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l. Dane identyfikacyjne kontroli

P/17/022 — Ochrona praw konsumenta energii elektrycznej.

Najwyzsza Izba Kontroli, Departament Gospodarki, Skarbu Panstwa
| Prywatyzaciji.

Piotr Pigtkiewicz, gt. specjalista kp., upowaznienie do kontroli nr KGP/96/2017
z 6 pazdziernika 2017 .
(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

Tauron Sprzedaz sp. z 0.0." ul. Lagiewnicka 60, 30-417 Krakéw.

Rafat Soja, Prezes Zarzadu Spdtki od dnia 23 stycznia 2016 r.
Poprzednio Prezesem Zarzadu Spotki byt Ireneusz Perkowski.
(dowdd: akta kontroli str. 3-6)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie?, mimo  stwierdzonych
nieprawidtowosci, respektowanie przez Tauron Sprzedaz sp. z 0.0. praw
konsumenta energii elektryczne;.

Spotka zapewnita konsumentom mozliwosci zawierania umoéw w Sposob
niedyskryminacyjny i na warunkach wolnorynkowych oraz zorganizowata
efektywny system obstugi odbiorcy energii elektrycznej. Spotka zagwarantowata
takze wszystkim konsumentom dostepno$¢ do skutecznych Srodkow rozstrzygania
sporow.

Stwierdzone nieprawidtowosci polegaty na wysokim, wynoszacym okoto 13,8%
udziale rozliczer dokonywanych w czasie ponad 42 dni od dnia dokonania zmiany
z odbiorcami, ktorzy skorzystali z prawa do zmiany sprzedawcy, to jest
z przekroczeniem maksymalnego terminu okre$lonego w art. 4j ust. 7 ustawy
zdnia 10 kwietnia 1997 r. Prawo energetyczne®. Spdtka nie przekazywata
rzetelnie informacji 0 mozliwo$ciach przystugujacych odbiorcom, ktérym konczyt
sie okres obowigzywania dotychczasowej oferty, w przypadku gdy rozliczenia
z klientem prowadzone byly na podstawie cennika terminowego*. Dziatanie Spotki
mogto wprowadzac¢ jej klientéw w bigd.

Stwierdzono takze naruszenia obowigzkdéw sprzedawcy w zakresie udzielania
odpowiedzi na wnioski lub reklamacje klientow w sprawie rozliczen. Przekroczenie
terminu 14 dni® od dnia zlozenia wniosku lub reklamacji, byto niezgodne
zwymogami § 2 ust, 2 pkt 2.2 Ogdlnych Warunkow Umowy dotyczacej energii
elektryczneyj.

W ocenie NIK przyjeta w Spotce procedura informowania klienta
0 jego prawach po otrzymaniu wypowiedzenia dotychczasowej umowy, w ramach
ktérej nie podawano informacji o wysoko$ci naliczonej optaty jednorazowej, nie

T Dalej takze: Spotka.

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

3 Dz.U.z2017r. poz. 220, ze zm. Dalej: uPe.

4 Umowy zawierane sg na czas nieokreslony, natomiast rozliczenia wynikajace z postanowier cennika obowigzujg dla
okresu okreslonego w tym cenniku.

5 Czas odpowiedzi powyzej 14 dni kalendarzowych wyniost od 17,52% w 2014 r. do 2,40% w 2016 r., przy czym dane te
dotycza czasu odpowiedzi na wszystkie zlozone reklamacje (reklamacje w sprawie rozliczen stanowig okoto 60%
wszystkich reklamacji). W latach 2014-2016 Spotka prowadzita wspding ewidencije reklamacii dla klientéw Cxx i Gxx.

2



Opis stanu
faktycznego

spetniata wymogdw rzetelnego informowania odbiorcéw o rzeczywistych kosztach
rozwigzania umowy ze Spdtka. Moglo to prowadzi€ do zmniejszenia
zainteresowania zmiang sprzedawcy, a w konsekwencji ostabieniem
konkurencyjno$ci na rynku sprzedazy energii elektrycznej.

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Umowy sprzedazy energii elektrycznej

Tauron Sprzedaz jest spotkg Grupy Kapitatowej Tauron Polska Energia SA
sprzedajacy energie elektryczng do ponad 5,3 min odbiorcéws. Ustuge sprzedazy
$wiadczy na terenie catej Polski. Jej udziat w runku sprzedazy energii to okoto
30%’. Struktura sprzedazy energii elektrycznej za | pdirocze 2017 r., wedtug
wolumenu zuzycia przez odbiorcow w podziale na grupy taryfowe ksztattowata sie
nastepujaco: taryfa A (21,9%), B (28,7%), C (16,8%) i taryfa G (32,6%).

Spotka petni role sprzedawcy z urzedu oraz sprzedawcy z wyboru. Rola
sprzedawcy z urzedu jest pochodng petienia funkcji przedsiebiorstwa
uzytecznosci  publicznej i podlega regulacjom wynikajgcym z prawa
energetycznego. Oznacza to, ze kazdy klient przytaczony do sieci Tauron
Dystrybucja (TD) ma prawo zada¢ od Spotki Tauron Sprzedaz zawarcia umowy
kompleksowej na warunkach Taryfy Sprzedawcy z Urzedu (SzU). Spotka jako SzU
ma obowigzek zawrze¢ z klientem takg umowe niezaleznie od statusu klienta.

Réwnoczesnie Spdtka zgodnie z zasadami wolno$ci gospodarczej petni role
sprzedawcy z wyboru oferujgc produkty inne niz Taryfa Sprzedawcy z Urzedu
zarowno klientom przytaczonym do sieci TD jak i pozostatym klientom z terenu
catej Polski. Produkty te oferowane sg zardwno na podstawie umowy
kompleksowej jak i umowie sprzedazy.

W Strategii Spotki [...8].

(dowdd: akta kontroli str. 3 — 26, 799-827, 986)
W imieniu i na rzecz TAURON Sprzedaz sp. z 0.0. obstuge Klienta prowadzi
TAURON Obstuga Klienta sp. z 0.0.% Na podstawie zawartejw dniu 18 grudnia
2012 r. Umowy Service Level Agreement!® TOK realizuje wszystkie standardowe
produkty w zakresie obstugi klienta. Produkty te, to m.in.: umowa kompleksowa
taryfa, umowa kompleksowa produkt, umowa sprzedazy, e-Switching, prosument.
Opisane i uregulowane sg one w wyodrebnionych Kartach Produktéow,
stanowigcych zataczniki do Umowy SLA. Kazda Karta Produktu zawiera opis
poszczegolnych czynnosci realizowanych w ramach poszczegolnych procesow,
a takze wskazuje na miejsce realizacji tych czynnosci oraz kanat komunikacii
z klientem.

Tauron Sprzedaz sp. z 0. 0. obecnie stosuje pie¢ wzordw umow dla konsumentéw
w ramach grupy taryfowej G''. Stosowane z klientami w gospodarstwach
domowych wzorce uméw sg wzorcami adhezyjnymi. W zwigzku z powyzszym,

6 Wraz ze sp6tkg Tauron Sprzedaz GZE sp. z 0.0.

7 Dane aktualne na pazdziernik 2017 r.

8 Wylaczono informacje stanowiace tajemnice przedsigbiorstwa na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia
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 TAURON
Sprzedaz sp. z 0.0.

9 Dalej: TOK.

10 Dalej: Umowa SLA. Aneks nr 1/2014 do umowy SLA z dnia 20 grudnia 2013 r., aneks nr 1/2015 do umowy SLA z dnia
18 grudnia 2014 r., aneks nr 1/2016 do umowy SLA z dnia 26 stycznia 2016 r., aneks nr 1/2017 do umowy SLA z dnia
13 grudnia 2016 r.

" W ramach uméw dla klientéw przytaczonych do sieci TD umowe kompleksowa, umowe sprzedazy i umowe rezerwowa,
a ramach umowy dla klientéw przytaczonych do innych operatoréw niz TD umowe kompleksowa i umowe sprzedazy.
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klienci nie majg mozliwo$ci negocjowania postanowien wynikajacych z tresci
umowy.

Umowy te w okresie od 1 stycznia 2014 r. do 31 sierpnia 2017 r. zostaly
dostosowane do obowigzujacych regulacji, a w szczegdinosci do przepiséw
Kodeksu cywilnego'?, uPe, ustawy z dnia 30 maja2014 r. o prawach
konsumenta’3, ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych',
rozporzadzenia Ministra Gospodarki z dnia 4 maja 2007 r. w Sprawie
szczegotowych warunkéw  funkcjonowania — systemu elektroenergetycznego,
rozporzadzenia Ministra Gospodarki z dnia 18 sierpnia 2011 r. w Sprawie
szczegotowych zasad ksztattowania i kalkulacji taryf oraz rozliczern w obrocie
energig elektryczng’® oraz postanowien Instrukcji Ruchu i Eksploatacji Sieci
Dystrybucyjnej (IRIESD).

(dowod: akta kontroli str. 22-27, 402-430)

W stosowanych przez Spdtke wzorcach uméw w Ogoinych Warunkach Umowy
zawarte sg uregulowania dotyczace odpowiedzialnosci stron oraz kwestii
odpowiedzialnosci za szkody powstate w gospodarstwach domowych w wyniku
zaktocen lub niedotrzymania parametrow jakosciowych w dostawie energii. Spotka
odpowiada za szkody zwigzane z niewypetnieniem lub nieprawidtowym
wypetnieniem swoich obowigzkéw na zasadach ogélnych. Spdtka nie ponosi
natomiast odpowiedzialno$ci za szkody spowodowane niewykonaniem umowy lub
nienalezytym wykonaniem umowy z przyczyn lezacych po stronie Operatora Sieci
Dystrybucyjnej'? oraz za szkody wynikajace z dziatania sity wyzszej albo z winy
klienta lub osoby trzeciej.

Wzorce umoéw stosowane w Spdice umozliwiajg zawieranie uméw zardwno na
czas okreslony jak i nieokreSlony. W przypadkach zawierania umowy z klientem
gdzie podstawa rozliczenia jest:

- taryfa dla energii elektrycznej zatwierdzana przez Prezesa URE - umowy sg
zawierane na czas nieokreslony.

— cennik zatwierdzany w Spotce — umowy sg zawierane na czas nieokreslony,
natomiast rozliczenia wynikajace z postanowien cennika, w szczeg6lnosci
ceny, obowigzujg dla okresu okreslonego w tym cenniku. Cenniki stosowane
w Spotce, sg przygotowywane dla okresdw rocznych, dwuletnich i trzyletnich.

W przypadku wyboru cennika terminowego, sprzedawca gwarantuje pewne
paramenty (gwarancja ceny w okreSlonym okresie, mozliwos¢ skorzystania
z dodatkowej ustugi np. elektryk 24h) klientowi i nie moze ich zmienic.

Dla taryfy Gxx w 2016 r. Spotka zawarta 293 410 umoéw kompleksowych, w tym:
94 373 stanowity nowe umowy kompleksowe, 69 097 przepisania bez zmiany
klienta'®, a 129 940 przepisania ze zmiang klienta®. W 2017 r20, zawarto 210 455
umow kompleksowych, w tym: 75317 stanowity nowe umowy kompleksowe,
46 310 przepisania bez zmiany klienta, a 88 828 przepisania ze zmiang klienta.
W przypadku nowych umdw sprzedazy dane wynoszg odpowiednio: 9 211 umow
w2016 r.i 6215w 2017 r. (do sierpnia 2017 r.)2".

2. Dz.U.z2017 r. poz. 459, ze zm.

1 Dz.U.z2017 r. poz. 683, ze zm.

4 Dz.U.z2016r. poz. 922, ze zm.

5 Dz.U.z2007 r. Nr 93, poz. 623, ze zm.

6 Dz U.z2013r. poz. 1200

7 Dalej: OSD.

8 Np. zmiana grupy taryfowej przez tego samego klienta.

9 Nowy klient w juz istniejacym punkcie dostarczania energii np. w wyniku umowy sprzedazy nieruchomosci badz
przepisania na inng osobe.

20 Dane do dnia 31 sierpnia 2017 r.

21 Brak mozliwosci podziatu ha nowe umowy i przepisania.
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W procedurach sprzedazowych, w przypadku zawierania nowej umowy, klienci sg
informowani o konsekwencjach zwigzanych z terminem wejScia w zycie nowej
umowy. Powyzsze jest stosowane w kazdym kanale sprzedazowym realizujgcym
tzw. nowg sprzedaz, to jest infolinii, Punktach Obstugi Klienta (POK) oraz w kanale
korespondencyjnym.

Spotka, po zawarciu umowy sprzedazy z odbiorcg powiadamiata kazdorazowo
0 zawarciu umowy sprzedazy i planowanym terminie rozpoczecia sprzedazy
energii elektrycznej OSD, do sieci ktdrego przytaczone sg urzadzenia, instalacje
lub sieci odbiorcy koncowego w terminach wynikajacych z IRIESD wiasciwego
OSD tj. nie wcze$niej niz 90 dni kalendarzowych i nie pozniej niz na 21 dni
kalendarzowych przed planowanym terminem wejécia w zycie umowy?2. Mediana
dla terminu powiadamiania OSD przez spotke liczac od dnia zawarcia umowy dla
lat 2014 -2016 wyniosta odpowiednio: 45, 123 i 54 dni.

(dowdd: akta kontroli str. 27-133, 138-184, 431-456)

W 2016 r. rozwigzanych zostato 246 176 umow kompleksowych i7 277 umow
sprzedazowych aw 2017 r.23 odpowiednio: 171 186 i 6 974 umow.

Spotka nie pobierata i nie pobiera zadnych optat z tytutu zmiany sprzedawcy.
Po otrzymaniu od nowego sprzedawcy wypowiedzenia, do klienta, ktérego to
wypowiedzenie dotyczy byta kierowana korespondencja, z informacjg, iz od dnia
zmiany sprzedawcy Spotka nie bedzie Swiadczyta ustug zwigzanych z energig
elektryczng oraz, ze wcze$niejsze rozwigzanie umowy wigze sie z naliczeniem
opfaty jednorazowej wskazanej w cenniku, w przypadku gdy rozliczenia z klientem
prowadzone sg na podstawie cennika terminowego.

Procedura informowania klienta o jego prawach w kwestii przerwania procedury
zmiany sprzedawcy, po otrzymaniu wypowiedzenia dotychczasowej umowy,
ewoluowata w latach 2014 — 2017. | tak:

— w okresie od stycznia 2014 r. do maja 2015.

a) klient nie zagrozony karg umowng - do klienta nie byly kierowane zadne

pisma w zwigzku z czym nie prowadzono procedury informowania klienta
0 jego prawach po otrzymaniu wypowiedzenia,

b) klient zagrozony karg umowng - do klienta wysytane byto pismo, ktére
miato charakter informacyjny o sankcjach za przedterminowe rozwigzanie
umowy ze Spotka. Pismo nie zawierato informacji 0 mozliwo$ci przerwania
procedury zmiany sprzedawcy;

w okresie od maja 2015 r. do grudnia 2015 r. informowano 0 mozliwosci
pozostania klientem TAURON i kierowano do kontaktu z nowym sprzedawcy
celem uzgodnienia spraw zwigzanych z zawartg z nim umowg. Klienta
zagrozonego karg umowng ze strony Spotki informowano ponadto, iz
wczesniejsze rozwigzanie umowy wigze sie z naliczeniem optaty jednorazowe;j
wskazanej w cenniku, podawano jednoczes$nie okres objety gwarancjg ceny;

— w okresie od grudnia 2015 r. do pazdziernika 2017 r. informowano o0 mozliwosci
pozostania klientem TAURON i kierowano do kontaktu z alternatywnym
sprzedawcg celem uzgodnienia spraw zwigzanych z zawartg z nim umowa.
Klienta zagrozonego karg umowng informowano, iz wcze$niejsze rozwigzanie
umowy wigze sie z naliczeniem optaty jednorazowej wskazanej w cenniku, nie
podawano okresu objetego gwarancjg ceny;

2 7 wylaczeniem sytuacji, kiedy sprzedawca dokonat powiadomienia z wyprzedzeniem tj. w terminach wynikajacych
zIRIESD.
2 Do dnia 31 sierpnia 2017 r.



— w okresie od pazdziernika 2017 r. informowano o mozliwosci pozostania
klientem Spotki i wskazywano (zgodnie z oczekiwaniem URE) o mozliwo$ci
naliczenia kary umownej przez nowego sprzedawce w przypadku przerwania
procedury zmiany sprzedawcy. Klienta zagrozonego karg umowng ze strony
Spétki - informowano, iz wcze$niejsze rozwigzanie umowy wigze sie
z naliczeniem optaty jednorazowej wskazanej w cenniku, nie podawano okresu
objetego gwarancjg ceny.

Wedtug?* Prezesa Zarzadu Spotki zdarzaly sie incydentalne?s przypadki
podwdjnego fakturowania odbiorcy po zmianie sprzedawcy energii. Wynikaty one
z sytuacji, gdy klient miat dwéch réznych sprzedawcéw. W przypadku ztozonych
reklamacji przez klientow w tym zakresie dokonywana byta analiza sytuaci,
a w przypadku stwierdzenia btedu dokonano korekty rozliczenia.

(dowdd: akta kontroli str. 25-29, 125-133, 945-957, 971-974)

Tauron Sprzedaz dla gospodarstw domowych od 2013 r. nie prowadzi wspdtpracy
z partnerami w formule bezposredniej akwizycji w celu pozyskania nowych
klientéw. Prowadzona jest natomiast wspotpraca z partnerami w zakresie
sprzedazy energii elekirycznej w imieniu Spotki drogq telefoniczng. Wybdr
partnerébw prowadzacych sprzedaz za posrednictwem telefonu, odbywa sie od
2015 r.28 w trybie przetargu publicznego. Wedtug stanu na 30 listopada 2017 r.
zawarte byly umowy ramowe z szescioma wykonawcami. Umowy zawarte zostaty
na okres od 1 kwietnia 2016 r. do 31 marca 2018 r., z opcjq ich przedtuzenia,
w przypadku, gdy nie zostanie osiggniety limit kwotowy, jaki byt przewidziany na
etapie postepowania przetargowego.

Kazdy wykonawca?’” oprécz wyznaczonych przez Spotke celow ilosciowych, ma
natozone okreslone cele jakosciowe, ktorych realizacja wptywa na wysoko$¢
uzyskanej przez wykonawce prowizji. W przypadku naruszenia zapisow umowy
dotyczacych jakosSci sprzedazy, Spétka ma prawo natozy¢ kare umowng oraz
wykluczy¢ wykonawce z kolejnych postepowan.

Spdtka opracowata proces sprzedazy telefonicznej, w ramach ktérego sprzedaz
odbywa sie w oparciu o dwie rozmowy telefoniczne, uzupetnione o wysytke
kompletnej dokumentacji, z ktorg klient zapoznaje sie przed zakupem. Spodtka
prowadzi cykliczne szkolenia dla nowych partneréw dotyczace proceséw i jakosci
sprzedazy oraz cykliczne audyty rozmow dotyczace rzetelnego informowania
klientow o warunkach oferty. Audyty sg prowadzone przez niezalezng firme
zewnetrzng wybrang w postepowaniu przetargowym. Partnerzy Spotki otrzymujg
wyniki audytu jakosciowego w cyklach tygodniowych (raport z wytycznymi do
poprawy). W efekcie prowadzonych audytow w kilku przypadkach zastosowano
wobec Partneréw kary umowne.

W okresie od 2014 r. do konca lipca 2017 r. liczba klientow, ktorzy skorzystali
zprawa do odstgpienia od umowy zmniejszata sie z 3093 w 2014 r. (598
w 2015r.,83 w2016 r.) do 2 w 2017 r. (do korica lipca).

Nie prowadzono szczegotowej analizy odstapien od zawartej umowy sprzedazy
energii elektrycznej z przyczyn zwigzanych wytgcznie z nieuczciwymi praktykami
handlowymi. Wedtug wyjadnien?® Prezesa Zarzadu Spotki, spadek liczby

2 \Wyjasnienia Prezesa Zarzadu Spotki z dnia 25 pazdziernika i 8 listopada 2017 r.

%W 2016 r. zidentyfikowano 15 przypadkow tego typu, co stanowi 0,07% ogétu przeprowadzonych rozliczen w zakresie
zmiany sprzedawcy.

% \W 2014 r. umowy zawierane byly z wolnej reki.

2 Dalej takze: partner Spotki.

28 Wyjasnienia z dnia 25 pazdziernika i 8 listopada 2017 r.
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odstepujacych od umowy wynika z faktu wprowadzenia zmodyfikowanych
procesow sprzedazowych, w szczegdlnoSci przez telefon.
(dowod: akta kontroli str. 138-223, 365-392, 581-584)

Spotka umozliwia zmiane grupy taryfowej swoim klientom zgodnie
z postanowieniami Taryfy Sprzedawcy TAURON Sprzedaz dla energii elektrycznej
dla odbiorcow grup taryfowych G, jak rowniez na podstawie Taryf OSD
zatwierdzanych przez Prezesa URE. Kazdy klient moze zmieni¢ grupe taryfowg
raz na 12 miesiecy. Zmiana grupy taryfowej nastepuje na wniosek klienta.
Procedure zmiany grupy taryfowej realizuje TAURON Obstuga Klienta. Czas
zmiany grupy taryfowej uzalezniony jest od kanatu kontaktu klienta oraz
uwarunkowan technicznych zwigzanych z konieczno$cigq dostosowania uktadu
pomiarowego. W przypadku bezposredniego kontaktu klienta w POK — umowa
zmieniana jest w trakcie biezacej obstugi, a jej postanowienia wchodzg w zycie
z dniem realizacji dziatan po stronie OSD. Czas realizacji zmiany grupy taryfowe;
co do zasady nie przekracza 14 dni (jezeli zmiana grupy nie wigze sie ze zmiang
licznika)?® od dnia wptywu wniosku klienta. Klient w zwigzku ze zmiang grupy
taryfowej nie ponosi dodatkowych kosztow.

(dowdd: akta kontroli str. 35, 36, 332-364, 587-605)

Spdtka wspétpracuje z Rzecznikami Praw Konsumenta, Policjg oraz innymi
organizacjami lub organami w celu wymiany informacji o praktykach nieuczciwych
sprzedawcdw. Przyktadowo:

- w zakresie wspdipracy z Rzecznikami Praw Konsumenta organizowane sg
coroczne warsztaty w celu wypracowywania wspdlnych rozwigzan na rzecz
konsumentoéw w obszarze energetyki,

- w2014 r., przy kampanii informacyjnej Nie znasz, nie otwieraj wspOtpracowano
z Komendg Gtowng Policji oraz Fundacjg Aktywnych Obywateli. W ramach
kampanii prowadzone byty wyktady dla Senioréw o zagrozeniach ze strony
nieuczciwych handlowcow,

— w ramach wspdipracy z Uniwersytetem Il Wieku, domami kultury, kinami,
sanatoriami, prowadzono wyktady w ramach kampanii TAURON nie chodzi po
domach, aby sprzedawac prad lub gaz.

(dowod: akta kontroli str. 33, 221-223)

W celu ochrony danych osobowych, zgodnie z art. 36 ustawy z dnia
29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych30, Spétka zastosowata Srodki
techniczne i organizacyjne zapewniajgce ochrong przetwarzanych danych
osobowych, ~w  szczegdlnosci przed ich  udostepnieniem  osobom
nieupowaznionym, zbieraniem przez osobe nieuprawniong, przetwarzaniem
z naruszeniem ustawy oraz przed zmiang, utratg lub zniszczeniem. Opracowano
dokumentacje sposobu przetwarzania danych osobowych pt. Polityka
Bezpieczenstwa Danych Osobowych TAURON Sprzedaz sp. z o0.0. oraz
dokumentacje opisujaca sposob zarzadzania systemem informatycznym w celu
zapewnienia poufnosci, integralnosci, rozliczalnosci oraz dostepno$ci danych
pt. Instrukcja Zarzadzania Systemem Informatycznym Grupie TAURON.

Przyjete rozwigzania w zakresie ochrony danych osobowych zgodne sg
z rozporzadzeniem Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia
29 kwietnia 2004 r. w sprawie dokumentacji przetwarzania danych osobowych

2 W przypadku zmiany licznika Spétka kieruje zlecenie do Dystrybutora o aktualizacje uktadu pomiarowego, co wigze si¢
z koniecznoscig umdwienia spotkania z klientem.
% Dz U.2016r, poz. 922, ze zm. - dalej: ustawa o ochronie danych.
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nieprawidtowosci

oraz warunkow technicznych i organizacyjnych, jakim powinny odpowiadac
urzadzenia i systemy informatyczne do przetwarzania danych osobowych3!.

Powierzenie danych osobowych, o ktérym mowa w art. 31 ustawy o ochronie
danych, nastepuje zawsze w drodze umowy zawartej na pismie. Administrator
danych prowadzi rejestr zawartych umow powierzenia danych osobowych.

(dowdd: akta kontroli str. 224-331)

1. Spotka w 13,8% przypadkdw nie dotrzymata terminu (42 dni od dnia dokonania
zmiany) rozliczenia si¢ z odbiorca, ktory skorzystat z prawa do zmiany
sprzedawcy, co byto niezgodne z art. 4j ust. 7 uPe. W latach 2014 — 2017 z prawa
do zmiany sprzedawcy skorzystato 54 388 klientdw32 sposrdd ktdrych liczba
rozliczonych z przekroczeniem terminu wyniosta tacznie 7 494, w tym 685
majacych podpisane umowy kompleksowe oraz 6809 klientow zumowami
sprzedazy. Uwzgledniajac przypadki, w ktorych dokonano rozliczenia koricowego
przed 42 dniem (jednoczesnie po tym okresie zostata wystawiona faktura
korygujaca), ilos¢ klientéw rozliczonych ostatecznie po uptywie 42 dni od zmiany
sprzedawcy wyniosta 5 396 co stanowi 9,9% ogdtu rozliczonych odbiorcow
(54 388). Wedtug Prezesa Zarzadu Spotkis® przyczyny opdznien w wigkszoSci
przypadkow tj. w 83,59% lezg po stronie klienta (petnomocnika klienta) i dotyczg
gtéwnie braku przestania wypowiedzenia umowy sprzedazy, w 12,75% po stronie
Spotki, aw 3,67% po stronie OSD. Bezposrednie przyczyny opdznien, na ktore
wptyw ma Spotka to prowadzenie dodatkowej korespondencji wyjasniajacej w
zakresie koncowego rozliczenia z klientem oraz opdznienia w procesowaniu
zmiany sprzedawcy. NIK przyjmujac do wiadomo$ci wskazane przez Spotke
przyczyny opoznien, zwraca uwage, ze to spdtka jest strong umowy z odbiorcy
koncowym ijako taka odpowiada za wypetnienie obowigzkow ustawowych,
w szczegolnosci za pozyskanie danych dotyczacych ilosci zuzytej energii
elektrycznej od operatora systemu dystrybucyjnego w terminie umozliwiajgcym
dokonanie koncowego rozliczenia z odbiorca.

(dowdd: akta kontroli str. 966-970, 984)

2. Spotka nie zapewnita rzetelnej i petnej informacji o mozliwo$ciach
przystugujacych  odbiorcom, ktérym konczyt sie okres obowigzywania
dotychczasowej oferty w przypadku gdy rozliczenia z klientem prowadzone byty na
podstawie cennika terminowego. Z ustalen kontroli wynika, ze na 45 dni przed
zakonczeniem obowigzywania dotychczasowego cennika, Spotka przedstawiata
klientom oferte, ktdra zazwyczaj zawierata dwie rézne opcje odnowieniowe.
Pierwsza obejmowata przedtuzenie korzystania z cennika z gwarancjg ceny na
okres analogiczny do dotychczasowego, z ktorej klienci mogli skorzystaé
akceptujac jg, badz nie podejmujgc zadnych dziatan w ciggu 14 dni od jej
otrzymania. Drugg byta oferta z gwarancjg ceny na okres dtuzszy niz
dotychczasowy, badz na taki sam okres ale z innymi funkcjonalno$ciami
(proponowano dodatkowa ustuge np. Elekiryk 24h, przystgpienie do programu
klienckiego). Z oferty tej klienci mogli skorzysta¢ jedynie poprzez ztozenie
stosownego wniosku. W pi$mie z opcjami odnowieniowymi informowano takze
0 mozliwosci rezygnacji z ofert cennikowych cyt. Masz takze prawo w ciggu 14 dni
od ofrzymania tej przesytki zrezygnowa¢ z Cennika w Sposdb opisany
w zataczonej ksigzeczce z zestawem dokumentéw. W zatgczonym do oferty
zestawie dokumentow zawarta byfa informacja, w jaki sposob klient powinien sie

3 Dz.U.Nr100, poz. 1024, ze zm.
32 Do dnia 31 sierpnia 2017 r.
3 Wyjasniania Prezesa Zarzadu z dnia 7 grudnia 2017 r.



Uwagi dotyczace
badanej dziatalno$ci

Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

ze Spotka skontaktowac, aby zrezygnowac z Cennika i rozlicza¢ sie na podstawie
Taryfy Sprzedawcy.
W ocenie NIK Spétka powinna tak konstruowac pisma z ofertg odnowieniowg, aby
klienci byli wyraznie informowani takze o mozliwosci odstgpienia od umowy
i wybrania nowego sprzedawcy. Zamieszczenie informacji o mozliwosci
odstgpienia od umowy dopiero na 25 stronie zatgczonego do oferty zestawu
dokumentow wraz ze stwierdzeniem cyt. Skutkiem odstgpienia od umowy moze
by¢ zaprzestanie dostarczania do Parnstwa energii elektrycznej przez Tauron
mogto w ocenie NIK sugerowac klientowi, ze zmiana sprzedawcy moze dla niego
oznaczaC wstrzymanie dostaw pradu w ogole. Klienci, wraz ze zblizaniem sie
korica okresu obowigzywania cennika, powinni mie¢ zaprezentowang w sposob
rownowazny oferte nie tylko opartg na rozliczeniach terminowych wedtug cennika,
ale takze opartg o Taryfe Sprzedawcy, oraz mozliwos¢ zrezygnowania w ogéle z
ustug danego sprzedawcy. Jest to tym bardziej istotne, Ze przyjeta przez Spotke
procedura zaktada, ze klient, ktory nie podejmuje zadnych dziatan przez tak zwany
milczacy akcept de facto caty czas pozostaje na ofercie cennikowej, co oznacza,
ze wprzypadku podjecia przez niego zamiaru zmiany sprzedawcy zostanie
obcigzony konieczno$cig zapfaty optaty jednorazowej przewidzianej tg oferta.
(dowod: akta kontroli str. 457-580, 976-983)

NIK zwraca uwage, ze procedura informowania klienta o jego prawach po
otrzymaniu przez Spétke wypowiedzenia dotychczasowej umowy, w dalszym ciggu
nie spetnia wymogoéw prawidtowego informowania odbiorcow o rzeczywistych
kosztach rozwigzania umowy z Tauron Sprzedaz. Pomimo istotnych zmian
ukierunkowanych na u$wiadomienie klienta o mozliwych konsekwencjach
wycofania ztozonego przez nowego sprzedawce wniosku 0 rozwigzanie umowy,
Spdtka nie podaje klientom zagrozonym karg umowng danych dotyczacych
wysoko$ci naliczonej optaty jednorazowej za wczesniejsze wypowiedzenie umowy
ti. w szczegolnoSci dtugosci okresu, o jaki skrocony zostanie czas, na jaki
obowigzywat cennik oraz stawki optaty pobieranej za kazdy miesigc. Sama
informacja, ze wczesniejsze rozwigzanie umowy wigze sie z naliczeniem optaty
jednorazowej bez sprecyzowania jej wysokosci, w ocenie NIK, moze skutkowac
zmniejszeniem zainteresowania ewentualng ~ zmiang  sprzedawcy,
aw konsekwencji  ostabieniem funkcjonowania rynku sprzedazy energii
elektrycznej.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie umozliwienie konsumentom
zawierania umow w sposob niedyskryminacyjny i na warunkach wolnorynkowych,
pomimo stwierdzonych nieprawidtowo$ci w zakresie umozliwiania wykonania
przez konsumenta energii elektrycznej jego prawa do zmiany sprzedawcy.

2. Obstuga Klienta

Stosowane w rozliczeniach z klientami faktury uwzglednialy wszystkie optaty
zwigzane z zakupem energii oraz opfaty, niezalezne od zuzycia energii, zgodnie
z Taryfg Sprzedawcy lub Cennikiem Sprzedawcy oraz wszystkie elementy
zwigzane z ustugq dystrybucji oraz optaty niezalezne od zuzycia energii, zgodnie
z Taryfa OSD. Spoétka ujednolicita szablony dokumentéw rozliczeniowych, w tym
faktur i faktur korygujacych dla klientéw wedtug zawartych uméw kompleksowych
i sprzedazy.

Na fakturach prawidtowo podawane bylty dane wynikajace z przepisow prawa
energetycznego oraz rozporzadzen wykonawczych, m.in. dane o zrédle
pochodzenia odczytu, optata OZE, struktura paliw. Faktury spetniaty wszystkie



wymogi okreslone przepisami prawa podatkowego zawarte w ustawie z dnia
11 marca 2004 r. 0 podatku od towardw i ustug®*.

Spdtka umozliwiata konsumentowi wyb6r metody ptatnosci. Odbiorca mégt
regulowa¢ naleznosci za energie elekiryczng wybierajac dogodng dla siebie
metode pfatnosci tj. gotdwka, przelew, e-ptatnos¢ oraz polecenie zaptaty.

Spotka prawidtowo stosowata okreslone w przepisach § 32 rozporzadzenia
Ministra Gospodarki z 18 sierpnia 2011 r. w Sprawie szczegbfowych zasad
ksztattowania i kalkulacji taryf oraz rozliczen w obrocie energiq elektryczng3®
zasady ustalania okresow rozliczeniowych. Informacje dotyczace stosowanych
okresdw rozliczeniowych w obszarze dziatania Sprzedawcy byty zawarte w taryfie
sprzedawcy, cennikach sprzedawcy, w umowach sprzedazy energii elektryczne;
oraz umowach kompleksowych.

Ogdlne zasady przekazywania odczytdw licznikow energii elektrycznej
uregulowane byly w generalnej umowie dystrybucyjnej pomiedzy sprzedawcy
a OSD, a szczegotowe terminy wynikaty z IRIESD. W wiekszosci przypadkow
(99,9%) odczyty licznikdw energii elektrycznej przekazywane byly Spoétce
terminowo. Dla klientow na umowach kompleksowych odczyty przekazywane byty
interfejsem pomiedzy systemami OSD a systemem bilingowym, natomiast dla
umdw sprzedazowych poprzez platforme wymiany informacii.

Incydentalnie wystepowaty opdznienia w wystawianiu rachunkéw za zuzytg
energie elektryczng, a wynikaty one z migracji danych pomigedzy systemami
bilingowymi, btedu ludzkiego lub op6znienia w przekazaniu informacji z OSD. Po
zidentyfikowaniu przypadkéw opdznien Spotka umozliwiata odbiorcom roztozenie
ptatno$ci na raty bez naliczania odsetek lub zmiane terminu ptatnosci faktury.

W celu zwiekszenia jako$ci obstugi i terminowego wystawiana faktur wprowadzono
m.in. wskazniki KPI38 (od maja 2015 r.), ktére umozliwiajg monitorowanie ilosci
nierozliczonych odbiorcéw. Wskazniki te wyniosty w latach 2015, 2016, 2017 (do
korica wrzesnia) odpowiednio: 0,046%, 0,037%, 0,069%.

(dowdd: akta kontroli str. 610-612, 632-667, 828-845 )

Prognozowanie zuzycia energii elektrycznej3’ odbywato sie w oparciu o dane
historyczne analogicznego okresu rozliczeniowego z poprzedniego roku zgodnie
z powotanym wyzej rozporzadzeniem Ministra Gospodarki z dnia 18 sierpnia
2011 r.,a dla nowych odbiorcow zakwalifikowanych do rozliczer poczatkowych na
podstawie zuzycia zadeklarowanego. W przypadku zgtoszenia przez odbiorce
zmian w zuzyciu energii elektrycznej, prognozy byty modyfikowane.

Sprzedawca monitorowat bilans prognoz w odniesieniu do faktycznego zuzycia.
Podstawg do tej analizy byly raporty systemowe. Wskaznik procentowy udziatu
faktycznego zuzycia energii elektrycznej przez klientbw w odniesieniu do
wystawionych prognoz w danym okresie sprawozdawczym w latach 2015 — 2017
wynosit 104,24% w 2015 r., 102,25% w 2016 r. oraz 105,41% w 2017 r. (do korica
czerwca).

(dowod: akta kontroli str. 613, 614, 668-674, 829)

Spdtka, przed odtgczeniem zasilania odbiorcy koricowemu spowodowanym
nieregulowaniem zalegtych i biezacych nalezno$ci, zgodnie z art. 6b ust. 1 pkt 2
oraz ust. 3 uPe, wysylata pisemne wezwanie do zapftaty z wyznaczonym

% Dz.U.z2017 r. poz. 1221, ze zm.

% Dz.U.z2013 r. poz. 1200- uchylone z dniem 30 grudnia 2017 .

% Procentowy udziat ilosci nierozliczonych punktéw poboru (PPE) w stosunku do ogélnej ilosci punktéw poboru do
rozliczenia w danym miesigcu rozliczeniowym.

3 Prognozowanie zuzycia energii dotyczy okreséw 6 i 12 miesiecznych.
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dodatkowym 14 dniowym terminem, zawierajace informacje o mozliwosci ztozenia
reklamacji w trybie art. 6¢ uPe . Jezeli odbiorca sktadat reklamacje, dostaw energii
nie wstrzymywano do czasu jej rozpatrzenia. W przypadku ztozenia przez odbiorce
reklamacji po wstrzymaniu dostaw energii, w trybie art. 6d uPe i braku mozliwosci
jej niezwtocznego rozpatrzenia, wznawiana byta dostawa energii w terminie do
3 dni od wptywu reklamacii i kontynuowana do czasu jej rozpatrzenia.

Sredni czas po jakim odtaczana byla dostawa energii elektrycznej wynosit od
73 do 78 dni od daty wymagalnosci faktury.

W celu usprawnienia komunikacji z klientem Spoétka dodatkowo uruchomita
elektroniczne kanaty przekazywania informacji o nieuregulowanych nalezno$ciach
w postaci SMS i e-mail. Wprowadzono réwniez wysytke dwoch pisemnych
powiadomien (przypomnienie i wezwanie) wysytanych przed wstrzymaniem
dostarczania energii elektrycznej do klientéw drogq listowa. Dla zapewnienia
realizacji termindw wynikajacych z prawa energetycznego przyjety zostat okres
35 dni od wystania wezwania do wystawienia zlecenia wstrzymania dostarczania
energii elektrycznej, uwzgledniajacy trzy dni na wydruk i wysytke wezwania, cztery
dni na dostarczenie wezwania, 14 dni na potencjalne dwukrotne awizowanie
przesytki (czas w jakim maksymalnie pismo polecone jest mozliwe do odbioru
w placéwce pocztowej), 14 dni na ztozenie reklamacii.

Spdtka nie posiadata regulacji dotyczacych zapobiezenia odtgczeniu od dostaw
energii elektrycznej stricte niezbednej do ogrzewania i gotowania. Posiadata
natomiast regulacie, zgodnie z ktorymi, kazdy odbiorca w gospodarstwie
domowym moze skorzysta¢ z mozliwosci sptaty naleznosci w ratach. Podstawowg
forma jest sptata w systemie 50% jednorazowo oraz dwie raty do dwoch miesigcy
od terminu ptatnosci naleznosci. W uzasadnionych przypadkach mogg by¢
przyznawane indywidualne, dtuzsze harmonogramy spfaty.

W przypadku, gdy na obszarze dla ktérego Spdtka jest sprzedawcy z urzedu,
klient przedstawiat monterowi (pracownikowi odpowiedzialnemu w OSD
za wstrzymanie dostarczania energii), potwierdzenie spfaty zadtuzenia, monter
odstepowat od realizacji zlecenia na wstrzymanie dostarczania energii
elektrycznej.

Do OSD przekazywane byly na biezgco wnioski wstrzymania dostaw, odbiorcéw
ktorzy spetnili warunki okreslone w uPe. Wnioski przekazywane sg poprzez
systemy informatyczne, poczte elekironiczng lub poczte w formie uzgodnione;
z wtasciwym OSD.

(dowdd: akta kontroli str. 614, 615)

W ramach Grupy Kapitalowej TAURON w Spétce TAURON Obstuga Klienta
utworzono Centrum Ustug Wspdinych Rachunkowo$é¢, w ktérym, m.in. dla spdtki
TAURON  Sprzedaz, realizowany byt proces windykacji naleznosci
przeterminowanych od pierwszego dnia przeterminowania w ramach windykacji
polubownej, az do jego zakonczenia w wyniku windykacji sagdowej i egzekucyjne;.

Rozliczenie skuteczno$ci windykacji prowadzone jest w oparciu o wskaznik WZ1P,
liczony jako zadtuzenie powyzej jednego miesigca wraz z postepowaniami
sgdowymi, egzekucyjnymi i upadiosciowymi do $redniej sprzedazy z ostatnich
12 miesiecy.

Wysoko$¢ wskaznika WZ1P w latach 2015 — 2017 przedstawiata sie nastepujaco:
- 14,24% (grudzien 2015 r. — klient w gospodarstwie domowym i mate i Srednie

przedsiebiorstwa (MSP),
- 10,24% (grudzien 2016 r. — klient w gospodarstwie domowym i MSP),
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- 10,46% (wrzesien 2017 r. - klient w gospodarstwie domowym).

Ponadto  skuteczno$¢ podejmowanych dziatah w  zakresie powyzej
przedstawionych krokéw liczona jest na bazie parti wygenerowanych
przypomnien/wezwan oraz ilosci klientdw zakwalifikowanych do kolejnych krokow
windykacyjnych. Srednia skuteczno$¢ dziatar wynosi: SMS (ok. 35-40%), monit
| przypomnienie (ok. 60-65%), monit Il wezwanie przed wstrzymaniem (ok. 70-
77%), wstrzymanie dostaw energii elektrycznej (ok. 65-75%).

Liczba wstrzyman dostaw energii w latach 2015-2017 zmniejszata sie i wynosita
63 441 w 2015 r.(klient w gospodarstwie domowym i MSP), 46 365 w 2016 r. —
(klient w gospodarstwie domowym), i 34616 w 2017 r.(I-IX) — (klient w
gospodarstwie domowym). Sredni czas realizacji wstrzymywania dostaw przez
OSD z obszaru dla ktérego Spotka jest sprzedawcg z urzedu wynosit dwa dni
robocze, liczac od dnia nastepnego po dniu przekazania wniosku wstrzymania
dostaw.

(dowdd: akta kontroli str. 616-618)

Spdtka wywigzywata sie z obowigzkow informacyjnych wobec odbiorcy koncowego

poprzez:

— zamieszczanie na swojej stronie internetowej i do wgladu w swojej siedzibie
informacji (m.in. o cenach sprzedazy energii oraz warunkach jej stosowania,
strukturze paliw zuzytych lub innych nosnikow energii stuzacych do
wytworzenia energii elektrycznej sprzedanej przez Spdtke w poprzednim roku
kalendarzowym),

- wysytanie pisemnej informacji dla klientow (m.in. o przystugujacych im prawach
badz zmianach w prawie powszechnie obowigzujgcym),

— umieszczanie informacji na indywidualnych kontach klientow.

W przypadku ofert taryfowych tj. zmiany taryfy TAURON Sprzedaz oraz taryfy
TAURON Dystrybucja SA zatwierdzanych przez Prezesa URE, Spotka
informowata klientbw o wprowadzeniu nowych taryf zgodnie z przepisami uPe,
ti. na 14 dni przed terminem zmiany cen, poprzez opublikowanie nowych taryf
przez Urzad Regulacji Energetyki w Biuletynie Branzowym oraz poprzez publikacje
informacji przez TAURON Sprzedaz o nowych cenach w prasie i na stronach
internetowych spétki. Dodatkowo, kazdy klient otrzymywat informacje o zmianie
taryfy w ciggu jednego okresu rozliczeniowego liczac od dnia tej zmiany.

Spotka prowadzita takze akcje informacyjne dla swoich odbiorcow koricowych.
Przyktadowo przeprowadzata akcje informacyjne zwigzane z migracjg danych do
jednego wspoinego systemu bilingowego, akcje edukacyjne kierowane do klientéw
dotyczace racjonalnego korzystania z energii elektrycznej oraz akcje informacyjno-
promocyjng na temat dziatania nieuczciwej konkurencji realizowang wspolnie
z Towarzystwem Obrotu Energig Wybieraj madrze.

W Grupie Kapitatowej TAURON powotano Rzecznika Praw Konsumenta, ktory
rozpatruje skargi i reklamacje klientéw rozpatrzonych negatywnie w standardowym
procesie reklamacyjnym i te dla ktérych wyczerpano proces odwotawczy. Na
etapie ponownego rozpatrywania reklamacji Rzecznik Praw Klienta moze zmieni¢
decyzje podjetq w standardowym procesie reklamacyjnym iuzna¢ roszczenie
klienta ze wzgledu na specyficzne okoliczno$ci reklamacii.

Spdtka zapewnita odbiorcom mozliwo$¢ wnoszenia skarg, wnioskow i reklamacii
poprzez infolinie, poczte elektroniczna, Elektroniczne Biuro Obstugi Klienta
formularze kontaktowe dostepne na stronie internetowej www.tauron.pl, osobiscie
(Punkty Obstugi Klienta) i korespondencije pocztowa.
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Ustalone
nieprawidtowosci

taczna liczba reklamacji za lata 2014-201738 wyniosta 347 813, w tym 75 846
w 2014 r., 91099 w 2015 r., 107 606 w 2016 r. i 73 262 w 2017 r. (dane do korica
sierpnia 2017 roku). Wzrost liczby reklamacji w badanym okresie wynikat ze
wzrostu aktywno$ci sprzedazowej Spotki. Najwigksza liczba reklamaciji dotyczyta
wystawionych faktur/rachunkéw i windykacji — 228 636 (65,7%) oraz umoéw
| sprzedazy, w tym w zakresie zmiany sprzedawcy — 76 695 (22,1%).

(dowdd: akta kontroli str. 675-798)

Na koniec 2014 r. i 2015 r. Spdtka posiadata 36 punktow obstugi klienta (POK), na
koniec 2016 r. 37, a na 15 listopada 2017 r. 38 punktow. Pracownicy POK zostali
przeszkoleni z obstugi oséb w podesztym wieku i 0séb niepetnosprawnych. POK
wyposazone sg W specjalne oznaczenia informujace o priorytetowej obstudze
w pierwszej kolejnosci 0séb uprzywilejowanych, w tym osob w podesztym wieku
i 0s6b niepetnosprawnych. Wszystkie placéwki dostosowane sg do obstugi oséb
niepetnosprawnych poprzez zamontowane podjazdy lub przyciski przywotujace
obstuge do klienta.

Spdtka zapewnita klientom mozliwos¢ korzystania z internetowego dostepu
tzw. eBOK. Liczba klientow posiadajacych konto w eBOK na 30 wrzesnia 2017 r.
wyniosta 551 188 osob.

W Grupie TAURON zrealizowano w 2016 r. i 2017 r. pie¢ warsztatow Klient na
horyzoncie - energia dla klienta wraZliwego. Akcja miata na celu wspotprace
z pracownikami pomocy spotecznej. Inicjatywa umozliwita nawigzanie wspdtpracy
pomiedzy organizacjami pomocowymi a przedsiebiorstwem energetycznym.
Zadaniem zespotu Rzecznika Praw Konsumenta, ktory organizowat warsztaty,
byto wyposazenie pracownikow pomocy spotecznej w pakiet praktycznych porad
dotyczacych rynku energii, aby skuteczniej mogli pomaga¢ swoim klientom.
Drugim waznym partnerem w tej inicjatywie byla Federacja Konsumentow.
Eksperci tej organizacji wpierali warsztaty wiedza z zakresu prawa
konsumenckiego.

(dowdd: akta kontroli str. 846 )

W latach 2014-2017 Spétka nie dotrzymywata 14 dniowego terminu udzielania
odpowiedzi na wnioski lub reklamacje klientow3® w sprawie rozliczen, co byto
niezgodne z wymogami § 2 ust, 2 pkt 2.2 Ogdlnych Warunkéw Umowy. Udziat
procentowy odpowiedzi w terminie powyzej 14 dni kalendarzowych wyniost:
17,52% w 2014 r. (13493 z tacznej liczby 77 036 rozpatrzonych reklamacii),
5,12% w 2015 r.,, (3673 z 71704), 2,40% w 2016 r. (1352 z 56 366), 2,06%
w2017 r. (796 z 38 647)%0 przy czym dane te dotyczg czasu odpowiedzi na
wszystkie zlozone reklamacje (reklamacje w sprawie rozliczen stanowity okofo
60% wszystkich reklamacji).

Wedtug*! Prezesa Zarzadu Spétki gtowne przyczyny opOznien w  realizacji

korespondencji dotyczacej reklamacji spowodowane sg;

— koniecznoscig pozyskania danych odczytowych, gdzie terminy realizacii
(wykonania odczytu, sprawdzenia licznika) w znacznej mierze sg uzaleznione
od samego klienta,

- nieterminowg realizacjg spraw przez pracownikow w przypadku reklamacii
wielowatkowych, zlozonych, wymagajacych wspotpracy pomiedzy spotkami -

3% Spotka w latach 2014 — 2016 prowadzita wspoing ewidencje reklamacii dla klientéw Gxx oraz Cxx.
% W latach 2014-2016 Spétka prowadzita wspdlng ewidencje reklamacji dla klientow Cxx i Gxx.

40 Do konca sierpnia 2017 r.

4 Wyjasniania Prezesa Zarzadu Spotki z dnia 22 grudnia 2017 r.
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Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

przedstawicielami spotki sprzedazowej oraz pracownikami OSD realizujgcymi
poszczegolne zadania lub jednostkami organizacyjnymi.

Ponadto w 2014 r. przyczyny opdznien zwigzane byly takze z:

— brakiem mozliwo$ci systemowego monitorowania terminowosci realizacji spraw
(obecnie Spotka posiada system na podstawie, ktdrego istnieje mozliwosé
systemowego nadzorowania obiegu dokumentacji,

— zmiang systemu bilingowego (proces migracji bazy danych do centralnego
systemu bilingowego dla klientéw masowych zakonczono w 2015 r.),

— problemami z pozyskiwaniem informacji w zakresie uméw zawieranych przez
autoryzowanych  partnerbw -  uszczelniono  procesy  wspdtpracy
z autoryzowanymi partnerami.

Dostrzegajac fakt, ze liczba nieterminowo udzielonych odpowiedzi na reklamacje
w sprawie rozliczen systematycznie spada, NIK zwraca jednak uwage, ze termin
14 dni na ich rozpatrzenie wynika wprost z przepisow § 42 pkt 11 rozporzadzenia
Ministra Gospodarki z dnia 18 sierpnia 2011 r. w Sprawie szczegdfowych zasad
ksztattowania i kalkulacji taryf oraz rozliczenn w obrocie energigq elektryczng,
zgodnie z ktdrym za przedtuzenie 14-dniowego terminu rozpatrzenia wniosku lub
reklamacji odbiorcy w sprawie zasad rozliczen i udzielenia odpowiedzi, odbiorcy
przystuguje bonifikata za kazdy dzier zwtoki w wysokosci 1/250 wynagrodzenia,
0 ktérym mowa w § 42 pkt 1 ww. rozporzgdzenia. W okresie od dnia 1 stycznia
2014 r. do 31 sierpnia 2017 r. rozpatrzonych zostato 243 726 reklamacji, w tym
19314 po terminie. Uwzgledniajgc fakt, ze reklamacje w sprawie rozliczen
stanowig okoto 60% wszystkich reklamacii, liczba odbiorcow, ktorzy mogli wystapi¢
0 przyznanie bonifikaty wynosi okoto 11 600. Z ustalen kontroli wynika natomiast,
ze w tym samym okresie ztozonych zostato zaledwie 47 wnioskdéw o wyptacenie
bonifikat, co oznacza, ze zaledwie 0,4% osob uprawnionych skorzystato ze
swojego prawa. Aktywne skorzystanie przez konsumentow energii elektrycznej
z przystugujacych im praw, mogto spowodowaé konieczno$¢ poniesienia wysokich
kosztow nieterminowego udzielania odpowiedzi na reklamacie w sprawie
rozliczen.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dochowanie standardéw jako$ciowych
obstugi odbiorcow w zakresie wywigzywania sie z obowigzkow informacyjnych
wobec odbiorcy koricowego. NIK wskazuje jednoczesnie naruszenie
obowigzujacych regulacji dotyczacych terminu udzielania odpowiedzi na wnioski
i reklamacje klientow w sprawie rozliczen.

3. Postepowanie w sprawach spornych

Zgodnie z art. 5 ust. 6d uPe Spotka informowata swoich klientéw o ich prawach,
w tym sposobie wnoszenia skarg i rozstrzygania sporéw. Od 2014 r. w kazdym
nowym wzorcu umowy wprowadzonym do stosowania zawarte byly zapisy
dotyczace trybu i sposobu wnoszenia skarg oraz rozstrzygania Sporow.
Sprzedawca dostarczat zbior Praw Konsumenta oraz zapewnit do niego publiczny
dostep. Kazdy klient, ktéry posiada konto w eBOK otrzymat na indywidualne konto
zbior Praw Konsumenta. Klienci odwiedzajacy POK majg mozliwo$¢ zapoznania
sie z dokumentem na miejscu i pobrania zbioru Praw Konsumenta w wersji
wydrukowanej. Spotka zapewnita rowniez dostep do zbioru Praw Konsumenta na
swojej stronie internetowe;.

Zapisy dotyczace mozliwosci rozstrzygania spraw spornych zostaty wprowadzone
do ogolnych warunkéw umowy kompleksowej i sprzedazy energii elekiryczne;
stanowigcych integralng cze$¢ uméw dla odbiorcéw grup taryfowych G.
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W zwigzku z wejsciem w zycie z dniem 25 grudnia 2014 r. ustawy z dnia 30 maja
2014 r. o prawach konsumenta*? spétka zaktualizowata wzorce umoéw, ktore
zostaty wprowadzone do stosowania pod koniec 2014 r. Wzdér umowy
kompleksowej dotyczacej energii elekirycznej wraz z Ogolnymi Warunkami
Umowy zostat wprowadzony do stosowania 10 grudnia 2014 r. i po wejéciu w zycie
w ciggu kilku dni opublikowany na stronie internetowej. W zwigzku
zwprowadzeniem w 2017 r. tekstu jednolitego uPe Spétka ponownie
zaktualizowata wzorce umoéw. Zmiana dotyczyta w szczegoino$ci uregulowan o
pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich. Wzorce umowy zostaty
wprowadzone do stosowania w 2017 r. i zostaty réwniez opublikowane na stronie
internetowe;.

(dowdd: akta kontroli str. 847-878)

W okresie od 2014 r. do 2017 r. (stan na 30 wrzesien 2017 r.) URE wszczeto trzy
postepowania administracyjne dotyczace odmowy zawarcia umowy, z tego jedno
postepowanie zostato umorzone, a dwa zakonczyly sie wydaniem decyzji, ze na
Spdice nie cigzy obowigzek zawarcia umowy z klientem.

W analogicznym okresie URE wszczeto 11 postepowan administracyjnych
dotyczacych nieuzasadnionego wstrzymania energii elektrycznej wobec Spétki,
z tego:
- jedno postepowanie zostato umorzone,
- siedem postepowan zakonczyto sie wydaniem decyzji 0 nieuzasadnionym
wstrzymaniu energii elektrycznej przez sprzedawce,

— trzy postepowania sg w toku.

(dowdd: akta kontroli str. 879-885)

W zakresie reklamacji klientow, analizie poddawane sg wskazniki dotyczace
klientow segmentu GD oraz MSP (tgcznie):

- WRz22k#3 — zdefiniowany jako wskaznik reklamacji zasadnych na 10 tys.
klientéw masowych z zawartymi umowami kompleksowymi,

- WRz22s* - zdefiniowany jako wskaznik reklamacji zasadnych na 10 tys.
klientéw masowych z zawartymi umowami sprzedazowymi.

Powyzsze wskazniki stuzg do nadzoru proceséw realizowanych w obszarze
obstugi klienta i sprzedazy za posrednictwem wspdtczynnika reklamacyjnego.
Wykorzystywane sg do identyfikacji luk procesowych oraz powstatych btedow
pracowniczych. Analiza wskaznikow oraz zgtoszen reklamacyjnych umozliwia
identyfikacje nieprawidtowo$ci oraz podjecie dziatann naprawczych. Wskaznik jest
monitorowany i wykorzystywany do celow analitycznych od 2016 r. Wartos¢
wskaznikéw wyniosta:

- WRz22k - 0,41 szt. w 2016 .1 0,35 szt. w 2017 r. (do konca sierpnia 2017 r.),
- WRz22s - 6,55 szt. w 2016 .1 5,21 szt. w 2017 r. (do konca sierpnia 2017 r.).
(dowdd: akta kontroli str. 851-852)
W latach 2014 — 2017 Urzad Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw45 prowadzit pie¢
postepowan wyjasniajacych wobec Spotki w sprawie:
1. Podejrzenia stosowania przez Spotke praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentow polegajacej na podawaniu w cennikach i materiatach

42 DzU.z2017 r. poz. 683.

43 llos¢ zasadnych reklamacji klientdw masowych z zawartymi umowami kompleksowymi *10000/1l0$¢ klientéw masowych
z zawartymi umowami kompleksowymi.

4“4 |lo¢ zasadnych reklamacii klientéw masowych z zawartymi umowami sprzedazowymi *10000/llo¢ klientéw masowych
z zawartymi umowami sprzedazowymi.

4 Dalej: UOKIK lub Urzad.
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Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa ‘

Whioski pokontrolne

informacyjnych cen energii elektrycznej bez uwzglednienia wartosci podatku od
towardw i ustug. Spétka 21 grudnia 2015 r. oraz 1 lutego 2016 r. przekazata do
Urzedu informacje o zaniechaniu zarzucanej praktyki oraz usunieciu jej
skutkdw.

2. Ustalenia czy dziatania Spotki nie naruszajg zbiorowych intereséw
konsumentow, w zwigzku ze zidentyfikowaniem przypadkow, w ktorych
przedstawiciele Spotki, w trakcie rozméw telefonicznych dotyczacych
propozycji zawarcia umowy, przekazywali konsumentom informacje mogace
potencjalnie wprowadzi¢ ich w biad, co do korzysci zwigzanych z prezentowang
oferta. Spdtka podjeta decyzje o umozliwieniu odstapienia od umowy zawarte;
przez telefon po 25 grudnia 2014 r. przez klientow segmentu Gospodarstwa
Domowe bez ponoszenia dodatkowych kosztow i bez weryfikacji przyczyny
odstapienia na kazdy wniosek klienta ztozony pisemnie lub telefonicznie.
Decyzja zostata wprowadzona do stosowania z dniem 13 marca 2015 roku.

3. Naruszenia zbiorowych interesow konsumentow w zakresie stosowania matego
rozmiaru czcionku w wyciagu z taryfy dla energii elektrycznej TD SA. Spdtka
poinformowata w lipcu 2016 r. o zaniechaniu zarzucanej praktyki i zwiekszeniu
rozmiaru czcionki w przesytanych wyciggach z taryfy.

4. Automatycznego przedtuzenia okresu rozliczen optat za sprzedaz energii
elektrycznej wedtug Cennika, w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony
konsumenta po przedstawieniu mu nowej oferty. Pismami z 31 maja
i 16 pazdziernika 2017 r. Spotka przediozyta stosowne  wyjasnienia
| dokumenty.

5. Procesu zmiany sprzedawcy poprzez sugerowanie konsumentowi w wystanym
do niego pismie o mozliwosci bezkosztowego rozwigzania umowy z innym
sprzedawcg energii elektrycznej. Pismem z dnia 29 listopada 2017 r. Spotka
poprosita UOKIK o uzupetnienie informacji w zakresie wszczetego
postepowania oraz o przedtuzenie terminu na udzielenie odpowiedzi.

Do dnia zakoriczenia kontroli wszystkie powyzsze postepowania nie zostaty
zakonczone.
(dowod: akta kontroli str. 888 — 944, 958-965)

W dziatalnosci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ Spotki w skontrolowanym
zakresie.

IV. Wnioski

Przedstawiajac 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.
o0 Najwyzszej Izbie Kontrol*, wnosi o:

1. Podjecie dziatan dla pozyskiwania danych dotyczacych ilosci zuzytej
energii elektrycznej od operatora systemu dystrybucyjnego w sposéb
umozliwiajacy dokonanie koricowego rozliczenia z odbiorcg w terminie
ustawowym wynikajacym z art. 4j ust. 7 uPe,

2. Zapewnienie rzetelnej, petnej i przedstawionej rownowaznie informacji
0 wszystkich mozliwosciach przystugujacych odbiorcom, ktérym korczy
sie okres obowigzywania dotychczasowej oferty,

4% Dz.U.z2017 r., poz. 524, dalej: ustawa o NIK.
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Prawo zgtoszenia
zastrzezen

3. Informowanie o wysoko$ci optaty jednorazowej odbiorcéw zagrozonych
takg karg umowng po otrzymaniu wypowiedzenia dotychczasowej
umowy.

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 piSmie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza
sie do dyrektora Departamentu Gospodarki, Skarbu Panstwa i Prywatyzacji
Najwyzszej Izby Kontroli.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej Izby Kontroli,
wterminie 14 dni od otrzymania wystgpienia pokontrolnego, o0 sposobie
wykorzystania uwag i wykonania wnioskéw sformutowanych w wystapieniu
pokontrolnym oraz o podjetych dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych
dziatan.

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

Warszawa, dnia 2 lutego 2018 r.

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Gospodarki,
Skarbu Parstwa i Prywatyzacji

Kontroler: Dyrektor

Stawomir Grzelak
Piotr Pigtkiewicz

Gtowny specjalista kp.
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