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Czym jest jakosc handlowa

Jakos¢ handlowa jest zwigzana bezposrednio z transakcjami miedzy
spotkami energetycznymi (OSD lub sprzedawcami badz tez jednymi i
drugimi) a odbiorcami. Jakos¢ handlowa obejmuje nie tylko dostawe i
sprzedaz energii elektrycznej, ale tez rozne formy kontaktow
nawigzywanych miedzy przedsiebiorstwami sektora energii elektrycznej
a odbiorcami a szczegolnosci:

» nowe przytaczenia,

odtaczenia,

odczyt i weryfikacja licznikow,

naprawy oraz eliminacja problemow zwigzanych z jakoscig napiecia,
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rozpatrywanie reklamacji.



Czym mierzymy jakosc handlowa

Wskazniki dotrzymania okreslonych standardow

» Wskaznik standardowy,
okreslajacy wielkosc,
czas, czestosc
wystepowania itp.

» Wskaznik okreslajacy
stopien dotrzymania
standardu

» Standard
obligatoryjny

» Standard regulacyjny
» Standard umowny
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Jakosc handlowa na zmonopolizowanym
i konkurencyjnym rynku energii

Krajowy organ regulacyjny ds. energii zazwyczaj nie interweniuje na
rynku deregulowanym, poniewaz oczekuje sig, ze konkurencja miedzy
sprzedawcami detalicznymi doprowadzi do osiggniecia wystarczajacej
jakosci.

Operatorzy sieci (tj. rynek regulowany) sa naturalnymi monopolami,
wolnymi lub prawie wolnymi od konkurencji. Wskazniki jakosci
handlowej pomagaja zapewni¢ odpowiednie poziomy jakosci ustug
swiadczonych przez operatorow sieci.

Ustawodawstwo unijne okresla ramy prawne w zakresie zapewnienia
jakosci handlowej. Dyrektywa 2009/72/WE i dyrektywa 2009/73/WE
wymagaja, aby panstwa cztonkowskie podjety odpowiednie srodki w celu
ochrony odbiorcow koncowych, aby zagwarantowac, ze odbiorcy maja
prawo do zawierania z OSD lub dostawca ustugi kompleksowej (DUK)
umowy kompleksowej.
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Wymagania dla umowy kompleksowe]

zakres swiadczonych ustug;
oferowany poziom jakosci ustugi;

termin przytaczenia;

vV v v Vv

wszelkie ustalenia dotyczace rekompensat i zwrotu optat, ktore maja
zastosowanie w przypadku, gdy nie sg spetnione standardy jakosci ustug
zagwarantowane w umowie, wtacznie z niepoprawnym i op6znionym
rozliczeniem;

» informacje dotyczace praw konsumenta, wtacznie z rozpatrywaniem skarg
oraz wszystkimi informacjami, o ktorych mowa w niniejszym punkcie,
przekazywane w sposob wyrazny wraz z rozliczeniem lub na stronach
internetowych;
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Strukture badania podzielono na trzy czesci:
przytaczenia, w sktad ktorej wchodza rowniez procedury zmiany sprzedawcy,
obstuga handlowa i techniczna,

vV v Vv Y

pomiary i fakturowanie.
Badaniom zostali poddani:

» operatorzy systemow dystrybucyjnych, ktorzy dokonali z dniem 1 lipca 2007 r.
rozdzielenia dziatalnosci,

» przedsiebiorstwa zintegrowane pionowo (np. OSDn)
» sprzedawcy.

Ankiety wystano do 50 najbardziej aktywnych podmiotow. Na ankiete odpowiedziato
11. W sktad tej grupy wchodza OSD, OSDn i sprzedawcy.

Ze wzgledu na poufnos¢ danych oraz na zrdoznicowany charakter przedsiebiorstw
energetycznych nie mozna ich bezposrednio ze soba porownywac. Kazde z
przedsiebiorstw energetycznych zajmujacych sie dystrybucja energii lub jej sprzedaza
moze porownac swoje wyniki z wartosciami srednimi i pozycje w przedziale wartosci
dla kazdego z zagadnien badawczych.
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Operatorzy, ktorzy uczestniczyli w ankiecie

Audax Energia Sp. z o.0.,

ENEA Operator Sp. z o.0.,
ENERGA-OPERATOR S.A.,
ENTRADE Sp. z o.0.,

Innogy Stoen Operator Sp. z o.0.,
PGE Dystrybucja S.A.,

PGNiG Obrot Detaliczny Sp. z o.0.,
PKP Energetyka S.A.,

Polkomtel Sp. z o0.0.,

TAURON Dystrybucja S.A.,
TAURON Sprzedaz sp. z o.0.
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Analiza danych i prezentacja wynikow
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Przytaczenia do sieci

Czas realizacji przytaczenia jest monitorowany przez Prezesa URE i podlega
regulacji jakosciowej. Czas w jakim odbiorca czy wytworca zostanie przytaczony
do sieci zalezy od kilku czynnikow:

» Czasu wydania warunkow przytaczenia

» Czasu w jakim zostanie podpisana umowa o przytaczenie do sieci. Czas ten
jest zalezny gtownie od podmiotu przytagczanego, poniewaz warunki
przytaczenia, zgodnie z Ustawa Prawo energetyczne wazne sg prze 2 lata;

» Zakresu koniecznych inwestycji w sieci.

» Czasu aktywacji umowy o dostawe energii liczony od zawarcia umowy
sprzedazy energii i umowy o Swiadczenie ustug dystrybucji energii lub umowy
kompleksowej do czasu zatozenia licznika przez operatora.
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CZAS UZYSKANIA WARUNKOW PRZYLACZENIA |\
PRZEZ ODBIORCE

TABELA 2.20 CZAS UZYSKANIA WARUNKOW PRZYLACZENIA PRZEZ ODBIORCE

Czas wymagany w
Sredni czas w dniach Ustawie Prawo
energetyczne

Czas uzyskania warunkow
przytaczenia przez odbiorce

Grupa przytaczeniowa srednia min max
GrL!pa v, V.,. VI o napieciu nie 16 3 17 71
wyzszym niz 1 kV.

?rl:l\;)a Il i VI o napieciu pow. 59 37 60 60

Grupa li ll 117 47 150 150
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SREDNI CZAS UZYSKANIA WARUNKOW
PRZYLACZENIA PRZEZ WYTWORCE

TABELA 2.21 SREDNI CZAS UZYSKANIA WARUNKOW PRZYLACZENIA PRZEZ WYTWORCE

Sredni czas uzyskania warunkow . ) )
: : Sredni czas w dniach

przytaczenia przez wytworce

Grupa przytaczeniowa Srednia min max

Wytworca przytaczany do sieci o
o . L] L o o 19 13 47
napieciu nie wyzszym niz 1 kV

Wytworca przytaczany do sieci o 9% 79 112

napieciu wyzszym niz 1 kV
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CZAS REALIZACJI BEZINWESTYCYJNYCH UMOW |\
O PRZYLACZENIE

TABELA 2.22 SREDNI CZAS REALIZACJI BEZINWESTYCYJNYCH UMOW O PRZYLACZENIE

Sredni czas realizacji bezinwestycyjnych
umow o przytaczenie

Grupa przytaczeniowa srednia min max

Grupa IV, V, VI o napieciu nie wyzszym niz 1 73 1 7
kV

Grupa lll i VI o napieciu pow. 1 kV 39 11 79
Grupa li ll 72 7 137

e

Sredni czas w dniach




CZAS REALIZACJ! INWESTYCYJNYCH UMOW O

PRZYLACZENIE

TABELA 2.23 SREDNI CZAS REALIZACJI INWESTYCYJNYCH UMOW O PRZYLACZENIE

Sredni czas realizacji inwestycyjnych uméw o

przytaczenie

Grupa przytaczeniowa

Grupa 1V, V, VI o napieciu nie wyzszym niz 1
kV

Grupa lll i VI o napieciu pow. 1 kV
Grupa lill

srednia

271

544
884

Sredni czas w dniach
min
183

224
579
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Zmiana sprzedawcy

» Operatorzy zawarli srednio po 134 Generalne Umowy Dystrybucyjne (GUD) przy
zakresie od 93 do 162, co umozliwito sprzedawcom zawarcie umow sprzedazy
energii elektrycznej z odblorcaml a operatorom dostarczenie danych pomiarowych
do rozliczenia tych umow sprzedazy.

» W ramach zawartych GUD, przecietnie z 29 przedsiebiorstwami obrotu (od 25 do
35) operatorzy zawarli Generalne Umowy Dystrybucyjnie na Swiadczenie ustugi
kompleksowe] (GUDK). Umozliwito to rozliczenie przez sprzedawcow zaréwno
umowy sprzedazy energii jak i Swiadczonej ustugi dystrybucji energii w imieniu
opleratorow i rozliczenia sie z operatorami w imieniu odbiorcy za swiadczone
ustugi

» Procedury zmiany sprzedawcy sa opisane w Instrukcji Ruchu i eksploatacji sieci
dystrybucyjnej kazdego z operatorow i zatwierdzane przez Prezesa URE.

» Czas potrzebny do przeprowadzenia procedur zmiany sprzedawcy, tj. weryfikacji
wniosku o zmiane sprzedawcy skrocit sie przecietnie do 5 dni, cho¢ w nielicznych
instrukcjach czas ten jest skrocony do 3 dni.
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Zmiana sprzedawcy - ustugi kompleksowe

RYS. 2.5. SREDNIA LICZBA PRZYPADKOW ZMIANY SPRZEDAWCY W PRZELICZENIU NA OSD

Zmiana sprzedawcy
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Obstuga handlowa i1 techniczna

Badania jakosci obstugi (satysfakcji) klientow
6 z 11 respondentow prowadzito badania satysfakcji klientow.
Badano satysfakcje klientow w obszarach:
korzystania a infolinii 991

rozliczenia i ptatnosci,

Reklamacje,

kontakty ze sprzedawca (obstuga Klienta),
wizerunek,

ceny/taryfy,

umowy,

prace planowe,

awarie i wytaczenia,

wizyta elektromonterdw,

vV vV v vV vV vV vV vV vV VY

proces przytaczeniowy.
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OBSLUGA BEZPOSREDNIA

TABELA 2.25. OBSLUGA BEZPOSREDNIA
Obstuga bezposrednia Srednia
Sredni czas oczekiwania na obstuge w centrach (biurach) obstugi odbiorcow (w 14
min, za okres roku 2019)

Sredni czas obstugi klienta w centrach (biurach) obstugi odbiorcéw (w min, za
okres roku 2019)

Liczba stanowisk obstugi odbiorcéw (stan na koniec roku 2019 u OSD)

Liczba pracownikdéw bezposrednio zaangazowanych do obstugi odbiorcow (stan na
koniec roku 2019 u OSD)

Liczba stanowisk obstugi odbiorcow w zakresie obstugi uméw sprzedazy energii,
ustug dystrybucyjnych lub uméw kompleksowych (stan na koniec roku 2019)
Liczba godzin pracy biur obstugi klienta srednio dziennie na biuro (stan na koniec
roku 2019)

Procent odbiorcéw oczekujacych na obstuge w centrach (biurach) obstugi
odbiorcéw mniej niz 20 minut (za okres roku 2019)

16

8

72,37%
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OBSLUGA TELEFONICZNA

TABELA 2.26. OBSLUGA TELEFONICZNA

Obstuga telefoniczna srednia  min

Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem zapisany w regulaminie
: : : : 30 30 30

umowie) centrum obstugi telefonicznej (w sek. w roku 2019

Przecietny czas oczekiwania na potaczenie telefoniczne z konsultantem
w centrach (biurach) obstugi odbiorcéw (w sek. w roku 2019

Procent klientéow uzyskujacych potaczenie ponizej czasu standardowego
w roku 2019

Przecietny czas obstugi telefonicznej odbiorcy w centrach (biurach)
obstugi odbiorcow (w min, w roku 2019

Procent spraw zatatwionych podczas jednego kontaktu telefonicznego (w
roku 2019

maxX

44 19 76

51% 14% 80%

6 3,17 10,8

82% 60% 97%
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Korespondencja

Korespondencja elektroniczna stanowita 73,89% catej korespondencji

» Sredni czas odpowiedzi na korespondencje pisemna wynosit 9 dni w zakresie
od 3 do 14 dni. Czas odpowiedzi na korespondencje elektroniczng wynosit 3
dni w zakresie od 1 do 7 dni.

» Z catej korespondencji jaka wptyneta do przedsiebiorstw energetycznych 6,7%
stanowity reklamacje. Uznanych skarg/reklamacji klientow byto 22,6%.
Skargi/reklamacje na jakosc¢ ustugi swiadczonej przez OSD stanowity 1,6%.

» Sredni czas odpowiedzi wynosit 7 dni przy zakresie od 2 do 10 dni.

Ilos¢ skarg/reklamacji odbiorcow, zgtoszonych do regulatora stanowita 0,42%.
Ze zgtoszonych do regulatora skarg/reklamacji odbiorcow 3% uznano za
zasadne.



Wstrzymanie i wznowienie dostaw

TABELA 2.27. WSTRZYMANIE | WZNOWIENIE DOSTAW

Wstrzymanie i wznowienie dostaw Srednia

Sredni czas wstrzymania dostawy za dtugi, liczony od otrzymania
whniosku o wstrzymanie dostawy do odtaczenia od sieci (w dniach,
w roku 2019

Sredni czas wznowienia dostawy po wstrzymaniu dostawy za
dtugi liczony od wptywu wniosku do operatora do przywrécenia
dostawy (w godzinach, w roku 2019

Sredni czas wznowienia dostawy po ustaniu przyczyn

wstrzymania innych niz dtugi (np. nielegalny pobér, zagrozenie

zycia itp.) liczony od ustania przyczyny do wznowienia dostawy
godzinach, w roku 2019

18

20

min

1

16
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Pomiar i fakturowanie
Liczniki przedptatowe

» W Polsce OSD obstuguje Srednio 32446 (od 23521 do 97914) licznikéw
przedptatowych.

» Zaden z OSD nie informuje odbiorcy o wyczerpujacej sie zakupionej energii i nie stosuje
kredytowania odbiorcy.

» Odbiorcy moga zakupi¢ energie w punktach obstugi klienta, energomatach,
placéwkach handlowych, stacjach paliwowych czynnych catodobowo i dotadowac
licznik, wprowadzajgc odpowiednie kody.

» U dwoch OSD mogg zakupi¢ energie przez strone internetowg i dotadowanie licznika
nastgpi po 10 do 20 minutach.

» U jednego z OSD mozna dotadowac licznik przy pomocy SMS-a i dotadowanie nastapi
po 1 minucie.
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Pomiar i fakturowanie
Zdalne odczyty

Ilos¢ zdalnych odczytow bardzo rozni sie u OSD, od 0,11% do 30%.

» Odczytow niezrealizowanych podczas transmisji danych jest od 1,8% do 17,5%.
Odczyty sa uzupetniane podczas kolejnych transmisji lub u OSD posiadajacych
niewielka liczbe uktadow zdalnego odczytu realizowane s3 przez
odczytujacych.

» Przecietnie okoto 4% danych pomiarowych jest estymowanych.
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Reklamacje dziatania uktadu pomiarowo-
rozliczeniowego

» W roku 2019 do OSD wptywato srednio 4262 w przedziale od 1588 do 5826
reklamacji na dziatania licznikow.

» Uznano srednio 2864 w przedziale od 1095 do 3295 reklamacji dotyczacych
wskazan uktadow pomiarowych, jakie odbiorcy otrzymywali na rachunkach.

» Poddano badaniu srednio 2592 w przedziale od 985 do 5382 uktadow
pomiarowych.

» Czas sprawdzenia uktadu pomiarowego to od 5 do7 dni. Jesli byta konieczna
laboratoryjna ekspertyza sprawnosci licznika czas badania wydtuzat sie do
miesigca.
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Informacje o zuzyciu energii

» Czterech z badanych operatorow udostepnia strone internetowa, na ktorej po
zalogowaniu sie na swoje konto, odbiorca moze sledzi¢ wielkosc¢ zuzycia

energii.
» Strone odwiedza srednio 10,88% w przedziale od 1 do 25%.

» Maksymalnie 4% z odwiedzajacych uwaza strone za mato czytelna.
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Fakturowanie

» Odbiorcy korzystali gtownie z obstugi kompleksowej, a liczba faktur
rozdzielonych za ustuge dystrybucji i sprzedaz energii stanowita 23%.

» Faktury byty wystawiane gownie na podstawie rzeczywistych odczytow, ale 8%
faktur byto szacowanych;

» 0,16% faktur byto reklamowanych. Korekte faktur przeprowadzono srednio w
przeciagu 6 dni w zakresie od 6 minut do 10 dni.

» Nie zanotowano zazalen na czytelnos¢ danych na fakturze za energie i ustugi
dystrybucji.
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Wniosek 1 - ZWIEKSZONE SKUPIENIE POLSKICH |\
ORGANOW REGULACYJNYCH NA JAKOSCI UStUG
SWIADCZONYCH NA RZECZ ODBIORCOW

» Poza zmianami zwigzanymi z uwolnieniem rynku energii dokonano zamian
legislacyjnych, a w nich wymagan w zakresie standardow zwiazanych z
jakoscig handlowa obstugi odbiorcow.

» Ponadto Prezes Urzedu Regulacji Energetyki wprowadzit wymagania w
zakresie jakosci obstugi klientow w regulacji jakosciowej dla Operatorow
Systemow Dystrybucyjnych, ktorzy dokonali, z dniem 1 lipca 2007 r.,
rozdzielenia dziatalnosci. W zakresie jakosci handlowej wskaznikami
majacymi bezposredni wptyw na przychod regulowany OSD w czesci
dotyczacej zwrotu z kapitatu w okresie 2018-2025 bedzie Czas Realizacji
Przytaczenia (CRP).
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Whiosek 2 - WPROWADZONO OBOWIAZKOWY |\t
MONITORING JAKOSCI OBSLUGI KLIENTOW

Wskazniki:

» CRO - Czas realizacji przytaczen,

» CPD - Czas Przekazywania Danych Pomiarowo-Rozliczeniowych, ktory zostanie
wprowadzony do regulacji jakosciowej po wdrozeniu przez OSD jednolitego
systemu wymiany informacji pomiedzy uczestnikami rynku energii
elektrycznej,

sg powigzane z przychodami OSD.



Whiosek 3 - KONKURENCYJNY RYNEK ENERGII
WYMUSIL WIEKSZA TROSKE O ZADOWOLENIE

KLIENTA ZE SWIADCZONYCH USLUG DYSTRYBUCJI
| SPRZEDAZY ENERGI|

Jakos¢ obstugi klienta i jego zadowolenie s3a systematycznie badane i sg

elementem podnoszacym konkurencyjnosc sprzedawcow i ustugodawcow.
Prowadzone sg systematyczne badania satysfakcji klienta.
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Whniosek 4 - ZWIEKSZYLO SIE ZAUFANIE
KLIENTOW DO ROZLICZEN

Rozliczenia prowadzone sg ma podstawie odczytow rzeczywistych. Podczas
badan, | KRB pokazywat, ze faktur szacowanych byto do 85% a korygowanych do
15%. Obecnie faktur szacowanych byto 8% a reklamowanych 0,16%. Klienci nie
mieli zastrzezen do czytelnosci faktury.
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Wniosek 5 - REKOMPENSATY DLA ODBIORCOW | \Giiaiibiitia
NIE TYLKO NA WNIOSEK ODBIORCY, LECZ
ROWNIEZ AUTOMATYCZNIE

Przedsiebiorstwo energetyczne udziela odbiorcom bonifikat w terminie 30 dni od
ostatniego dnia, w ktorym nastapito niedotrzymanie standardow jakosciowych
obstugi odbiorcow i informacje te uwzglednia w fakturze.
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Praca zrealizowana w ramach projektu pt.
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