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1.Wprowadzenie

1.1 Zakres

Niniejsza procedura dotyczy projektowania, budowy, eksploatacji i dziatan konserwacyjnych dla
projektu magazynu energii o mocy 133 MW w Trzebini realizowanego przez spotke
Fotowoltaika HIG XVIII sp. z 0.0. Mechanizm sktadania skarg spotecznosci obejmuje zgtaszanie
uwag lub skarg przez lokalne spotecznosci i interesariuszy na terenie inwestycji oraz w jej
otoczeniu.

e Mechanizm jest otwarty na skargi zaréwno od oséb indywidualnych, jak i grup
interesariuszy. Skargi zbiorowe beda rozpatrywane z takg samg rzetelnoscig i
skutecznoscig jak skargi indywidualne, z naciskiem na procesy majgce na celu osiggniecie
konsensusu i pojednania poprzez zaangazowanie, dialog i poszanowanie lokalnego
kontekstu.

e Procedura sktadania skarg przez spoteczno$¢ ma zastosowanie na wszystkich etapach:
projektowania, budowy, eksploatacji i konserwacji. Zostanie dostosowany do wptywu
dziatalnosci DRI, realizowanej przez spétke Fotowoltaika HIG XVIII sp. z 0.0., oraz
zwigzanych z nig ryzyk. Mechanizm moze by¢ rozszerzany lub aktualizowany w miare
postepu prac, uwzgledniajgc zmiany w charakterze skarg w czasie.

1.2 Cel

Skargi odnoszg sie do uwag lub zastrzezen dotyczgcych projektowania, budowy, eksploatacji i
konserwacji projektu. Mogag obejmowaé kwestie zwigzane z projektem, dziataniem technologii,
rutynowymi czynnosciami lub postrzeganymi incydentami. Rozpatrywanie skarg pomaga
zarzadzac ryzykiem, rozwigzywac nieprzewidziane skutki oraz budowac¢ pozytywne relacje
miedzy projektem, spotecznosciami i interesariuszami. Procedury sktadania skarg zapewniajg
zorganizowany sposéb komunikacji interesariuszy z firmg, a monitorowanie skarg pomaga
identyfikowac potencjalne konflikty lub spory.

1.3  Zasady
Procedura sktadania skarg opiera sie na nastepujgcych kluczowych zasadach:
e Przejrzystosé: Mechanizm jest jasny, tatwy do zrozumienia i dostepny dla wszystkich
cztonkéw spotecznosci dotknietych projektem, bez zadnych kosztéw.

e Transparentnos¢: Mechanizm dziata w sposéb otwarty, poprzez jego spisanie,
upowszechnienie i wyjasnienie interesariuszom.
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2. Terminy i definicje

2.1 Definicje

TerminDefinicja

Skarzacy

Wykonawca

DRI

Skarga

Zespot Zarzadzajacy

Interesariusz

TerminDefinicja

Osoba sktadajgca skarge lub zazalenie dotyczgce projektu magazynu energii
o mocy 133 MW w Trzebini.

Firma lub specjalista zatrudniony do budowy, instalacji lub konserwacji
systemu magazynowania energii zgodnie ze specyfikacjg umowy.

DTEK Renewables International B.V., a Dutch limited liability company with
its headquarters in Amsterdam, the Netherlands, and its entity
Fotowoltaika HIG XVIII sp. z 0.0.

Skarga to uwaga lub zazalenie zgtoszone przez osobe indywidualng lub
grupe w spotecznosciach, w ktérych firma prowadzi dziatalnos¢ i operacje.
Uwagi lub skargi moga wynikac¢ z rzeczywistych lub postrzeganych skutkéw
dziatalnosci firmy i sg rozpatrywane w tym samym procesie. Gtéwna réznica
miedzy rozpatrywaniem uwagi a skargi polega na zastosowanych metodach
i czasie potrzebnym na ich rozwigzanie.

ZespOt zarzadzajacy DTEK Renewables International B.V. zgodnie ze
strukturg tadu korporacyjnego firmy.

Interesariusze to osoby lub grupy, ktére uwaza sie za podlegajgce wptywowi
projektu, bezposrednio lub posrednio, a takze te, ktére sg zainteresowane
projektem Ilub maja mozliwosé wptywania na jego wynik, zaréwno
pozytywnie, jak i negatywnie. Mogg to by¢ lokalne spotecznosci, osoby
fizyczne oraz wtadze krajowe lub lokalne.
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Rola

Kierownik projektu
budowlanego / Kierownik
budowy

Kierownik ds. komunikacji i

zrownowazonego rozwoju

Kierownik ds. prawnych

Wszyscy wykonawcy pracujacy
na terenie budowy lub
zaangazowani w interakcje ze
spotecznoscia

3.Role, uprawnienia i odpowiedzialnos¢

Odpowiedzialnos$é

Zapewnienie, ze wszyscy pracownicy projektu, w tym
wykonawcy, zostang przeszkoleni w zakresie
szczego6téw niniejszej procedury;

Dopilnowanie przestrzegania wytycznych okreslonych
w procedurze;

Zapewnienie, ze spoteczno$¢ i interesariusze
dotknieci projektem sg w petni poinformowani o
procedurzew tym o sposobie sktadania skarg;
Aktywny udziat w zespole ds. rozwigzywania skarg w
przypadku ich zgtoszenia;

Przydzielenie niezbednych zasobdéw do skutecznego
wdrozenia procedury;

Zapewnienie, ze tres¢ procedury jest dostepna dla
spotecznosci i wszystkich grup objetych projektem.
Zapewnienie, ze wszyscy pracownicy projektu, w tym
wykonawcy, zostang przeszkoleni w zakresie
szczego6tdw niniejszej procedury;

Dopilnowanie, aby spotecznos¢ i interesariusze
dotknieci projektem byli w petni poinformowani o
procedurze, w tym o sposobie sktadania skarg;
Przygotowanie i utrzymywanie rejestrow wszystkich
formularzy skarg;

Dostarczanie wszystkich wymaganych informacji
zgodnie z procedurg w przypadku zgtoszenia skargi;
Zapewnienie szybkiego, skutecznego i ostatecznego
rozwigzywania skarg przez zespot ds. rozpatrywania
skarg.

Przewodniczenie zespotowi ds. rozpatrywania skarg;
Udzielanie pomocy prawnej w analizie i rozwigzywaniu
skarg, a takze w formutowaniu odpowiedzi.
Przestrzeganie krokéw okreslonych w
procedurze;

Tworzenie srodowiska, w ktorym spotecznos¢ moze
zgtaszaé uwagi bez obaw i uprzedzen.

niniejszej
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4.Proces rozpatrywania skarg

Proces rozpatrywania skarg DRI, realizowany przez spétke Fotowoltaika HIG XVIII sp. z 0.0,
przedstawiono ponize;j:

4.1 Upowszechnianie mechanizmu sktadania skarg
Procedura sktadania skarg bedzie promowany w nastepujacy sposéb:
e Umieszczanie plakatow na terenie inwestycji oraz w widocznych miejscach w
spotecznosci Trzebini;
e Angazowanie interesariuszy poprzez dedykowane dziatania;

e Udostepnianie informacji online (na stronie www.dri-energy.com/poland) w celu
zapewnienia szerszej dostepnosci.

4.2 Metody sktadania skarg
Interesariusze moga sktada¢ skargi za posrednictwem adresu e-mail DRI: info@dri-energy.com

4.3 Przyjmowanie skarg

Przy przyjmowaniu skarg bedg stosowane nastepujgce kroki:

e Wszystkie zgtoszone skargi zostang potwierdzone i zarejestrowane niezwtocznie, najlepiej
w momencie ich ztozenia, a najpdzniej w ciggu pieciu dni roboczych.

Osoby odpowiedzialne za rejestracje w DRI:

= Kierownik ds. komunikacji i zréwnowazonego rozwoju oraz Kierownik biura
DRI Polska — w przypadku skarg otrzymanych drogg mailowg;

o Formalne potwierdzenie, zawierajgce numer skargi lub inny identyfikator oraz
harmonogram odpowiedzi, zapewni skarzgcego, ze skarga jest traktowana powaznie, a
jednoczesnie stworzy zapis dla projektu.

= Kierownik ds. komunikacji i zréwnowazonego rozwoju oraz Kierownik biura
DRI Polska sg odpowiedzialni za wystanie listu potwierdzajgcego.

= Kierownik ds. komunikacji i zrownowazonego rozwoju / Kierownik ds.
prawnych poinformujg skarzgcego w poczgtkowym pismie potwierdzajgcym
o wszelkich roszczeniach wyraznie wykraczajgcych poza zakres
mechanizmu sktadania skarg.

4.4 Kategoryzacja skarg
Po przyjeciu i rejestracji skarga zostanie oceniona i sklasyfikowana przez Kierownika ds.
komunikacji i zrbwnowazonego rozwoju w nastepujgcy sposob:

page |7


mailto:info@dri-energy.com

GO: Wniosek o informacje niezwigzane bezposrednio z projektem
G1: Pytania / watpliwosci

G2: Wnioski / petycje

G3: Skargi

Wszystkim skargom zostanie nastepnie przypisany poziom priorytetu okreslony wedtug
nastepujacych kryteriow:

Poziom priorytetu Dziatanie
e - Uwagi, roszczenia lub skargi dotyczgce braku informac;ji lub
niejasnych informaciji.
Niski e Kierownik ds. komunikacji i zréwnowazonego rozwoju moze

odpowiedzie¢ na takg skarge bez konsultacji z Kierownikiem
ds. prawnych.
e Uwagi, roszczenia lub skargi od interesariuszy
(indywidualnych lub grupowych), ktére moga wptyngé¢ na
reputacje projektu lub zagrozi¢ jego realizacji w srednim
Sredni okresie.

e Kierownik ds. komunikacji i zrownowazonego rozwoju
skonsultuje odpowiedz z Kierownikiem ds. prawnych oraz
zdecyduje, czy nalezy powotac¢ zesp6t ds. rozpatrywania skarg.

e Uwagi, roszczenia lub skargi;

e Zgtaszajag naruszenie praw cztowieka;

e Dotyczg niezgodnosci z prawem;

e Stanowig ryzyko dla ciggtosci projektu.

Wysoki

4.5 Przeglad i Badanie Skarg

W przypadku skarg o niskim priorytecie, Menedzer ds. Komunikacji i Zrownowazonego Rozwoju
moze odpowiedzie¢ bez przegladu przez Menedzera ds. Prawnych.

W przypadku skarg o sSrednim i wysokim priorytecie moze byé wymagane bardziej
szczegbétowe/skomplikowane dochodzenie, dlatego zostanie powotany Zespét ds. Badania
Skarg (zgodnie z definicjg w punkcie 4.5.1 ponizej).

W takim przypadku Skarzgcy otrzyma aktualizacje w ciggu trzech tygodni od zarejestrowania
skargi, przedstawiajgcg kroki podejmowane w celu rozwigzania problemu oraz przewidywany
harmonogram.

Doktadne dochodzenie moze by¢ konieczne w przypadku skomplikowanych skarg, ktérych nie
mozna szybko rozwigzaé. DRI, za posrednictwem swojej spotki Fotowoltaika HIG XVIIl sp. z 0.0.,
podejmie uzasadnione starania w celu zbadania skarg otrzymanych za posrednictwem
mechanizmu skargowego.

4.5.1 Zespot ds. Badania Skarg
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Zespot ds. Badania Skarg bedzie kierowany przez Menedzera ds. Prawnych i bedzie sktadat sie
z:

e Kierownika Projektu Budowlanego / Kierownika Budowy

e Menedzera ds. Komunikacji i Zréwnowazonego Rozwoju

e Menedzera ds. BHP

¢ Innych cztonkdw, ktérych Menedzer ds. Prawnych uzna za istotnych dla dochodzenia

4.6 Rozwigzanie Skargi

W przypadku skarg o srednim i wysokim priorytecie Zespét ds. Badania Skarg zaproponuje
rozwigzanie, ktére zostanie zatwierdzone przez Zespot Kierownictwa Wyzszego Szczebla.

Jesli wszystkie strony zaakceptujg proponowane rozwigzanie, uzgodnione dziatania zostang
wdrozone w ustalonym terminie. Jesli Skarzgcy nie zaakceptuje proponowanego rozwigzania,
DRI ponownie oceni sytuacje.

Sciste monitorowanie skargi bedzie prowadzone, jesli to mozliwe, poprzez gromadzenie
dowoddw, ze niezbedne dziatania zostaty podjete. Na przyktad:

o Jesli problem zostanie rozwigzany ku zadowoleniu Skarzgcych, zostanie uzyskane
potwierdzenie i dotgczone do dokumentacji sprawy.

o Zostang zebrane zdjecia lub inne dowody dokumentacyjne w celu stworzenia petnego
zapisu skargi i jej rozwigzania.

4.7 Zamkniecie Skargi

Przedstawiciele DRI przekazg wyniki dochodzenia Skarzagcemu za posrednictwem adresu e-mail
info@dri-energy.com. Ta poczgtkowa odpowiedz zawiera podsumowanie planowanych dziatan i
przewidywanego harmonogramu ich realizacji lub wyjasnienie, dlaczego nie sg wymagane zadne
dziatania.

Wszelkie dodatkowe uwagi Skarzgcego zostang odnotowane w celu ustalenia, czy skarga moze
zostac¢ zamknieta, czy tez konieczne sg dalsze dziatania.

Ta komunikacja zostanie réwniez zarejestrowana w rejestrze skarg. Na podstawie odpowiedzi
Skarzacego (czy rozwigzanie zostato zaakceptowane lub odrzucone bez dalszego przegladu),
Menedzer ds. Komunikacji i Zrbwnowazonego Rozwoju lub Menedzer ds. Prawnych w DRI
zdecyduje, czy skarga moze zosta¢ zamknieta.

4.8 Monitorowanie Skarg

Wdrozenie tego mechanizmu skargowego bedzie monitorowane poprzez okresowy przeglad
rejestru skarg.
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5.Zatgczniki

5.1 Zalacznik 1: Rejestr skarg

Data Imie i Opis Kategori  Prior Podjete Data
Nr ztozenia nazwisko skargi a ytet dziatani przekaz
. skargi oraz dane aw ania
ref Sposdb .
A kontaktowe celu rozwiaza
ere ztozenia . -
- rozwigz nia
ncy skargi -
- ania
jny
1
2
3
4
5
6
7

5.2 Zalacznik 2: Formularz skargi publicznej

Petne imie i nazwisko

Dane kontaktowe

(Prosze poda¢ preferowany
sposob kontaktu i szczegoty
kontaktowe)

Opis problemu / incydentu lub
skargi

(Jaki jest Twoj
problem/skarga/co sie
wydarzyto? Gdzie to sie
wydarzyto? Kogo to dotyczyto?
Jaki jest skutek problemu?)
Data problemu, incydentu lub
skargi

(Prosze podaé, czy jest to
powtarzajacy sie incydent)

Co chciat(a)bys, aby sie
wydarzyto w celu rozwigzania
problemu?

Podpis skarzacego

Czy
skarga
zostata
rozwigzan
a (T/N),
jesli nie -
wyjasnij
dlaczego
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5.3 Zalacznik 2: Formularz zamkniecia skargi wewnetrznej

Numer rejestracyjny

Pelne imie i nazwisko
skarzacego

Opis problemu / incydentu lub
skargi

Opis dziatan podjetych w celu
rozwigzania skargi

Data przekazania rozwiagzania
dotyczacego skargi

Czy skarga zostata rozwigzana
(Tak/Nie)
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