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Energia elektryczna jest niezbednym elementem naszego zycia, a dostep do nigj jest
traktowany jako jedno z praw cztowieka. Jednoczesnie, coraz wiekszg wage przyktada
sie do poszanowania srodowiska naturalnego oraz rozwoju odnawialnych zrédet energii.
Takie podejscie wymaga zrozumienia czym sg i jak dziatajg przedsiebiorstwa zajmujgce
sie dystrybucjg energii elektrycznej. Polskie Towarzystwo Przesytu i Rozdziatu Energii
Elektrycznej, zrzeszajgce Operatorow Systemow Dystrybucyjnych, chce to prawo oprzec
na wzajemnym zaufaniu. Kluczem do budowy tego zaufania jest szerokie zrozumienie
i edukacja, dlatego powstat Kodeks Dobrych Praktyk.

Jaki jest cel Kodeksu Dobrych Praktyk?

Kodeks prezentuje, czym zajmuja sie Operatorzy Systemow Dystrybucyjnych (Operatorzy)
oraz okresla zagadnienia, ktore Klienci mogg kierowac¢ do Operatorow. Pokazuje, jakie
cele realizujg Operatorzy i jakimi wartosciami kierujg sie w codziennej dziatalnosci.

Podziat rynku energii elektrycznej na segmenty — wytwarzanie, dystrybucje i sprzedaz
energii - nie utrwalit sie jeszcze w Swiadomosci Klientdw. Czesto dla Klientdw Operatorzy
oraz Sprzedawcy energii elektrycznej funkcjonujg jako catosé — ,zaktady energetyczne”
lub ,elektrownie”, mimo zupetnie odrebnych uregulowan prawnych i prowadzonych
dziatalnosci.

Operatorzy sg Swiadomi bliskiego powigzania i wptywu branzy energetycznej na srodowisko
naturalne, dlatego majg na celu minimalizacje tego wptywu na otoczenie i klimat.
Realizujg inwestycje proekologiczne, efektywnie gospodarujg zasobami i edukuja
na rzecz zwiekszenia Swiadomosci ekologiczne;.

Kodeks Dobrych Praktyk zostat opracowany przez Polskie Towarzystwo Przesytu
I Rozdziatu Energii Elektrycznej i jest rekomendowany do stosowania przez jego
Cztonkdw na zasadzie dobrowolnej deklaracji.
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KIM JEST OPERATOR
SYSTEMU DYSTRYBUCYJNEGQ?

% Operator zajmuje sie dystrybucjg energii elektrycznej, czyli dostarcza energie elektryczna
do Klientow przytaczonych do sieci dystrybucyjne).

% Operator nie wytwarza i nie sprzedaje energii elektrycznej.

[ Na polskim rynku dziata obecnie pieciu gtownych Operatorow Systemow Dystrybucyjnych:
Enea Operator, Energa-Operator, PGE Dystrybucja, Stoen Operator i TAURON Dystrybucja.

[ Kazda z tych spotek funkcjonuje na okreslonym obszarze kraju i odpowiada za stan swojej
infrastruktury sieciowe;.

Energa-Operator

Enea Operator

Stoen Operator

PGE Dystrybucja

TAURON Dystrybucja

OBSZARY DZIALANIA PIECIU GLOWNYCH OPERATOROW SYSTEMOW DYSTRYBUCYJNYCH W POLSCE
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Sprzedazg energii elektrycznej zajmujg sie Sprzedawcy energii,
czyli firmy posiadajgce koncesje na taka dziatalnos¢ wydang przez
Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki (URE). Sprzedawcy konkurujg
na wolnym rynku w catej Polsce, niezaleznie od granic obszaréw
poszczegolnych Operatorow.

Energie wytwarzajg duze elektrownie konwencjonalne oraz
odnawialne Zrodta energii (OZE). Duza czes¢ odbiorcow petni role
prosumentow, czyli wytwarza rowniez energie z OZE na wtasne
potrzeby.

ODDZIELENIE DYSTRYBUCJI ENERGII
ELEKTRYCZNEJ OD POZOSTALYCH
SEGMENTOW
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JAK ZORGANIZOWANY JEST
SYSTEM ELEKTROENERGETYCZNY?

Dziatalnos¢ Operatora mozna poréwna¢ do zarzadzania siecig drog.
Nalezy dbac o to, by byty przejezdne, rozwijaty sie w kierunku nowych domow
czy osiedli. Po tych drogach mogg jezdzi¢ rozni przewoznicy. Podobnie jest
z energig elektryczng. Operator nie sprzedaje energii, ale udostepnia swoja
sie¢ Sprzedawcom i Wytworcom ze zrodet konwencjonalnych i odnawialnych.
Dba rowniez o jak najlepszy stan sieci i mozliwosc jej rozbudowy.

o
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STRUKTURA SIECI ENERGETYCZNYCH
W PODZIALE NA POZIOMY NAPIEC
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OPERATOR DOSTARCZA ENERGIE ELEKTRYCZNA
NA TRZECH POZIOMACH NAPIECIA:

linig niskiego napiecia 230/400 V Operator dostarcza energie elektryczng
bezposrednio do domow. Taka siec to droga lokalna. Kilka takich drog lokalnych
spotyka sie w weZle (stacji transformatorowej SN/nN),

do stacji transformatorowej SN/nN energia jest doprowadzana linig sredniego
napiecia 15 kV (sporadycznie 6 kV lub 30 kV). To droga wojewddzka. Kilka takich
drég wojewddzkich znéw spotyka sie w wezle (stacji transformatorowej WN/SN),

do stacji transformatorowej WN/SN mamy linie wysokiego napiecia 110 kV.
To z kolei droga krajowa.

Poza tym funkcjonujg jeszcze linie najwyzszych napie¢ NN, ktére mozna
poréwna¢ do autostrad (droga nr 4). Poprzez stacje NN/WN dostarczajg one
energie do linii wysokiego napiecia. W Polsce takg siecig zarzgdza Operator
Systemu Przesytowego. Jego obowigzki realizuje osobna i specjalnie do tego
powotana spétka — Polskie Sieci Elektroenergetyczne (PSE).

Operator dba o to, aby energia elektryczna miata jak najwyzszg jakosg,
niezaleznie od miejsca poboru i monitoruje jej parametry na kazdym . .
poziomie napiecia — niskim (nN), srednim (SN) i wysokim (WN).
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JAK PRACUJE OPERATOR SYSTEMU
DYSTRYBUCYJNEGO?

Operator dziata na podstawie Koncesji udzielonej przez Prezesa URE, a jego dziatalnos¢ rynkowa
jest Scisle uregulowana. Zakres realizowanych zadan wynika bezposrednio z przepisow prawa,
w szczegolnosci Ustawy Prawo energetyczne wraz z rozporzgdzeniami wykonawczymi
do tej Ustawy.

Dziatalnos¢ Operatora opiera sie miedzy innymi o takie dokumenty jak:

e Taryfa dla ustug dystrybucji energii elektrycznej (Taryfa), ktéra stanowi zbior zasad rozliczen
Klientow oraz stawek optat,

e Instrukcja Ruchu i Eksploatacji Sieci Dystrybucyjnej (IRIESD), ktéra stanowi zbidr zasad
dotyczacych korzystania z sieci Operatora.

Operator publikuje te dokumenty na swojej stronie internetowej, po tym jak zatwierdzi
je Prezes URE.

Jednym z priorytetow Operatora jest Swiadczenie ustug o jak najwyzszej jakosci oraz zapewnienie
Klientom satysfakcji z oferowanego poziomu obstugi. W tym celu Operator wdraza innowacyjne
i proklienckie rozwigzania, zapewnia roznorodne kanaty i formy kontaktu oraz optymalizuje
biezgcg obstuge Klientéw.

Operator dazy do zwiekszania swiadomosci Klientow w zakresie prowadzonej dziatalnosci.
O biezgcych dziataniach informuje Klientdéw m.in. poprzez swojg strone internetowa.

Operator zapewnia ochrone danych osobowych swoich Klientow.

Operator na rynku energii dziata w sposob niezalezny i bezstronny na podstawie tzw. Programu
Zgodnosci, z zachowaniem rownego traktowania wszystkich uczestnikow rynku.
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GLOWNE ZADANIA OPERATORA

Operator przede wszystkim:

Przytacza do sieci kazdego,

kto o to wystapi, przy spetnieniu \ é >
N o

okreslonych warunkow
oraz zachowaniu optymalnego
czasu przytaczenia.

; £

Swiadczy ustuge dystrybucji
na podstawie:

* umowy o $wiadczenie ustug
dystrybucji energii elektrycznej
i oddzielnie zawartej ze Sprzedawca

Dostarcza energie elektryczna energii umowy sprzedazy energii
w spos6b ciggty i niezawodny, elektrycznej lub
przy zachowaniu nalezytych .
L * umowy kompleksowej,
parametrow jakosciowych,
w szczegdlnosci majac na na zasadach i warunkach okreslonych
uwadze dopuszczalne czasy w Ustawie Prawo energetyczne, aktach

trwania przerw planowanych wykonawczych do tej Ustawy, IRIESD

‘ i nieplanowanych. oraz w Taryfie.
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Pozyskuje i udostepnia dane
pomiarowo-rozliczeniowe
uprawnionym podmiotom.

Realizuje zmiane sprzedawcy,
przy zapewnieniu rownoprawnego
traktowania wszystkich
uczestnikow rynku energii.




KODEKS DOBRYCH PRAKTYK 12

JAK OPERATOR SYSTEMU DYSTRYBUCYJNEGO
PRZYLACZA KLIENTA DO SWOJEJ SIECI?

Operator przytacza do swojej sieci obiekty Klientdw, w tym miedzy innymi instalacje odbiorcze,
zrodta wytworcze, magazyny energii oraz stacje tadowania samochodow elektrycznych.

Proces przytaczenia do sieci realizuje z uwzglednieniem podziatu na grupy przytgczeniowe
W oparciu o stosowne, wymagane prawem dokumenty.

W realizacji procesu przytgczenia stosuje najlepsze praktyki, ktére uwzgledniajg potrzeby
Klientéw oraz regulacje prawne.

Dziata sprawnie, tak aby tam, gdzie jest to od niego zalezne, skroci¢ czas przytaczenia do sieci.

Doktada nalezytej starannosci, aby proces przytgczenia przeprowadzic w sposob, ktory
zapewnia maksymalne uproszczenie procedur i minimalizuje zwigzane z tym formalnosci.

Tam gdzie jest to mozliwe, stosuje elektroniczny obieg dokumentow.

Informacje o zasadach przytaczenia do sieci podaje na swojej stronie internetowej w sposob
mozliwie najbardziej przystepny.

Poprzez swoich przedstawicieli, udziela petnej i wyczerpujgcej informacji o procesie przytgczenia
do sieci.

L L
YA/
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JAK OPERATOR SYSTEMU DYSTRYBUCYJNEGO
SWIADCZY USLUGI DYSTRYBUCYJNE?

Umowy i rozliczenia z Klientem

Klient Indywidualny w gospodarstwie domowym zawiera umowe kompleksowg, zaréwno
na sprzedaz jak i dostawe energii elektrycznej, z wybranym przez siebie uprawnionym
Sprzedawca. W takim przypadku Klient otrzyma jedng fakture. Wykaz Sprzedawcow Operator
udostepnia na swojej stronie internetowe.

W przypadku pozostatych Klientow, to Klient decyduje jakiego rodzaju umowe chciatby miec¢
zawartg. Sg dwie mozliwosci:

e Klient zawiera dwie oddzielne umowy — jedng na dostawe energii z Operatorem i drugg
na sprzedaz energii z wybranym przez siebie Sprzedawcg. W takiej sytuacji Klient otrzyma dwie
faktury wystawiane niezaleznie przez oba te podmioty.

e Klient zawiera jedng umowe — umowe kompleksowsg, zarowno na sprzedaz jak i dostawe
energii elektrycznej, z wybranym przez siebie uprawnionym Sprzedawca.

Operator dazy do uproszczenia zawieranych umow, uwzgledniajgc w nich wszystkie niezbedne
zapisy wynikajgce z obowigzkéw natozonych przepisami prawa. Projekty umow udostepnia
tak, by Klient miat mozliwos¢ zapoznania sie z nimi.

W przypadku kiedy dotychczasowy Sprzedawca przestaje realizowac¢ umowe sprzedazy, zawierana
jest tzw. umowa sprzedazy rezerwowej. Gwarantuje ona Klientowi ciggtos¢ dostaw do czasu
wybrania przez niego nowego Sprzedawcy energii elektryczne.

W przypadku zakonczenia obowigzywania umowy, Operator odczytuje, do rozliczenia koricowego,
wskazania licznika lub demontuje licznik w terminie uzgodnionym z Klientem.

Operator rozlicza ustugi dystrybucyjne na podstawie Taryfy, ktora jest zatwierdzana przez Prezesa
URE i publikowana na stronie internetowej Operatora.
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Optaty z tytutu dystrybucji energii elektrycznej, ktorych stawki zatwierdzane sg przez Prezesa URE,
wynikajg bezposrednio z przepisow prawa i sktadajg sie z nastepujgcych pozycji na fakturze:

e optata sieciowa stata — odzwierciedla koszty ponoszone na utrzymanie urzgdzen
energetycznych — stupow, linii, stacji transformatorowych,

e optata sieciowa zmienna — odzwierciedla koszty przestania energii i jest bezposrednio zalezna
od jej zuzycia,
e optata abonamentowa — odzwierciedla koszty odczytu uktadu pomiarowego i prowadzenia

rozliczen,

® optata jakosciowa — jest to optata na rzecz Operatora Systemu Przesytowego — PSE
na utrzymanie linii najwyzszych napiec,

e optata przejSciowa — ma za zadanie pokry¢ koszty zobowigzan poniesionych w zwigzku
z rozbudowg elektrowni, ktéra miata miejsce kilkanascie lat temu,

e optata OZE — ma za zadanie pokry¢ koszty zwigzane z zapewnieniem dostepnosci energii
ze zrédet odnawialnych w Krajowym Systemie Elektroenergetycznym,

® optata mocowa — ma za zadanie pokry¢ koszty kontraktéw mocowych Wytworcow energii
zobowigzanych do utrzymywania w gotowosci swoich blokéw energetycznych,

e optata kogeneracyjna — ma za zadanie pokry¢ koszty zwigzane z zapewnieniem dostepnosci
energii ze zrodet pracujgcych w  wysokosprawne] kogeneracji, czyli jednoczesnego
wytwarzania energii elektrycznej i ciepta.

W przysztosci, w zaleznosci od przyjetych rozwigzan prawnych,
pozycje na fakturze mogg sie zmieniac.




PROSUMENT
ENERGII ODNAWIALNEJ

Prosument — to zarowno producent i konsument energii elektrycznej.
Wytwarza on energie elektryczng na wiasne potrzeby w mikroinstalacji,
a nadwyzki wprowadza do sieci. Petna definicja Prosumenta znajduje
sie w Ustawie o odnawialnych zrédtach energii.

Prosumentem moze zostac:

[ odbiorca w gospodarstwie domowym,

[ przedsiebiorstwo,

[ spotdzielnia mieszkaniowa,

% fundacja, stowarzyszenie, zwigzek sportowy itp.

Prosument musi posiada¢ mikroinstalacje do 50 kW i by¢ przytgczonym
do sieci niskiego lub sredniego napiecia.

Operator obstuguje rowniez spotecznosci energetyczne, m.in. prosumenta
zbiorowego, obywatelskie spotecznosci energetyczne, klastry energii,
spotdzielnie. Ich obstuga polega m.in. na zabudowie licznikow zdalnego
odczytu, rozliczeniach ustugi dystrybucji i udostepnianiu uprawnionym
podmiotom danych pomiarowych.

KODEKS DOBRYCH PRAKTYK
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LICZNIKI ZDALNEGO ODCZYTU

Wymiana tradycyjnych licznikdw na Liczniki Zdalnego Odczytu (LZ0) wynika z Ustawy
Prawo energetyczne.

W LZO pomiar energii elektrycznej realizowany jest elektronicznie, co umozliwia precyzyjne
wyznaczenie ilosci energii pobranej z sieci dystrybucyjnej, a w przypadku prosumentow
| spotecznosci energetycznych, takze energii wprowadzonej do sieci dystrybucyjne).

LZ0 moga dwukierunkowo komunikowac sie z systemem pomiarowym Operatora.
Dzieki LZO mozna zdalnie m.in.:

pozyskiwac odczyty rozliczeniowe,
wstrzymac lub wznowic zasilanie,
zmieni¢ grupe taryfows,
odczytac profile zuzycia,
pozyskac informacje o jakosci energii elektrycznej dostarczanej do Klientow.
Klient dzieki LZO moze pozyskiwac¢ dane pomiarowe w czasie zblizonym do rzeczywistego.

Umozliwia to dedykowany, bezpieczny interfejs komunikacyjny, w ktory wyposazone
sg LZO.

Szczegodtowe informacje na temat funkcji LZO, sposobdw komunikacji oraz korzysci
z posiadania tego typu urzgdzenia, znajdujg sie na stronach internetowych Operatorow.
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KIEDY | DLACZEGO MOGA WYSTAPIC
PRZERWY W DOSTAWIE ENERGII?

Brak dostepu do energii elektrycznej z sieci dystrybucyjnej najczesciej zdarza sie w nastepujgcych
przypadkach:

e przerwa planowa w dostawie, ktéra nastepuje ze wzgledu na realizowane prace modernizacyjne
I inwestycyjne w sieci i na urzagdzeniach Operatora,

e awaria sieci spowodowana miedzy innymi czynnikami zewnetrznymi,

e wzwigzku z realizacjg przez Operatora polecen PSE wprowadzajgcych ustawowe ograniczenia
w dostawach energii elektryczne.

Dodatkowo, dochodzi do wstrzymania dostawy energii elektryczneyj:
e w wyniku toczacych sie postepowan windykacyjnych,

e jesli w wyniku przeprowadzonej kontroli stwierdzono, ze instalacja znajdujgca sie u Klienta
stwarza bezposrednie zagrozenie zycia, zdrowia lub srodowiska,

e jesliw wyniku przeprowadzonej kontroli stwierdzono, ze nastgpito nielegalne pobieranie energii
elektrycznej.

W kazdym przypadku braku energii elektrycznej, w celu weryfikacji powodu jego wystapienia,
Klient moze skontaktowac sie z catodobowg infolinig alarmowg Operatora lub poprzez inne
dostepne kanaty kontaktu.
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JAK OPERATOR DBA
0 SIEC DYSTRYBUCYJNA?

Dbajgc o sie¢, Operator realizuje swoje zadania w procesach zwigzanych z:
e eksploatacjg (biezgcym utrzymaniem) sieci,

e modernizacjg np. wymiang stupa lub przewoddéw, pracami wewnatrz stacji
transformatorowe),

e rozwojem sieci energetycznej np. budowg jej nowych elementéw zwigzang
z procesem przytgczania Klientow,

starajgc sie wykorzystywac nowoczesne technologie, ktore pozwalajg na realizowanie \ /
g i i i | - A

prac przy ograniczaniu wytgczania zasilania.

2SN
Jednak w pewnych sytuacjach, ktére wynikajg z proceséw technologicznych oraz o\ “TL*%
. . . , . . . . . . << s\ (\—/
w celu zapewnienia bezpieczenstwa swoim pracownikom i Klientom, Operator realizuje & SIS
swoje prace z uwzglednieniem planowanych wytgczen zasilania. ST ?4
LRGN
= ANgs

Operator dokfada nalezyte] starannosci, aby planowane wytgczenia realizowac
w sposob jak najmniej ucigzliwy dla Klientow.

Operator informuje Klientéw z wyprzedzeniem o pracach planowanych, w tym dacie <
I godzinie ich rozpoczecia i zakonczenia. Takg informacje Operator udostepnia
na swojej stronie internetowej oraz w sposob zwyczajowo przyjety na danym terenie.



KODEKS DOBRYCH PRAKTYK 19

JAK DZIALA OPERATOR
W PRZYPADKU ROZLEGLYCH AWARII?

W przypadku awarii Operator jest do dyspozycji 24 godziny na dobe i przyjmuje od Klientow zgtoszenia
dotyczace zaktocen w dostarczaniu energii oraz bezzwtocznie przystepuje do ich usuwania.

W trakcie awarii zapewnia dodatkowe zasoby, tak aby na biezgco przyjmowac zgtoszenia i zapytania
od Klientow oraz zapewnic¢ ich realizacje w mozliwie najkrotszym czasie.

W przypadku rozlegtych awarii pracuje z petng mobilizacjg, aby jak najszybciej usungc jej skutki.
Jednoczesnie dba o bezpieczenstwo elektromonteréw oraz mieszkancow terendw objetych awarig.

Prace naprawcze wykonuje w takiej kolejnosci, aby jak najszybciej usungc zagrozenia
I przywrocic zasilanie do jak najwiekszej liczby Klientow.

Przede wszystkim przywraca zasilanie do obiektow petnigcych istotne funkcje spoteczne,
m.in. w szpitalach, obiektach dystrybucji wody i gazu, srodkach komunikacji miejskiej itp.,
gdzie dtuzszy brak energii moze spowodowac daleko idgce konsekwencje.

0 l W trakcie usuwania rozlegtych awarii wspotpracuje ze Strazg Pozarng oraz odpowiednimi
[/ jednostkami panstwowymi i samorzgdowymi odpowiedzialnymi za zarzgdzanie kryzysowe.

W czasie trwania awarii aktywnie wspotpracuje
z przedstawicielami mediow, podaje rzetelne
informacje o jej zasiegu i przewidywanym czasie
przywrocenia zasilania.

W  przypadku przekroczenia dopuszczalnego
,_" czasu przerw w dostawie energii, Klientowi

przystuguje bonifikata na zasadach okreslonych
w Taryfie.
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KANALY KONTAKTU
ORAZ POSTEPOWANIE W PRZYPADKU REKLAMACJI

Operator informuje na swojej stronie internetowej o sposobie zgtaszania reklamacji.
Reklamacje rozpatrywane sg w najkrotszym mozliwym czasie.

Klient ma mozliwos¢ uzyskania informacji bezposrednio od przedstawicieli Operatora poprzez
udostepnione kanaty kontaktu.

Operator wdraza nowe lub modyfikuje istniejgce kanaty kontaktu zgodnie z oczekiwaniami Klientow.
Wprowadza udogodnienia stuzgce do profesjonalnej, w tym rowniez zdalnej, obstugi Klienta.

Kazde zgtoszenie od Klienta, niezaleznie od sposobu jego przekazania, Operator traktuje z nalezytg
uwaga. Stara sie udzieli¢ odpowiedzi na pytania Klienta w pierwszym jego kontakcie.

Jezeli Klient nieprawidtowo skieruje sprawe do Operatora otrzyma informacje zwrotng, gdzie nalezy
poprawnie przekazac zgtoszenie i dlaczego Operator nie moze udzieli¢ odpowiedzi na zadane pytanie.

W kazdej sprawie Operator stara sie rozwigzac¢ problem polubownie.

W sprawach spornych Klient moze skorzysta¢ z pomocy Koordynatora ds. Negocjacji przy Prezesie
URE, ktorego rolg jest pomoc w wypracowaniu porozumienia stron biorgcych udziat w sporze.

Klient ma rowniez mozliwos¢ skorzystania z pomocy Federacji Konsumentow, Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow oraz Urzedu Regulacji Energetyki.

Y
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DEKLARACJA

Jako Operatorzy Systemow Dystrybucyjnych, ktérych reprezentuje Polskie Towarzystwo Przesytu
i Rozdziatu Energii Elektrycznej, dgzymy do zapewnienia wszystkim podmiotom przytagczonym
do sieci dystrybucyjnej niezaktoconych dostaw energii elektrycznej. To zadanie realizujemy
poprzez inwestycje w rozwoj sieci dystrybucyjnej i statg dbatos¢ o jej utrzymywanie na wysokim
poziomie technicznym z poszanowaniem srodowiska naturalnego. Dziatajac w atmosferze
zrozumienia i zaufania ze strony naszych Klientéw, rozwijamy nowoczesne systemy obstugi,
utatwiamy kontakt i dbamy o profesjonalizm w realizowaniu biezacych zadan.
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