowych energii elektrycznej dostarczane;
odbiorcom.

Reklamacje byty rozpatrywane poprzez sprawdzenie w pierwszym kroku czy i ktory
parametr nie spetniat wymagan jakosciowych oraz czy zrédtem zaktdcen jest sie¢
dystrybucyjna, a nastepnie reklamacja byta weryfikowana i oceniania

42 Odpowiednio 285, 432, 437 i 399 reklamacii.
43 Pismo z dnia 6 grudnia 2017 r. znak: 10621/RS/2017.
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z wykorzystaniem  specjalistycznego  sprzetu pomiarowego. W  przypadku
stwierdzenia niedotrzymania parametrow jakosciowych analizowano przyczyny
stwierdzonych przypadkéw i podejmowano czynno$ci w celu wyeliminowania
stwierdzonych nieprawidtowosci.

W celu poprawy parametréw jakoSciowych energii elektrycznej dostarczanej
odbiorcom Spdtka prowadzita dziatania profilaktyczne: ogledziny, pomiary,
sprawdzenia, oceny stanu technicznego, przeglady i zaleznie od wynikow
podejmowane byly dziatania regulacyjne lub modernizacyjne, zapewniajace
utrzymywanie parametréw jakosciowych na wymaganych poziomach.

Odbiorcy, w latach 2014-2017 ztozyli 20 wnioskéw o wyptacenie bonifikaty z tytutu
niedotrzymania parametréw jako$ciowych, a suma wyptaconych bonifikat tgcznie
wyniosta 3 tys. zt. O przystugujagcym prawie ztozenia wniosku o zastosowanie
bonifikaty odbiorcy byli informowani poprzez zapisy w Regulaminie $wiadczenia
ustug dystrybucji bedacym zatacznikiem do umowy oraz w taryfie dla ustug
dystrybucji  energii  elektrycznej udostepnianej na  stronie internetowej
Spotkit4.Wedtug  wyjadnien Dyrektora Departamentu Sieci#> niewielki odsetek
udzielonych bonifikat wynika przede wszystkim z braku formutowania Zzgdan
(wnioskow o udzielenie bonifikaty) przez odbiorcow.

(dowdod, akta kontroli str. 130-191)

Spotka byta ubezpieczona od odpowiedzialnosci cywilnej za szkody wyrzadzone
odbiorcom koricowym w gospodarstwach domowych w zwigzku z realizacjg uméw
o Swiadczenie ustug dystrybucji energii elektrycznej. Wynegocjowane warunki
ubezpieczenia okreslaty, ze do ubezpieczyciela kierowane byty jedynie te szkody,
ktérych wartosci przekraczaty franszyze (udziat wiasny) — 40 tys. zt na kazdg strate
finansowaq i 20 tys. zt na kazdq strate rzeczowa.

W latach 2014-2017 wptyneto 4 024 wnioski o wypfate odszkodowania za szkody
wyrzadzone odbiorcom (gospodarstwom domowym), z tego 1 685 wnioskow (okoto
42%) zostato odrzuconych, w pozostatych sprawach przyznano i wyptacono
odszkodowanie. Gtownymi przyczynami odrzucenia wnioskow byty: brak zaktdcen
w pracy sieci, ktére mogtyby skutkowa¢ powstaniem szkody; wady i usterki
w instalacji odbiorczej (poza licznikowej); brak ochrony przeciwprzepieciowej (np.
skutki wytadowan atmosferycznych) oraz brak zabezpieczen w instalacji odbiorcy od
pracy niepetnofazowej silnikow trojfazowych. Do ubezpieczyciela przekazano 75
wnioskow (przekraczajacych wysokoS¢ udziatu wtasnego), pozostate szkody Spdtka
likwidowata ze Srodkéw wiasnych. Ogoétem wyptacono 4 860 tys. zt, z tego okoto
83% (4 063 tys. zt) sfinansowano ze Srodkdéw Spotki. Wedtug wyjasnient Kierownika
Biura Zarzadzania Majatkiem Sieciowym® tak ustalony poziom franszyzy
gwarantowat Spotce pokrycie przez ubezpieczyciela szkdd o katastrofalnych
finansowo skutkach, przy zachowaniu wysoko$ci sktadki na poziomie
akceptowalnym dla Spétki.

(dowod, akta kontroli str. 249-250)

W dziatalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujace nieprawidtowosci:

W okresie 2014-2017 r. odnotowano 131 przypadkdw nieterminowego rozpatrzenia
reklamacji odbiorcy w zakresie dotrzymywania parametrow jakosciowych energii
elektrycznej, co stanowito 8,4% zlozonych reklamacji, z tego: 110 w terminie
powyzej 14 dni od zakonczenia pomiaréw wykonywanych w zwigzku z reklamacjami

44 https://pgedystrybucja.pl/Dla-Klienta/Taryfy-i-cenniki.
45 Pismo z dnia 6 grudnia 2017 znak 10621/RS/2017
46 Wydruk e-mail z dnia 4 grudnia 2017 r.
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oraz 21 w terminie powyzej 30 dni w stosunku, do ktorych nie dokonywano
pomiaréw. Dziatanie to byto niezgodne z § 42 pkt 8 rozporzadzenia systemowego,
oraz § 3 pkt 12 regulaminu Swiadczenia ustug dystrybucji energii elektrycznej
(stanowigcego integralng czes¢ umowy o Swiadczenie ustug dystrybucii), ktére
zobowigzuje OSD do zachowania 14 dniowego terminu, jak rowniez pkt H.8 lit. ¢
IRIESD zobowigzujacym do zachowania 30 dniowego terminu w tzw. pozostatych
przypadkach. Wedtug wyjasnien Dyrektora Departamentu Ustug Dystrybucyjnych
gtébwng przyczyng nieterminowego zatatwienia reklamacji bytla duza ilo$¢
koniecznych do przetworzenia informacji i danych przy ograniczonych zasobach
ludzkich o specjalistycznej wiedzy w tym zakresie, a przekroczenie terminow
zwigzanych z przestaniem odpowiedzi do odbiorcy byto spowodowane:

- w 105 przypadkach, obcigzeniem pracownikéw duzym zakresem obowigzkow,
a takze niskimi stanami osobowymi uniemozliwiajgcymi terminowa realizacje,

- w 15 przypadkach, obiegiem informacji pomiedzy wydziatami realizujgcymi
pomiary oraz wydziatem udzielajgcym odpowiedzi, skutkujacym wydtuzonym
czasem odpowiedzi,

- w 8 przypadkach, koniecznoscig podjecia niezbednych zadan po analizie
przeprowadzonych  pomiardw, ktére miaty doprowadzic do poprawy
reklamowanych przez odbiorce parametrow jakosciowych energii elektrycznej,

- w 3 przypadkach, poprzez skomasowanie duzej ilosci dni wolnych od pracy
pomiedzy zakoriczeniem pomiaréw i czasem odpowiedzi (np. w okresie Swiat
Bozego Narodzenia i Nowego Roku).

Zgodnie z przyjetymi w Spodtce regulacjami organizacyjnymi za prowadzenie
dziatalnosci operacyjnej, w tym dochowanie terminéw wiasciwych dla realizacji
procesu, odpowiedzialne sg Oddzialty Spotki, kierowane przez Dyrektorow
Generalnych Oddziatu.

(dowod, akta kontroli str. 492-494)
2.2 Inteligentne sieci elektroenergetyczne

W celu uregulowania i ujednolicenia kierunkdw rozwoju w zakresie wdrazania
nowych technologii oraz nowych funkcji wprowadzono w Spdtce dokument pn.
Inteligentne sieci PGE D 2030. Dokument ten zawiera zdefiniowana liste kierunkéw
rozwoju w postaci zbioru funkcji ISPGE D 2030 podzielong na dwa gtéwne obszary.
Obszar pierwszy - OSD wykorzystujacy nowe technologie na potrzeby $wiadczenia
ustugi dystrybucyjnej, gdzie efektami bedgq m.in.: niezawodno$¢ dostaw,
efektywno$¢ energetyczna, optymalizacja procesow biznesowych OSD, efektywne
inwestowanie, bezpieczenstwo i rozwdj ICT47. Obszar drugi - innowacyjny OSD
rozwijajacy nowe ustugi w ramach zmieniajacego sie rynku gdzie efektami bedg
m.in. aktywacja prosumentdw, elektromobilno$¢, wiasne B+R48,

W ramach obszaru pierwszego w Spoétce realizowane byly zadania inwestycyjne
i modernizacyjne w  zakresie rozbudowy i standaryzacji infrastruktury
elektroenergetycznej, ktore bedg stanowi¢ podstawe pod przyszte rozwigzania
inteligentne, same nie stanowigc przedmiotowych systemoéw. Miedzy innymi byty to
zadania zwigzane z rozbudowg i modernizacjg systemow sterowania siecig takich
jak: instalacja telemechanik czasu rzeczywistego w obiektach stacyjnych,
nowoczesne systemy SCADA dla stanowisk dyspozytorskich, montaz roztacznikow
w gtebi sieci $redniego napiecia sterowanych drogq radiowa, budowa linii
Swiattowodowych, montaz elektronicznych uktadéw zabezpieczen linii Sredniego
i wysokiego napiecia, itp. Druga grupa dziatan obejmowata projekty takie jak:

47|CT (information and communication technologies) —Technologie Informacyjno-Komunikacyjne.
48 Badania i Rozwo;.
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pilotazowy projekt budowy iwdrozenia inteligentnego systemu pomiarowego AMI
w Oddziale Biatystok oraz Oddziale +6dz, projekty pilotazowe automatyzaciji sieci
oparte o modut FDIR?, projekty pilotazowe oparte o system DOL%0,

W ramach projektu AMI u odbiorcow koncowych zainstalowano elekironiczne
urzadzenia pomiarowe. Na stacjach elektroenergetycznych SN/nN zainstalowano
koncentratory danych, liczniki bilansujgce oraz modemy, ktére umozliwiaty
przesytanie danych do systemu informatycznego na poziom Centrali Spotki
z uzyciem separowanych sieci wirtualnych (APN) w infrastrukturze operatora
telekomunikacyjnego. Zbudowano i udostepniono odbiorcom koricowym Portal
Klienta AMI. Dane pomiarowe dostepne byly réwniez dla wszystkich odbiorcow
objetych projektem poprzez funkcjonalno$¢ licznikéw - wyswietlacz elektroniczny.
Spdtka prowadzita kampanie informacyjng skierowang do odbiorcow koncowych.
Projekt obejmowat 50,7 tys. odbiorcéw koricowych, tj. okoto 1% populacji odbiorcow
spotki. Naktady na projekt wyniosty 27 246 tys. zt (okoto 540 zt jeden odbiorca),
ztego 18426 tys. zt (6,8%) sfinansowano ze $rodkdéw dotacji udzielonej przez
NFOSIGW.

Wedtug stanu na 31 grudnia 2017 r. zostaly zrealizowane zadania obejmujace
wdrozenie centralnego systemu informatycznego oraz instalacje urzadzen na sieci.
Natomiast Spdtka prowadzita jeszcze prace zwigzane z budowg interfejsow
z centralnego systemu informatycznego do lokalnych systemow biznesowych
w Oddziale tdédz. Spdtka byta na etapie zbierania szczegdtowych danych
i obserwacji wdrozonego rozwigzania. Wedtug wyjasnien dyrektora Departamentu
Ustug Dystrybucyjnych5! po dokoriczeniu budowy interfejséw i zakonczeniu etapu
obserwacji w 2018 r. zostanie wykonana analiza i ocena kosztéw i korzy$ci projektu.
System informatyczny (Aplikacja Centralna AMI) nie posiada zbioru danych
osobowych, jednak, urzadzenia jak rowniez pomiarowy system informatyczny
zostaty zaprojektowane i zbudowane w rezimie produktéw przetwarzajacych dane
pomiarowe odbiorcow koncowych wraz z zabezpieczeniami technicznymi
i organizacyjnymi chronigcymi takie dane.

Projekty systemu FDIR realizowano w oddziatach Zamo$¢, Lublin i Skarzysko-
Kamienna. Wdrozenie projektow obejmowato kompleksowe podej$cie automatyzacii
w gtebi sieci SN (tgczniki sterowane radiowo oraz system lokalizacji i izolacji
uszkodzonego odcinka). tacznie zasieg projektu w ww. oddziatach obejmowat:
siedem GPZ/RS%2, 13 odcinkéw linii elektroenergetycznych SN wyprowadzonych
z GPZIRS, 495 stacji SN/nN, 62 taczniki sterowane radiowo w gtebi, razem
obejmujac okoto 16,2 tys. odbiorcéw koncowych. Laczny koszt realizacji projektow
wyniost 3 707 tys. zt.

Projekty Systemu DOL realizowano w oddziatach Lublin, Warszawa i Skarzysko-
Kamienna (dwa projekty). Razem realizowano cztery projekty na 15 odcinkach linii
WN (110kV). Na 23 przestach krytycznych stworzono mozliwo$¢ badania
temperatury przewodu, dopuszczalnych obcigzen, dopuszczalnego zwisu przeset
krytycznych, celem optymalizacji wielkosci przesytu. Laczny koszt realizacji ww.
projektow wyniost 1 417 tys. zt.

(dowod, akta kontroli, str. 11-13, 35- 44, 273-277)

49 Modut FDIR (ang. fault detection, isolation and recovery) sa rozwinieciem ,Programu automatyzacji w gtebi sieci SN w PGE
Dystrybucja S.A." Moduly te pozwalaja na automatyczne obliczenia w celu okreslenia miejsca zwarcia, a nastgpnie wykonanie
czynnosci sterowniczych w celu odizolowania zwarcia i zasilania maksymalnej liczby odbiorcow pozbawionych napiecia.

50 System DOL pozwala na okre$lenie Dynamicznej Obcigzalno$ci Linii, ktora wynika ze zmieniajacych sie w czasie, biezacych
warunkéw pogodowych panujacych w miejscu zainstalowania urzadzen, w danych odcinkach linii w sieci elektroenergetycznej.

51 Pismo z dnia 14 grudnia 2017 r., znak: 11027/ND/2017.
52 GPZIRS - gtéwny punkt zasilajacy (WN/SN) rozdzielnia sieciowa (SN/SN).
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W ramach drugiego obszaru (Innowacyjny OSD) w latach 2017-2018 Spdtka
planowata realizacje lub realizowata cztery projekty dla wdrazania ISPGE D 2030,
oparte o wspotfinansowanie Srodkami zewnetrznymi. Byly to projekty: technologie
stabilizujgce prace sieci nN — etap opracowania wniosku do NCBR, inteligentny
uktad rekonfiguracji sieci nN wraz z systemem stuzb monterskich — etap
opracowania wniosku do NCBR, zarzadzanie pracq sieci dystrybucyjnej nN
z uwzglednieniem aktywnej roli prosumenta — etap podpisania umowy z NCBR, ktad
tadowania pojazdéw elektrycznych zintegrowany z infrastrukturg oswietleniowa — dla
projektu, ktorego warto$¢ catkowita wynosi 2,9 min zt NCBR przyznato
dofinansowanie w wysokosci 2,5 min zt, w ramach Programu Operacyjnego
Inteligentny Rozw6j 2014-2020, Poddziatanie Regionalne Agendy Naukowo-
Badawcze3s.

(dowdd, akta kontroli str. 37-37)

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonej nieprawidtowosci
dziatalnos¢ w badanym obszarze.

3. Obstuga klienta

PGE Dystrybucja SA realizujgc obowigzki informacyjne, miedzy innymi wynikajace
zart. 5 ust 6 - 6e, art. 9c ust. 3, pkt 9a lit. f uPe, dostarczata informacje o prawach
odbiorcéw, warunkach $wiadczenia ustug dystrybucji energii elektrycznej oraz
zarzadzania siecig, w stosunku do odbiorcdw, uzytkownikéw sieci i operatorow
innych systemow elektroenergetycznych, z ktorymi system jest potaczony,
publikujgc na stronie internetowej Spotki odpowiednie dokumenty, wykazy,
informacje i komunikaty.

(dowdd, akta kontroli str. 208-246)
Spdtka, zgodnie z § 42 rozporzadzenia systemowego umozliwiata przyjmowanie od
odbiorcow przez catg dobe zgtoszen i reklamacji dotyczacych przerw/awarii
w dostarczeniu energii elektrycznej. Zgtoszenia przyjmowane byly pod numerem
alarmowym 991, pod numerem 22 340 41 00 -ktéry dedykowany jest dla zgtoszen
zobszaru aglomeracji warszawskiej, a od wrzeSnia 2017 r. uruchomiono
ogobInopolski numer (41 241 44 11) dla oséb dzwonigcych spoza obszaru dziatania
PGE Dystrybucja S.A. chcacych zgtosi¢ przerwy w dostawie energii elektrycznej lub
pozyska¢ informacje o awariach lub wtgczeniach planowych. Informacje o numerach
dostepne byly na stronie internetowej OSD www.pgedystrybucja.pl. Numer
alarmowy w 5 oddziatach Spétki obstugiwany przez centralny system [VR
umozliwiat obstuge 500 jednoczesnych potaczen. W oddziatach: Warszawa i Lodz
dziataty wydzielone systemy IVR, umoZliwiajgce jednoczesna obstuge 30 zgtoszen.
W 2018 r. Spotka planowata zakoriczy¢ wdrozenie centralnego systemu IRV
I rejestracji w ww. oddziatach, co umozliwi obstuge co najmniej 1000 jednoczesnych
potaczen. W przypadkach zgtoszenia awarii przez odbiorce z sasiedniego OSD,
Spotka przekazywata dane dotyczace zgloszenia do wiasciwej obszarowo Spotki
dystrybucyjne;.

Odbiorca miat rowniez mozliwo$¢ zgtoszenia awarii bezposrednio w jednostkach
organizacyjnych PGE Dystrybucja SA np. w Rejonie Energetycznym, w Posterunku
Energetycznym (w godzinach pracy danej jednostki organizacyjnej). Spotka

53 Projekt realizowany w konsorcjum z Politechnika Lubelska. Cze$¢ PGE Dystrybucja S,.A. wynosi 889 tys. wartos¢ projektu i
533 tys. dofinansowanie.

5 Interactive Voice Response - interaktywna odpowiedz glosowa.
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umozliwiata klientowi kontakt osobisty w 56% Punktach Obstugi Klienta
Dystrybucyjnego, a pracownicy POKD zostali przeszkoleni z obowigzujgcych
w Spotce zasad i standarddw obstugi klienta.

Spodtka nie dysponowata rozwigzaniami skierowanymi do oséb niepetnosprawnych.
Wedtug wyjasnien Dyrektora Biura Zarzadzania Relacjami z Klientamis® w 2018 r.
Spdtka planuje uruchomienie aplikacji mobilnej oraz umozliwi zgtoszenia awarii za
posrednictwem strony internetowej, co zapewni skuteczny kanat kontaktu z osobami
niepetnosprawnymi.

(dowdd, akta kontroli str. 204-207)

W Spéice catodobowo pracujg Oddziatowe/Obszarowe Centra Dyspozytorskie, ktore
jako stuzby ruchu, wspomagane systemami czasu rzeczywistego SCADA nadzorujq
prace sieci oraz odpowiadajg za proces usuwania zaktdcen i awarii w jej pracy, co
zapewnia sprawne podejmowanie decyzji w zakresie przydzielenia zadan
zwigzanych z konieczno$cig przywrdcenia zasilania odbiorcom.

W latach 2014-2017, odpowiednio: 82%, 76%, 78% i 75% awarii usuwano w czasie
do trzech godzin, a 17%, 22%, 20% i 22% do 24 godzin, zatem awarie, ktore
usunieto w czasie powyzej 24 godzin stanowity w okoto 1,0%, 1,2%, 1,7%, 2,9%
wszystkich odnotowanych awarii. Wedtug wyjasnier Dyrektora Departamentu Ustug
Dystrybucyjnych®” gtéwnym problemem przy usuwaniu awarii w sieciach
elektroenergetycznych sg trudne warunki dojazdu i dostepu do uszkodzonych
elementdw sieci elektroenergetycznej przy jej rozlegtosci, jaka jest
charakterystyczna dla terenu dziatania PGE Dystrybucja SA. Jednym z czynnikéw
wydtuzajacych czas byt réwniez utrudniony dostep do uszkodzonej infrastruktury
posadowionej na gruntach oséb trzecich, gdzie nie mozna bylo uzyska¢ zgody
wiascicieli na dostep do urzadzen np. w sadach. Wystepowaty przypadki, w ktérych
dostep byt mozliwy dopiero po interwencji Policji lub tez wydaniu decyzji
administracyjnej.

Informacje o przewidywanym czasie wznowienia dostarczania energii elektrycznej,
do 2017 r. byly udzielane przez dyspozytorow Obszarowych Centrow
Dyspozytorskich, ktorzy w tym czasie obstugiwali telefon alarmowy 991 oraz
dodatkowo w oddziatach, w ktorych funkcjonowat system IVR poprzez
zamieszczanie automatycznej odpowiedzi gtosowej. Od poczatku 2017 r. po
utworzeniu Telefonicznego Centrum Zgtoszeniowego (TCZ) i sukcesywnym jego
wdrazaniu w oddziatach, informacje o przerwach w dostawie, w tym rowniez
0 przewidywanym czasie wznowienia dostawy energii, podawane sg odbiorcom
przez TCZ (konsultant lub automatyczny komunikat gtosowy — w systemie IVR).

Spdtka powiadamiata odbiorcow o terminach i czasie planowanych przerw
w dostarczaniu  energii  elektrycznej, dochowujgc terminu  pieciodniowego
wyprzedzenia powiadomienia o0 planowanym wytgczeniu. Powiadomienia
zamieszczane byly na stronie internetowej, przesytane pocztg elektroniczng do
odbiorcow, ktorzy zarejestrowali sig, (poprzez internetowq aplikacje newsletter),
w formie ogtoszen plakatowych i prasowych. Spétka przesytata rowniez informacje
0 wigczeniach do whasciwych urzedéw gmin oraz umozliwiata odstuchanie informacji
w komunikatach automatycznych TCZ.

Odczyty uktadéw pomiarowo-rozliczeniowych prowadzone byly w Spoétce zgodnie
z okresami rozliczeniowymi ustug dystrybucyjnych, ustalonymi w zataczniku®® do

5 Stan na koniec 2017 r. w latach 2014-2017 odpowiednio byto to 61, 52, 52, 56 POKD.
% Pismo z dnia 30 listopada 2017 r., (str. 204 akt kontroli).

5 Tamze.

5 Warunki $wiadczenia ustug dystrybucii.
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umowy o $wiadczenie ustug dystrybucyjnych i wynikajacymi z taryfy. W przypadkach
braku mozliwosci odczytu wskazan licznika, oraz braku przekazania danych przez
odbiorcg, dokonywane bylo szacowanie zuzycia na podstawie ostatniego
posiadanego odczytu oraz standardowego profilu obcigzenia®® i deklarowanej ilosci
energii lub $redniodobowego zuzycia w ostatnim okresie rozliczeniowym. Informacje
o rozliczeniach i taryfie udzielane byty odbiorcom nieodptatnie.

(dowad, akta kontroli str. 195-199, 495-501)

Reklamacje w zakresie prawidtowosci rozliczen, co do zasady, odbiorcy energii
elektrycznej mogli sktada¢ w formie pisemnej. Spotka nie stworzyta elektronicznej
platformy do zatatwiania reklamacji, jednak na stronie internetowej zamieScita
formularz umozliwiajacy ztozenie reklamaciji w formie elektronicznej, ze wskazaniem
formy kontaktu i odpowiedzi. W latach 2014-2017 wptyneto 2 028 reklamacii
dotyczacych rozliczen. Ponad potowe zatatwiono w terminie do pieciu dni. Powyzej
maksymalnego 14-dniowego terminu, wynikajacego z § 42 pkt 8 rozporzgadzenia
systemowego zatatwiono 13 spraw, tj. okoto 0,6% zgtoszonych reklamacji. Wedtug
wyjasnien Dyrektora Departamentu Ustug Dystrybucyjnych® op6znienia wynikaty ze
ztozonoSci spraw i konieczno$ci dodatkowych wyjasnien lub konsultacji z innymi
podmiotami $wiadczacymi ustugi dla Spotki np. z Pocztg Polskg w zakresie
opdznionych przesytek.

(dowdd akta kontroli str. 262-263)

W latach 2014-2017 w Spdtce odnotowano 174 reklamacje dotyczace standardéw
obstugi odbiorcéw energii elektrycznej. W 85 przypadkach (okoto 49%)
potwierdzono niedotrzymanie standardow jakosciowych obstugi odbiorcow. W 48
sprawach odbiorcy ztozyli wnioski 0 wyptacenie bonifikaty z tytutu niedotrzymania
standardéw jakoSciowych obstugi, a suma wyptat bonifikat wyniosta 10,6 tys. zt.
Udziat potwierdzonego niedotrzymania standardoéw jakosciowych, w stosunku do
ogdlnej liczby odbiorcoéw stanowit znikomy odsetek (ok. 0,0017%).

(dowdd, akta kontroli str. 457)

Rokrocznie spadata liczba dokonanych odtgczen od zasilania z 63,4 tys. w 2014 r.
do 39,1 tys. w 2017 r. takich przypadkéw. W ponad 95% dostawy energii
elektrycznej wstrzymywano na wniosek sprzedawcow. Pozostate wstrzymania
dostaw realizowane na wniosek OSD wynikaty z nieuregulowania zobowigzan przez
odbiorcéw (okoto 80% przypadkdw) lub w zwigzku z wynikami prowadzonych
kontroli, w tym okoto 14% przypadkow w zwigzku z nielegalnym poborem energii
elektrycznej. Wstrzymanie dostawy poprzedzone byto pisemnymi wezwaniami do
zaptaty, a terminy wstrzymania uwzgledniaty przepisy art. 6b uPe.

W latach 2014-2017 Spotka przeprowadzita kontrole u okoto 2% odbiorcow energii
elektrycznej z taryfy G (100,1 tys. kontroli). Dokumentacja kontrolna spetniata
wymogi okreslone w rozporzadzeniu Ministra Gospodarki z dnia 11 sierpnia 2000 r.
w sprawie przeprowadzania kontroli przez przedsiebiorstwa energetycznes!,
a nastepnie w rozporzadzeniu Ministra Energii z dnia 15 grudnia 2016 r. w Sprawie
przeprowadzania kontroli przez przedsigbiorstwa energetyczne?.

W zwigzku z wynikami kontroli podjeto decyzje o wstrzymaniu dostaw energii
elektrycznej 1819 odbiorcom, tj. u okoto 1,7% podmiotow kontrolowanych.
Przyczyng wstrzymania dostaw w 73,9% byt nielegalny pobor energii a w 26,1% zty
stan instalacji u odbiorcy.

% Wedtug IRIESD dla danego typu klientow.

8 Pismo z dnia 13 grudnia 2017 r., znak: 10977/ND/2017.

61 Dz.U. Nr75, poz. 866 — uchylone z dniem 1 stycznia 2017 r.
62 Dz.U. poz. 2166 — weszlo w Zycie w dniu 1 stycznia 2017 r.
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Ujawniono 5076 przypadkéw nielegalnego poboru energii elektrycznej. Liczba
ujawnianych przypadkéw, rok do roku, ulegata obnizaniu z 1605 w 2014 r. do 712
w 2017 r. Lacznie, w zwigzku z nielegalnym poborem, Spdtka ustalita wierzytelnosci
w wysokosci 21 318 tys. zt, z ktorych okoto 30,8% wyegzekwowano od odbiorcow,
16,6 % umorzono a 52,6% pozostaje niewyegzekwowanych.

Wedtug wyjasnien Dyrektora Departamentu Ustug Dystrybucyjnych®® skala
przypadkdéw oraz niski poziom wskaznika réznicy bilansowej (ponizej 6% od
2015.), pozwalajq wnioskowaé o niewielkiej skali procederu nielegalnego poboru
energii  elektrycznej.  llosci  energii  elekirycznej pobieranej nielegalnie
(niewykazywanej przez uktady pomiarowe) stanowi jeden ze sktadnikéw réznicy
bilansowej, ktorej w przewazajacej mierze (okoto 79%) stanowig straty techniczne,
wynikajace ze zjawisk fizycznych, towarzyszacych przeptywowi energii
w elektroenergetycznej sieci dystrybucyjne;.

(dowdod, akta kontroli str. 264-270)

W strategii Grupy PGE w ramach, ktérej funkcjonuje Spdotka wskazano na spoteczng
odpowiedzialnos¢ biznesu i zrdwnowazony rozwoj, podkreslajac dbatos$¢ o potrzeby
klienta. Wedtug wyjasnien Dyrektora Departamentu Ustug Dystrybucyjnych84 Spétka
prowadzita dziatania, m.in. na rzecz edukacji oraz wsparcia 0sob zagrozonych
wykluczeniem spotecznym, jak réwniez wspotpracowata z samorzadami
terytorialnymi. Spétka, angazowata sie¢ w dziatania na rzecz oséb potrzebujacych,
np. dokonujac remontéw i doposazenia mieszkan, pomieszczen terapeutycznych,
Swietlic itp.

(dowdd, akta kontroli str. 200-202, 387-425)
Spétka instalowata przedptatowe uktady pomiarowo-rozliczeniowe uwzgledniajac
wnioski sprzedawcow, na mocy obowigzujacych GUD oraz GUD-K, w zwigzku z art.
6a ust. 1 pkt 1 i 2 uPe, tj. w przypadkach zalegania z zaptatg lub braku tytutu
prawnego do nieruchomos$ci. Spotka instalowata rowniez ww. uktady pomiarowe
z whasnej inicjatywy np. w przypadkach uzytkowania nieruchomosci, obiektu lub
lokalu w sposob uniemoZliwiajacy cykliczne sprawdzanie stanu licznika oraz na
wniosek odbiorcy, np. podnajmujacego nieruchomos$¢ osobom trzecim. W latach
2014-2017 r. zainstalowano tgcznie 19,3 tys. przedptatowych uktadéw pomiarowych,
w tym 211 z inicjatywy Spotki.

(dowdd, akta kontroli str. 202-203, 461-462)

W Spodtce obowigzuje Program Zgodno$ci zatwierdzony decyzjg Prezesa URE
z dnia 1 sierpnia 2014 r. Program w szczegoino$ci obejmuje zagadnienia dotyczace:
szczegbtowych obowigzkéw pracownikow OSD i podmiotéw powigzanych, zasad
ochrony poufnosci sensytywnych informacji handlowych, dziatan i $rodkow, jakie
podejmuje OSD w celu zapewnienia niedyskryminacyjnego traktowania
uzytkownikow — potencjalnych uzytkownikow systemu oraz sprzedawcoéw energii
elektrycznej, niezaleznosci OSD oraz zasad wdrozenia i monitorowania programu.
W Spétce powotano Inspektora ds. Zgodno$ci, ktéry odpowiada za realizacje
programu i corocznie sporzadza sprawozdanie z jego realizacji do Prezesa URE.
Wedtug wyjasnien Inspektora ds. Zgodnoscis® wszyscy pracownicy Spdtki zostali
przeszkoleni w zwigzku z wprowadzeniem Programu, jak rowniez prowadzone sg
szkolenia biezace, uzupetniajgce, np. dla nowo zatrudnionych lub pracownikéw
powracajacych po dtuzszych przerwach w pracy. Program Zgodnosci dostepny byt
na stronie internetowej Spotki.

(dowdd, akta kontroli str. 91-129)

63 Pismo z dnia 13 grudnia 2017 r., znak 10977/ND/2017.
8 Pismo z dnia 6 grudnia 2017 r., znak: 10676/ND/2017.
8 Pismo z dnia 1 grudnia 2017 r., znak: 10509/PW/SU/2017.
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Ocena czastkowa
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faktycznego

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ w badanym obszarze.

4. Postepowanie w sprawach spornych

W obowigzujacej w Spdice strukturze organizacyjnej nie zostato przewidziane
stanowisko Rzecznika Praw Konsumenta. Sprawy sporne dotyczace odbiorcow
energii elektrycznej, ktore wptywajg do Spotki byty procedowane w odpowiadajgcych
merytorycznie  komorkach organizacyjnych Oddziatébw Spétki. W  Spotce
obowigzywat tréjpoziomowy system rozpatrywania skarg klientow: pierwszy poziom
— (Rejon) Dyrektor Rejonu energetycznego lub osoba upowazniona do rozpatrzenia
skargi, drugi poziom - (Oddzial) Dyrektor Generalny Oddziatu lub osoba
upowazniona, trzeci poziom - (Centrala Spotki) - wkasciwe do rozpatrzenia skargi
biuro/departament lub osoba wskazana przez Prezesa.

W latach 2014-2017 do Spotki wptyneto 7,7 tys. skarg. Najwiecej skarg dotyczyto:
rozliczenia ustug dystrybucyjnych (okoto 22%), majatku sieciowego — odszkodowan,
usuniecia urzadzen itp. (okoto 16%), przerw w dostawnie energii elektrycznej (okoto
16%), jakosci dostarczanej energii elektrycznej (okoto 15%), uktadéw pomiarowych
(okoto 13%), nielegalnego poboru energii elektrycznej (okoto 7%). Odbiorca mogt
ztozy¢ skarge w formie pisemnej (w siedzibie Spotki, w jej Oddziale, Rejonie
Energetycznym lub Posterunku Energetycznym), przesta¢c drogq pocztowg,
elektroniczng lub faksem. OdpowiedZ na skarge formutowana byta w zalezno$ci od
poziomu jej rozpatrywania. Sprawy dwukrotnie rozpatrywano w Oddziale,
odpowiednio na poziomie pierwszym i drugim. W przypadku gdy klient ponowit
skarge rozpatrywano jg w Centrali Spotki.

Przed Prezesem URE na podstawie art. 8 ust. 1 uPe toczyly sie 42 postepowania,
gtéwnie z powodu: wstrzymania dostaw energii elektrycznej (34 postepowania),
ztego w 27 przypadkach wnioskujacym o wstrzymanie byta Spotka dokonujgca
sprzedazy energii elektrycznej, odmowy zawarcia umowy o przytaczenie (6
postepowan). W zakresie wstrzymania dostaw Prezes URE uznat, iz w 14 sprawach
wstrzymanie byto zasadne a w 11 sprawach za nieuzasadnione. Pozostate
postepowania umorzyt.

Od 2017 r. w korespondencji dotyczacej reklamacji lub skarg wynikajacych
z zawartych umow kierowanej do odbiorcy, Spotka zamieszczata klauzule, iz wyraza
zgode na udziat w postepowaniu w sprawie pozasgdowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich przed Koordynatorem ds. Negocjacji przy Prezesie URE. W 2017 r.
odnotowano 5 wnioskdw o rozstrzygniecie sporu przez Koordynatora, ktore
pozostajg w toku zatatwiania. W latach 2014-2017 byty 32 wystapienia rzecznikow
konsumentéw w sprawach dotyczacych odbiorcéw energii elektrycznej. Wnoszone
poprzez rzecznika konsumenta sprawy gtownie dotyczyly: Swiadczenia ustug
dystrybucji (15 spraw), uméw przytaczeniowych (7), zmiany sprzedawcy (5).
Sposrod 32 spraw, OSD w pieciu uznat skarge za zasadng, a w 27 podtrzymat
wczesniejsze decyzje i udzielit wyjasdnien.

Odbiorca, w kwestiach spornych mogt réwniez wystgpic o polubowne
rozstrzygniecie sporu przez staty polubowny sad konsumencki, o ktérym mowa
w art. 37 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej8é. W latach 2014-
2017 zlozono jeden wniosek, jednak Spdtka nie wyrazita zgody na rozstrzygniecie
przez sad polubowny, z uwagi na fakt btednych odczytow licznika spowodowanych
prawdopodobnym dziataniem magneséw neodymowych.

Dz, U.z 2017 r., poz. 1063, ze zm.
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Informacje o mozliwosciach rozstrzygania spraw spornych Spotka zamieszczata na
stronie internetowej, w korespondencji z odbiorcami, w regulaminie Swiadczenia
ustug dystrybucji bedacym integralng cze$ciq umowy o Swiadczenie ustug
dystrybucii, jak rowniez na tablicach ogtoszen w siedzibach oddziatow, rejonéw. Na
stronach internetowych Spétka publikowata Kodeks dobrych praktyk OSD, w ktorym
miedzy innymi informowata, ze kazdej sprawie Operator stara sie rozwigzac problem
polubownie. W przypadku watpliwosci, klient ma mozliwoS¢ skorzystania z pomocy
Federacji Konsumentéw, UOKIK lub URE.

(dowdod, akta kontroli str. 255-260)

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ w badanym obszarze.

IV. Wnioski

Przedstawiajgc powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustalen kontroli, Najwyzsza
Izba Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r.
o Najwyzszej Izbie Kontroli6?, wnosi o:

Zapewnianie wifasciwych zasobow osobowych i technicznych oraz organizacji
wykonywania zadan w celu:

a) dotrzymywania terminéw wydania klientom warunkéw przytaczenia do sieci
dystrybucyjnej,

b) terminowego przekazywania informacji o wskazaniach urzadzen
pomiarowych na dzieh zmiany sprzedawcy energii elektrycznej,

c) terminowego zatatwiania reklamacji wnoszonych przez odbiorcéw energii
elektrycznej.

V. Pozostate informacje i pouczenia

Wystapienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwoch egzemplarzach; jeden dla
kierownika jednostki kontrolowanej, drugi do akt kontroli.

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje
prawo zgloszenia na pisSmie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie
do dyrektora Departamentu Gospodarki, Skarbu Panstwa i Prywatyzacji Najwyzsze;
Izby Kontroli.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej Izby Kontroli,
wterminie 21 dni od otrzymania wystgpienia pokontrolnego, 0 sposobie
wykorzystania uwag i wykonania wnioskow pokontrolnych oraz o podjetych
dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych dziatan.

W  przypadku wniesienia zastrzezen do wystgpienia pokontrolnego, termin
przedstawienia informacji liczy sie od dnia ofrzymania uchwaty o oddaleniu
zastrzezen w cato$ci lub zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Warszawa, dnia 19 czerwca 2018 .

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Gospodarki,

7 Dz. U. z2017 r. poz. 524.
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