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Streszczenie: W artykule omowiono warunki funkcjonowania spotek zajmujacych sig dystry-
bucja energii elektrycznej w kontekscie zapewnienia jako$ci dostaw energii elektrycznej i
ciepta. Wskazano efekty dostarczania energii elektrycznej i ciepta w warunkach lokalnego
monopolu naturalnego. Opisano przestanki i kierunki zmian w kierunku poprawy konkuren-
cyjnosci, dbatosci o klienta w warunkach monopolu, ale przede wszystkim zapewnienia jako-
$ci, a szczegodlnie tzw. jakosci handlowej. Krotko scharakteryzowano standardy jakosci w
mysl obowiazujacych regulacji prawnych oraz oczekiwania klientow. Zauwazono, ze w Pol-
sce brakuje systematycznie prowadzonych badan dotyczacych oczekiwan odbiorcow konco-
wych. Pokazano réwniez obszary dotyczace jakos$ci obshugi klientow w obowiazujacych sys-
temach ISO 9001 w wybranej spotce cieptownicze;j.

Stowa kluczowe: monopol naturalny, serwis konsumencki, operator systemu dystrybucyjne-
go, klient koncowy, program zgodnosci.

1. Wstep

Sektor energetyczny w ostatnich latach przeszedt istotne zmiany w kierunku wprowa-
dzenia konkurencji i rozwiazan prokonsumenckich. Istotnym problemem w warun-
kach ciagtego procesu zmian obowiazujacych regulacji prawnych jest jakos¢ obstugi
klientéw, a tym samym uwzglednianie ich potrzeb. Czy w warunkach monopolu na-
turalnego przedsigbiorstwa dystrybucji energii wdrazaja i certyfikuja systemy jakosci
i czy uwzgledniaja potrzeby klienta? Celem artykulu jest proba odpowiedzi na po-
Wyzsze pytanie oraz zaproponowanie zmian w systemie zarzadzania jakoscig ISO
9001, w ktorym zostalyby uwzglednione potrzeby odbiorcy koncowego.
Przedmiotami analizy sa dwa podsektory dystrybucji energii, tj.: ciepta i energii
elektrycznej. Na podstawie stanu istniejacego podjgto probe wskazania réznic w
podejsciu do klienta koncowego w obu sektorach. Odniesiono si¢ do norm ISO 9001
i zakresu stosowania ich na przyktadzie dwoch podmiotow reprezentujacych ww.
podsektory. Ze wzgledu na takie same regulacje prawne w odniesieniu do podmio-
tow dystrybucji energii elektrycznej i ciepta mozna przyjaé, ze wskazana charakte-
rystyka i poruszane problemy sa typowe dla innych podmiotéw charakteryzowanych
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podsektoréw. Wprawdzie do obu podsektoréw odnosi si¢ ta sama ustawa Prawo
energetyczne, jednak ze wzgledu na inng specyfike techniczng produktow (ciepta i
energii elektrycznej) i inne rozwigzania techniczne w zakresie wytwarzania, przesy-
hu i dystrybucji wskazano rowniez roznice w podejsciu do problemu jakosci obstugi
odbiorcy koncowego. W artykule zostana wskazane btedy w identyfikacji potrzeb
klientow oraz zaproponowane pewne rozwiazania proceduralne, ktore winny by¢
uwzglednione w systemie zarzadzania jako$cia.

2. Monopol naturalny

W ekonomi, zgodnie z klasyfikacja form rynku wedtug kryterium podmiotowego do-
stawcow, jedna z wyrdznianych struktur jest monopol. W przypadku, gdy zostat on
uksztaltowany samoistnie przez gre konkurencyjna i posiadana przewage przez ktorys
z podmiotéw, mowi si¢ o tzw. monopolu naturalnym'. W §wiatowych systemach go-
spodarczych wystepuja monopole, jednak w wigkszosci przypadkow sa to monopole
panstwowe. W przypadku sektorow tzw. sieciowych, do ktorych zaliczane sa przesyt
i dystrybucja m.in. energii elektrycznej i ciepta, kluczowa przestanka postrzegania ich
jako monopolu naturalnego sa korzysci skali produkcji [Jezowski 1999, s. 31].

Wielu ekonomistow wskazuje, ze przesyt i dystrybucja energii elektrycznej czy
ciepta jest przyktadem monopolu naturalnego. Przyjete zalozenie stato si¢ podstawa
regulacji prawnych w tych podsektorach. W celu §wiadczenia ustugi dystrybucji nie-
zbedny jest majatek sieciowy wraz z odpowiednim systemem pomiarowo-rozliczenio-
wym i monitorujacym, ktdre zapewnia ciagto$¢ dostaw. Konieczna jest rowniez baza
danych o uzytkownikach systemu, co jest jedna z przestanek istnienia monopolu natu-
ralnego. Parametry energii musza spetnia¢ okre§lone wymogi techniczne, co umozli-
wia jej przeptyw i pracg podtaczonych do sieci urzadzen. Dlatego powszechnie stoso-
wanym rozwiazaniem jest koncesjonowanie dziatalno$ci dystrybucyjnej w celu
powierzenia pehienia tej funkcji podmiotom, ktore maja potencjal, aby spehic te wa-
runki. Geograficzny zakres dystrybucji energii jest wyznaczony przez warunki tech-
niczne, a jego granica wyznaczona jest punktami pomiarowo-rozliczeniowymi. Im
wigcej odbiorcéw podtaczonych jest do sieci dystrybucyjnej, tym jednostkowy koszt
dostawy jest nizszy. Zwiazane z dzialalnoscia dystrybucyjng inwestycje sieciowe sa
stosunkowo kapitatochtonne, co powoduje wysokie koszty stale w krotkim okresie.
Kolejnym problemem jest dublowanie kabli i innych urzadzen oraz zwigzane z tym
koszty wykupu terenu pod zabudowg i zmiana warunkéw zagospodarowania prze-
strzennego. Juz na podstawie tej krotkiej charakterystyki widac, ze dzialalno$¢ polega-
jaca na dystrybucji energii elektrycznej lub ciepta ma cechy monopolu naturalnego.

Dos$wiadczenia dotyczace wydzielenia dziatalnosci sieciowej, prywatyzacja
przedsigbiorstw lub/i podziat ich na mniejsze podmioty, najczesciej o zasiggu lokal-
nym, doprowadzity do powstania tzw. lokalnych monopoli naturalnych. Nie zmieni-
lo to sytuacji konsumentow, a jako$¢ §wiadczonych ustug nadal jest problemem.

! Wigcej na ten temat mozna znalez¢ np. w [Jezowski 1999; Kay 1996, s. 160-163].
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Z punktu widzenia analizy ekonomicznej i przytaczanych argumentéw trudno
jednoznacznie warto$ciowac, czy monopol naturalny jest niepozadana struktura
rynku z punktu widzenia intereséw konsumenta. Pewne pozytywne aspekty mono-
polu dostrzega J.A. Schumpeter [1960]. Jednak w wigkszo$ci podrecznikow ekonomii
[Begg, Fischer, Dornbusch 2007, s. 250-255, 550-575; Czarny 2000, s. 210-213;
Czarny, Nojszewska 1997, s. 144-156; Klimczak 2007, s. 293-298, 445-448; Samu-
elson, Marks 1998, s. 126-136, 476-478, 599-601; Stigler 1993] wskazuje si¢ na
niekorzystna sytuacje konsumentéw wynikajaca z istnienia monopoli, np.: obni-
zenie jakosci §wiadczonych ustug, ograniczenie liczby dostarczanych produktow
czy tez $wiadczonych ustug, zawyzanie ceny, stosowanie dyskryminacji cenowe;j,
przejmowanie tzw. nadwyzki konsumenta przez monopolist¢ oraz subsydiowanie
krzyzowe.

3. Uwarunkowania w sektorze elektroenergetycznym
3.1. Zmiany w sektorze energetycznym

W potowie lat 80. m.in. w Wielkiej Brytanii, Niemczech i USA, a w Polsce w poto-
wie lat 90. XX wieku zaczgto wprowadzac istotne zmiany w kierunku liberalizacji
sektora energetycznego. Oddzielenie wytwarzania od przesytu, dystrybucji i obrotu
umozliwito wprowadzenie konkurencji w podsektorach wytwarzania i obrotu (hand-
lu). Energig elektryczna, gaz i ciepto zaczgto traktowac jak kazdy inny towar, ktory
zaspokaja potrzeby odbiorcéw, a wige powinien spetniaé, oprécz wymaganych para-
metrow technicznych, réwniez dodatkowe wymagania.

W elektroenergetyce wprowadzono wiele rozwigzan w kierunku liberalizacji,
jednak z punktu rozpatrywanego w artykule problemu — jakosci §wiadczonych ustug
dystrybucji energii elektrycznej — nalezy wspomnie¢ tylko o kilku, tj.: wprowadze-
niu zasady TPA, powolaniu niezaleznego regulatora, regulacjach dotyczacych tary-
fowania za dystrybucje energii elektrycznej oraz wydzieleniu Operatora Systemu
Dystrybucyjnego (OSD).

Kluczowa kwestia jest powotanie na mocy ustawy Prawo energetyczne tzw. nie-
zaleznego regulatora, ktorym jest prezes URE. W ustawie okreslono jego obowiazki
oraz uprawnienia zwiazane z kontrola jakosci obstugi odbiorcow.

W celu rozwoju konkurencji w zakresie obrotu energia elektryczna wprowadzo-
no tzw. zasade TPA? (Third Part Access), czyli prawo wyboru sprzedawcy. Warun-

2 W Polsce zasada TPA byla wprowadzana zgodnie z Rozporzadzeniem Ministra Gospodarki
z dnia 6 sierpnia 1998 r. w sprawie harmonogramu uzyskiwania przez poszczegélne grupy odbiorcow
prawa do korzystania z ustug przesytowych, DzU 1998 nr 107, poz. 671.

Od 1 lipca 2007 r. kazdy odbiorca ma prawo wyboru dostawcy i ww. rozporzadzenie nie jest juz
aktualne, natomiast zapis zapewniajacy swobodg wyboru sprzedawcy przez kazdego odbiorcg jest za-
warte w ustawie Prawo energetyczne w art. 4j ust.1 [DzU 2006 nr 89, poz. 625].



Klienci ustug sieciowych w energetyce 517

kiem jej realizacji byto oddzielenie fizycznego przeptywu pradu od wirtualnego hand-
lu. To OSD jest odpowiedzialny za umozliwienie zmiany sprzedawcy energii
elektrycznej. Mozliwos$¢ zmiany sprzedawcy oraz przebieg tego procesu wplywaja
na jako$¢ handlowa dostawy energii elektryczne;j.

W obrocie energia elektryczng mozliwe jest indywidualne negocjowanie stawek
za energig elektryczna. Mozliwe sa rowniez rozliczenia migdzy stronami umowy za
s$wiadczenie ustugi przytaczenia do sieci oraz przesylu i dystrybucji na podstawie
taryfy zatwierdzonej przez prezesa URE. Rozporzadzenie taryfowe definiuje sktad-
niki kosztowe, ktére sa podstawa wyliczenia poszczegolnych sktadowych taryf
[Rozporzadzenie Ministra Gospodarki z dnia 2 lipca 2007 r....]. W algorytmie
uwzglednia sig tylko tzw. koszty uzasadnione, ktore zdefiniowano w ustawie Prawo
energetyczne w art. 3 ust. 21 [Ustawa Prawo energetyczne...]. W taryfie nie sg
uwzgledniane dodatkowe koszty doskonalenia jakosci obstugi klientow. Ustawo-
dawca przez zdefiniowanie odpowiednich algorytméw wyliczania optat stalych i
zmiennych w taryfach chce zagwarantowac jednolity system zapewnienia jakosci
dostarczanej energii w ujeciu parametrow technicznych. Ze wzgledu na zastosowa-
nie formuly ceny maksymalnej w taryfach mato prawdopodobne jest wprowadzanie
dodatkowych rozwiazan przez przedsigbiorstwa dystrybucji energii elektrycznej na
rzecz poprawy jakosci obstugi klientow. Za niedotrzymanie standardow jakoscio-
wych obstugi odbiorcow w rozporzadzeniu taryfowym wskazano wytyczne do wy-
liczenia bonifikat i upustow. Wprawdzie wprowadzono taryfikacje w celu ochrony
konsumentdw, ale moze to prowadzi¢ do zmniejszenia motywacji do poprawy jako-
$ci obstugi odbiorcéw, tym bardziej ze natozona presja na obnizanie kosztow row-
niez moze przetozy¢ sig na obnizenie jako$ci techniczne;.

Przestanka powotania OSD bylto zapewnienie warunkoéw do rozwoju konkuren-
cji w handlu energia elektryczna, polegajace na oddzieleniu ustug §wiadczonych
przez monopol naturalny (tj. ustug dystrybucji oraz towarzyszacych im ustug siecio-
wych) od obrotu energia elektryczna tak, aby kazdy dostawca energii elektryczne;j
mial prawo korzystania z infrastruktury sieciowej na takich samych warunkach. De
facto OSD ma zapewni¢ niedyskryminujacy nikogo dostgp do sieci na takich sa-
mych zasadach. W Polsce przyjgto docelowo model wydzielenia wlasno$ciowego
OSD3. W okresie 2007-2008 przeprowadzono wydzielenie wlasno$ciowe podmio-
tow zajmujacych si¢ obrotem energia elektryczna od §wiadczenia ustug dystrybucyj-
nych (ownership unbilding). W Polsce OSD jest rowniez whascicielem majatku sie-
ciowego i monopolista naturalnym o zasiggu lokalnym.

3 W panstwach UE wyksztalcity si¢ cztery modele wydzielenia OSD: ksiggowe, zarzadcze, orga-
nizacyjne, wlasno$ciowe, prawne. Zgodnie z art. 15 dyrektywy 2003/54/WE w przypadku, gdy OSD
jest czgScia przedsigbiorstwa zintegrowanego, powinien by¢ on niezalezny przynajmniej pod wzgle-
dem formy prawnej, organizacji i podejmowania decyzji o innych dziatalno$ciach niezwigzanych
z dystrybucja.
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3.2. Odbiorcy energii elektrycznej

Odbiorca energii elektrycznej jest kazdy podmiot, ktéry pobiera energig elektrycz-
na na podstawie umowy z przedsigbiorstwem energetycznym, tzw. za$ odbiorca
koncowym — podmiot kupujacy energie na wtasny uzytek, np. gospodarstwa domo-
we [Ustawa Prawo energetyczne... art. 3 ust. 13 i 13a]. Istotnymi grupami odbior-
cow ustug dostawy energii elektrycznej sa przedsigbiorstwa energetyczne, nastgp-
nie tzw. wielcy odbiorcy (sa to grupy taryfowe A i B) oraz podmioty uzytecznosci
publicznej (szpitale, gminy), zwane rowniez odbiorcami instytucjonalnymi. Kazda
z tych grup ma podobne oczekiwania w zakresie dostawy energii elektrycznej, jed-
nak konsekwencje niedotrzymania parametrow jako$ciowych lub przerwania do-
stawy sa dla nich inne. Zar6wno urzadzenia przemystowe, jak i coraz liczniej sto-
sowany sprzet elektroniczny w gospodarstwach domowych sa wrazliwe na zmiany
napigcia. Sa grupy odbiorcow, dla ktérych istotniejsza jest niezawodnos¢ dostaw
niz cena energii elektrycznej. Badania prowadzone w Szwecji [Carlsson, Martinson
2007] oraz Norwegii i USA [Layten, Moeltner 2005] pokazaty, ze sa oni sktonni
zaptaci¢ wigcej, pod warunkiem zagwarantowania im bezpieczenstwa dostaw. Ce-
lem badan bylo oszacowanie sktonnosci do ptacenia (Willinness to Pay — WTP) za
zapewnienie ciaglosci 1 niezawodnosci dostaw energii elektrycznej. Wyniki badan
przeprowadzonych w Szwecji w 1992 i 2004 r. pokazaty, ze klienci wymieniaja
nastgpujace niedogodnos$ci zwiazane z niedostarczeniem pradu [Carlsson, Martin-
son 2007]: spadek temperatury wewnetrznej w pomieszczeniach, niedziatanie
chtodziarek i zamrazarek, brak mozliwosci przygotowania positkéw oraz brak
oswietlenia. W dalszej kolejnosci wymieniano: niemoznos$¢ pracy z komputerem
i zwigkszenie prawdopodobienstwa nieszczesliwych wypadkow. W Polsce wpraw-
dzie nie przeprowadzano tego rodzaju badan, jednak mozna przypuszczaé, ze wy-
mieniane efekty negatywne beda podobne, chociaz powinny zosta¢ zweryfikowane,
poniewaz sa zalezne od rodzaju uzywanego sprz¢tu. Wydaje sig, ze w Polsce efekt
»Spadku temperatury wewngtrznej” nie bedzie az tak istotny, poniewaz udziat
ogrzewania elektrycznego jest mniejszy niz w Europie Zachodniej, a szczeg6lnie w
panstwach, w ktorych jest energetyka jadrowa (np. Szwecja). Wigkszos¢ z wymie-
nionych efektoéw negatywnych mozna zaliczy¢ do sfery niematerialnej. Wprawdzie
zwiazane sa one z jakoscia zycia, jednak ich wycena jest stosunkowo trudna, a wigc
trudno je uwzgledni¢ w taryfach.

Badania szwedzkie pokazuja rowniez, ze inna jest sktonnos$¢ do placenia za
energi¢ w zaleznosci od wieku, ptci, miejsca zamieszkania lub dochodéw klientow.
Wskaznik WTP przyjmuje wartosci dwukrotnie wyzsze w przypadku wylaczen nie-
planowanych w poréwnaniu z wytaczeniami planowanymi. Inna grupg tworza klien-
ci, ktorzy godza si¢ na planowe i nieplanowe przerwy w dostawach w zamian za
obnizenie ceny energii elektryczne;j.

Mozna wigc dokonaé podziatu odbiorcéw ze wzgledu na wskaznik WTP, co po-
winno znalez¢ odzwierciedlenie w planowaniu jako$ci obstugi odbiorcéw. Innym
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kryterium podziatu odbiorcéw energii elektrycznej moze by¢ rowniez rodzaj zaspo-
kajanej potrzeby (o$wietlenie, ogrzewanie, napgd maszyn i urzadzen itp.) [Ropu-
szynska-Surma 1999].

W zakresie dystrybucji energii elektrycznej segmentacj¢ odbiorcow przeprowa-
dza si¢ ze wzgledu na parametry techniczne (wielko$¢ pobieranej mocy, napigcie
zasilania, strefy czasowe), ktore sa podstawa ksztattowania taryf. W praktyce nie
uwzglednia si¢ innych kryteriow*. Podzial ten jest zgodny z obowiazujaca ustawa
Prawo energetyczne [DzU 2006 nr 89, poz. 625] i rozporzadzeniem taryfowym
[Rozporzadzenie Ministra Gospodarki z dnia 2 lipca 2007 1. ...].

3.3. Jakos$¢ dostaw energii elektrycznej

Pojecie ,,jakos¢ dostaw energii” jest tozsame z okresleniem ,,jako$¢ ushugi” dostawy
energii elektrycznej. Proponuje si¢ jego dekompozycje¢ na nastgpujace sktadowe
[Glowacki i in. 2009, s. 15-72]:

(A) jako$¢ handlowa, czyli relacje miedzy dostawca i uzytkownikiem energii
elektrycznej (w tym odbiorca koncowym);

(B) jako$¢ napigcia;

(C) jakos¢ ciagtosci dostaw.

Jakos$¢ napigcia i jako$¢ ciagtosci dostaw wchodza w sktad tzw. jakosci technicz-
nej. Jednak przekazywanie informacji odbiorcom w zakresie przerw w dostawie lub
jakosci napigcia stanowia sktadowe jakos$ci handlowej, chociaz bezposrednio wyni-
kaja one ze spelnienia standardow jakos$ci technicznej (zob. tab. 1).

W raporcie [Glowacki i in. 2009, s. 73-89] wyrdzniono dodatkowo kategorie
»ekstremalnie niesprzyjajace warunki pogodowe”, ktora nalezy traktowac jako czyn-
nik zewnetrzny, losowy wptywajacy na jakos¢ dostaw energii elektrycznej, jednak
nie w kazdym panstwie jest on przestanka do naliczania odszkodowan dla odbior-
cow. W Polsce np. przedsigbiorstwo dystrybucyjne nie ponosi zadnych konsekwen-
cji finansowych wobec klientdow, jezeli przyczyna niespetnienia standardow jakosci
sa ,,ekstremalnie niesprzyjajace warunki pogodowe”.

Do pomiaru i oceny jakosci handlowej dostaw energii elektrycznej stuza stan-
dardy i zalecenia. Standardy dotycza zazwyczaj ogo6lnych zasad $wiadczenia przez
przedsigbiorstwo uslug dostawy energii (standardy ogodlne) lub tez dotycza ustug
swiadczonych poszczegdlnym odbiorcom (tzw. standardy gwarantowane). Niedo-
trzymanie gwarantowanych standardéw dostawy zazwyczaj obwarowane jest plat-
no$ciami zwrotnymi na rzecz odbiorcy. Wynikaja one z Rozporzadzenia Ministra
Gospodarki z 4 maja 2007 r. w sprawie szczegotowych warunkow funkcjonowania
systemu elektroenergetycznego. Standardy dotycza takich kwestii, jak: czas przy-

4 Niektore spotki zajmujace si¢ obrotem dla grupy odbiorcow domowych (grupa taryfowa G) w
taryfach dotyczacych obrotu energia elektryczna wprowadzaly taryfy np. weekendowe, ale ten rodzaj
taryf nie jest przedmiotem tego artykutu.
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Tabela 1. Klasyfikacja badanych standardow w krajach europejskich w zakresie jakosci handlowe;j

dostaw energii

Grupy
standardow

Standardy

Czy standardy sa publikowane w Polsce

Przytaczenia
do sieci

1) czas wydania warunkow
przytaczenia do sieci

2) czas oszacowania kosztow
przytaczenia i zawarcia umowy
przytaczeniowej dla przylaczen
niewymagajacych rozbudowy sieci

3) czas przylaczenia do sieci niskiego
napigcia po zawarciu umowy
przytaczeniowej

4) czas od podpisania umowy na
dostawg energii do rozpoczgcia
dostaw

W Polsce nie sa publikowane.
Obowiazujace przepisy umozliwiaja ich
publikacje

Zapytan,
skarg
i reklamacji

1) czas odpowiedzi na zapytanie
odbiorcy w formie pisemnej

2) czas odpowiedzi OSD na pisemne
skargi odbiorcy

3) czas odpowiedzi na zapytanie
odbiorcy w sprawach cen i
platnosci

4) czas odpowiedzi sprzedawcy ustugi
kompleksowej na pisemne skargi
odbiorcy

5) punktualno$¢ umowionych spotkan
z odbiorca

Nie sa publikowane; zgodnie

z rozporzadzeniem w sprawie
szczegdtowych warunkow funkcjonowania
systemu elektroenergetycznego
przedsigbiorstwo energetyczne nicodptatnie
udziela informacji w sprawie zasad
rozliczen oraz aktualnych taryf i rozpatruje
whnioski lub reklamacje odbiorcy w sprawie
rozliczen, a takze udziela odpowiedzi,

nie pozniej niz w terminie 14 dni od dnia
zlozenia wniosku lub zgloszenia reklamacji
— chyba ze w umowie migdzy stronami
okreslono inny termin

Pomiarow
energii
i rozliczen

1) czas sprawdzenia uktadu
pomiarowego od zgloszenia
reklamacji

2) liczba odczytéw rocznie
dokonywanych przez operatorow

3) czas przywrdcenia dostawy po
wylaczeniu za dhugi

4) czas od wezwania do zaptaty do
wylaczenia odbiorcy za dhugi,
liczony w dniach

Nie mierzy si¢ standardu nr 4, pozostate sa
mierzone i publikowane.

Napigcia 1) czas odpowiedzi na skargi Przepisy w Polsce umozliwiaja pomiar
dotyczace jako$ci napigcia i publikacje tych standardow, jednak nie sa
one publikowane
Ciaglosci 1) czas na powiadomienie odbiorcy Przepisy w Polsce umozliwiaja pomiar
dostaw o planowanej przerwie w dostawie | i publikacjg tych standardoéw, jednak nie sa

energii
2) czas od awaryjnego wylaczenia do
przywrocenia dostawy

one publikowane

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [Glowacki i in. 2009, s. 15-72; Rozporzadzenie Ministra

Gospodarki z dnia 4 maja 2007 r..., 9, §40-§43] .
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wrocenia dostawy, uktady pomiarowe, tryb odczytywania licznikéw, fakturowanie i
przekazywanie informacji o dostawach, sposob zalatwiania spraw zglaszanych tele-
fonicznie, rozpatrywanie skarg odbiorcow, §wiadczenie ustug specjalnych i inne.

Jako$¢ napigcia jest zdefiniowana w obowiazujacej w Polsce normie PN-EN
50160:2008 Parametry napiecia zasilajacego w publicznych sieciach rozdzielczych,
w ktorej wymienia si¢ gldowne parametry napigcia w sieciach niskiego i $redniego
napigcia w normalnych warunkach operacyjnych. Parametrami tymi sa: czgstotli-
woS$¢, poziom 1 zmiennos$¢ napigcia, nagle jego spadki, okresowe lub przejsciowe
zwyzki napigcia oraz wyzsze harmoniczne napigcia. W rozporzadzeniu [Rozporza-
dzenie Ministra Gospodarki z dnia 4 maja 2007 r...] w §38 1 §39 okreslono parametry
i dozwolone odchylenia w tym zakresie.

W Polsce standardy jakosci handlowej sa okreslone przez regulatora, tj. prezesa
URE oraz ministra gospodarki. Na jakos$¢ energii elektrycznej wplywaja przede
wszystkim warunki techniczne i stabilno$¢ funkcjonowania systemu elektroenerge-
tycznego jako catosci. Jednak odbiorcy energii elektrycznej oczekuja rowniez spet-
nienia innych kryteriow jakosci handlowej, do ktérych, oprocz juz wspomnianych,
naleza:

— czytelno$¢ zawieranych umow,

— czytelnos¢ taryf,

— rozliczenia na podstawie pobranej energii, a nie wielkosci prognozowanych,

— udostepnianie informacji w zakresie potencjalnych zaktocen w dostawie ener-
i,

— mozliwo$¢ pozyskania dodatkowych informacji na temat uzytkowania energii
w zakresie: energooszcze¢dnosci, polecanego sprzetu, doradztwa i audytow, in-
stalacji, urzadzen pomiarowych itp.,

— sprawna i nieobarczona dodatkowymi kosztami mozliwo$¢ zmiany sprzedawcy.
Nalezy podkresli¢, ze jako$¢ dostaw energii elektrycznej nie zalezy tylko od

dziatan podjetych po stronie dostawcy, a wigc OSD, ale réwniez od dziatan po stro-

nie odbiorcy. Dlatego istotne jest poznanie preferencji konsumentow, komunikowa-
nie si¢ z nimi zrozumiatym jezykiem oraz wykreowanie relacji dostawca—odbiorca,
ktore moglyby by¢ realizowane w systemach zarzadzania jakoscia, cho¢by ISO

9001. Wspolpraca i kreowanie relacji migdzy klientem a spotka dystrybucyjna wy-

daja sig kolejnym kierunkiem w etapie transformacji sektora energetycznego w Pol-

sce.

3.4. Zadania spoélek dystrybucyjnych

W mysl art. 14 dyrektywy 2003/54/WE zostaly dokladnie zdefiniowane zadania
OSD, do ktérych naleza: utrzymanie bezpiecznego, niezawodnego i wydajnego sys-
temu dystrybucji energii elektrycznej na swoim obszarze z nalezytym poszanowa-
niem $rodowiska i planowanie rozwoju sieci dystrybucyjnej [Dyrektywa 2003/54/
WE...] oraz dostarczanie uzytkownikom systemu informacji koniecznych dla za-
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pewnienia im wydajnego dostgpu do systemu. OSD, w mys$l ustawy Prawo energe-
tyczne, jest odpowiedzialny za m.in. [Ustawa Prawo energetyczne..., art. 3, ust. 25;
art. 9c, ust. 3]: ruch sieciowy w systemie dystrybucyjnym, biezace i dlugookresowe
bezpieczenstwo funkcjonowania tego systemu oraz eksploatacjg. Stan utrzymania
urzadzen, instalacji i sieci ma zapewnic ciagtos¢ i niezawodnos$¢ dostaw, przy utrzy-
maniu obowiazujacych wymagan jako$ciowych [Ustawa Prawo energetyczne...,
art. 4, ust. 1; art. 9¢c, ust. 3]. W zakresie przeciwdziatania powstaniu zjawiska asyme-
trii informacji ustawa zobowiazuje OSD do réwnoprawnego traktowania zarowno
odbiorcow, jak i sprzedawcow energii [Ustawa Prawo energetyczne..., art. 4, ust. 2;
art. 9c, ust. 3] i do ochrony zasobdéw informacyjnych, w tym dotyczacych informacji
handlowych. Udostgpniane informacje, a wigc tez powiazane z zapewnieniem jako-
sci dostawy energii elektrycznej, dotycza warunkow Swiadczenia ustug dystrybucji
energii elektrycznej oraz warunkow niezbednych do uzyskania dostgpu do sieci
[Ustawa Prawo energetyczne..., art. 4, ust. 2; art. 9c, ust. 3 pkt 9]. Doktadne wyma-
gania w zakresie jakosci $wiadczonych ustug i wymagan dotyczacych standardow
jakosci dostarczanej energii okreslono w rozporzadzeniu Ministra Gospodarki w
sprawie szczegdlowych warunkéw funkcjonowania systemu elektroenergetycznego
(por. pkt 3.3 i tab. 1).

Wprawdzie spotki dystrybucyjne (OSD) maja wdrozone systemy zarzadzania
jakoscia ISO 9001, np. £odzki Zaktad Energetyczny SA czy tez wroctawska Ener-
giaPro, jednak jak wynika z informacji pozyskanych z EnergiaPro Grupa Tauron SA,
od dwoch lat przedsigbiorstwo nie certyfikuje systemu, poniewaz nie stosuje juz
podejscia procesowego, lecz wymagane przepisami prawa speienie standardow
technicznych. W sytuacji naturalnego monopolu ustawodawca zobowiazat OSD do
opracowania i wdrozenia przed 1 lipca 2007 r. tzw. programu zgodno$ci, co ma za-
pewni¢ niedyskryminacyjne traktowanie uzytkownikdéw systemu dystrybucyjnego
[Ustawa Prawo energetyczne..., art. 9c]. Programy zgodno$ci zostaty opracowane i
wdrozone na podstawie art. 9d ust. 4 ustawy [Ustawa Prawo energetyczne...]. Pro-
gram zgodnosci obejmuje dziatania w zakresie nastepujacych obszarow [Program...
2007, pkt 1.3.5, s. 9]: kontaktow z uzytkownikami systemu, ustug przylaczania,
ustug dystrybucyjnych i zmiany sprzedawcy, udzielania informacji uzytkownikom
systemu i realizacji reklamacji, przestrzegania poufnosci tzw. sensytywnych infor-
macji handlowych, udostgpniania informacji.

Zatem zgodnie z obowiazujacymi regulacjami prawnymi spétki dystrybucji
energii elektrycznej nie maja przestanek do wigkszej dbatosci o klienta, niz przewi-
dzial ustawodawca. Caty tego cigzar zostat przeniesiony z przedsigbiorstwa na usta-
wodawecg, co jest bardzo komfortowa sytuacja dla OSD. Nie jest to jednakze ko-
rzystne dla klienta ustug dystrybucyjnych, a w Polsce nie sa nawet mierzone
wszystkie parametry jakos$ci dostawy energii elektrycznej, ktore zostaly przyjete
jako standardy w innych panstwach europejskich. Z kolei Programy zgodnosci moga
funkcjonowa¢ w systemach zarzadzania jako$cia zgodnych z ISO 9001.
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4. Charakterystyka rynku ciepla

Rynek ciepta jest rynkiem zaopatrzenia odbiorcéw w cieplo. Sektor ten charaktery-
zuje si¢ znaczna liczba przedsigbiorstw rozproszonych geograficznie po calym kraju
i mocno zroznicowanych. To zréznicowanie wynika z zakresu i rodzaju dziatalnosci.
Podmioty gospodarcze zajmujace si¢ zaopatrzeniem w ciepto charakteryzuja si¢
specyficzna struktura, ktora nalezy do jednej z sze$ciu zasadniczych grup:

1) samodzielni wytworcy ciepta: przedsigbiorstwa produkujace ciepto w postaci
wody goracej lub pary, a nastgpnie sprzedajace ciepto do sieci cieplowniczych przed-
sigbiorstw zajmujacych si¢ przesytem i dystrybucja; sa to w wigkszosci elektrocie-
ptownie i cieptownie przemystowe produkujace ciepto na potrzeby przemystu (mate,
srednie i duze jednostki przemystowe i1 ustugowe),

2) przedsigbiorstwa elektroenergetyki zawodowej zajmujace si¢ wytwarzaniem
i dystrybucja energii elektrycznej, a wytwarzajace ciepto w skojarzeniu i sprzedajace
je cieptowniczym przedsigbiorstwom dystrybucyjnym,

3) przedsigbiorstwa kupujace ciepto od wytworcow i §wiadczace ustugi w zakre-
sie przesytu 1 dystrybucji ciepta do odbiorcow,

4) przedsigbiorstwa wytwarzajace cieplo we wlasnym zakresie, jak rowniez ku-
pujace je u wytworcow, a nastepnie swiadczace ustugi przesyhu i dystrybucji catego
ciepta do odbiorcow,

5) kottownie lokalne, produkujace ciepto na potrzeby jednego lub kilku obiek-
tow,

6) indywidualne ogrzewania: piecowe lub centralne dla jednego mieszkania na-
zywane ogrzewaniem etazowym.

W duzych miastach dominuje cieptownictwo sieciowe, a wigc przedsigbiorstwa
swiadczace ustugi przesylu i dystrybucji, kupujace ciepto od wytworcow, a takze
wytwarzajace cieplo we wlasnym zakresie. Sq to tzw. przedsigbiorstwa cieptownic-
twa zawodowego. Przedsigbiorstwa te dziataja na rynku lokalnym i ich przychody
zaleza od wielkosSci sprzedazy ciepta i jego ceny. Cena ciepta zostata obj¢ta zasa-
dami okreslonymi w Prawie energetycznym. Zgodnie z zapisami tej ustawy przed-
sigbiorstwo energetyczne ustala ceng, stosujac zasady kalkulacji taryf dla ciepta.
Podstawa do kalkulacji sa koszty uzasadnione dla prowadzonej dzialalnosci cie-
ptowniczej. Przepisy taryfowe ograniczaja elastyczne podejscie do kalkulacji cen
i uniemozliwiaja generowanie dochodéw (zysku) na oczekiwanym poziomie. Ceny
za cieplo nie zostaly uwolnione, co oznacza, ze nadal sa zatwierdzane przez pan-
stwowego regulatora, jakim jest URE.

Roéwnoczesnie nie mozna pominac faktu, ze w ostatnim dziesigcioleciu nastapito
znaczne kurczenie sig¢ wielkos$ci rynku ciepta sieciowego. Na podstawie wieloletnich
badan mozna stwierdzi¢, ze w statystycznym przedsigbiorstwie cieptowniczym war-
tos¢ spadku mocy zamowionej oceniana jest srednio na poziomie ok. 35% w okresie
od 1996 do 2006 r. [Regulski 2006Db, s. 5]. Byto to wynikiem likwidacji podmiotow
przemystowych, racjonalizacji zuzycia ciepta, termomodernizacji obiektow, odpty-
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wu odbiorcéw ciepta wskutek wprowadzenia sztywnych taryf, a przede wszystkim
wskutek agresywnego marketingu producentéw nowoczesnych kottow i dostgpnosci
gazu i oleju opalowego. Obecnie obserwuje si¢ powolny wzrost mocy zamowionej
dzigki intensywnym dziataniom marketingowym w kierunku pozyskiwania nowych
odbiorcow ciepta oraz rozszerzenia oferty ustug. Szczegolnie dziatania te sa widocz-
ne w duzych miastach.

W 2007 r. Izba Gospodarcza Cieptownictwo Polskie (IGCP) rozpoczela prace
nad Programem promocji ciepla systemowego. Program zaktada dtugookresowe
ksztattowanie pozytywnego wizerunku i znajomosci marki, jaka jest ciepto systemo-
we. Budowanie przewagi konkurencyjnej na podstawie nowoczesnych standardow
ushug i obstugi klienta oraz promocja i propagowanie wysokiej jakosci ushug to za-
sadniczy cel programu. Aktualnie do programu przystapito 80 przedsigbiorstw cie-
ptowniczych spos$rod 280 zrzeszonych w IGCP, co stanowi 28% przedsigbiorstw.
Dla poréwnania certyfikaty jako$ci potwierdzajace zgodnos¢ systemu zarzadzania z
norma ISO 9001 ma ok. 12% przedsigbiorstw zrzeszonych w IGCP.

4.1. System zaopatrzenia w cieplo

Dostawa ciepta do odbiorcow odbywa si¢ przez system cieptowniczy sktadajacy sie
z zrodla ciepla, sieci cieptowniczej (sie¢ przewodow i urzadzen pomocniczych)
transportujacej wode goraca lub parg oraz weztéw cieplnych. System zaopatrzenia
odbiorcéw w ciepto tworzy kompleks wzajemnie powiazanych odbiorcow, roznia-
cych si¢ charakterem i wielko$cia zapotrzebowania ciepta. Ciepto dostarczane do
odbiorcéw pokrywa potrzeby w zakresie ogrzewania, cieptej wody uzytkowej oraz
wentylacji, a w niewielkim stopniu potrzeby technologiczne. Zapotrzebowanie cie-
pta na centralne ogrzewanie jest zalezne od charakteru odbiorcy i materiatow, z ja-
kich wykonany jest ogrzewany obiekt, i temperatury zewngtrznej. Natomiast zuzy-
cie ciepta na przygotowanie cieptej wody uzytkowej zalezy od kultury osobistej i
zmienia si¢ w ciagu tygodnia i doby. W weztach cieplnych nastepuje zmiana para-
metrow wody goracej i jej dostosowanie do wymagan i potrzeb odbiorcow, a takze
pomiar zuzytego ciepta. Wezel jest granica wlasnosci 1 eksploatacji urzadzen przez
przedsigbiorstwo cieptownicze.

4.2. Klienci rynku ciepla

Klienci przedsigbiorstw cieptowniczych to odbiorcy ciepta. Definicja klienta zawar-
ta w art. 3 pkt 13 Ustawy z dnia 10 kwietnia 1997 r. Prawo energetyczne jest analo-
giczna jak na rynku energii elektrycznej. Wedtug tej definicji, klientem jest strona
umowy sprzedazy ciepta lub umowy o $wiadczenie ushug przesytania i dystrybucji
ciepta. Miedzy odbiorcami ciepta a przedsigbiorstwem cieplowniczym powstaje zo-
bowiagzanie cywilnoprawne, a wzajemne relacje zaleza od zakresu dzialalnos$ci
przedsigbiorstwa i od miejsca dostarczania ciepta. Przedsigbiorstwa cieptownicze
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dokonuja rozliczen z odbiorcami na podstawie wskazan uktadéw pomiarowo-rozli-
czeniowych, ktore sa najczgsciej montowane w weztach cieplnych. W przypadku
doméw wielolokalowych umowy na dostawe ciepta zawierane sa przez wilascicieli
lub zarzadcow budynkoéw, a nie przez uzytkownikow poszczegdlnych mieszkan,
czyli konsumentoéw koncowych’. A zatem mieszkancy budynkow wielorodzinnych
nie sa odbiorcami ciepta w rozumieniu ustawy Prawo energetyczne.

Wtasciciele Iub zarzadcy budynkow maja obowiazek rozliczania kosztow zgod-
nie z zasadami okreslonymi w art. 45a ustawy Prawo energetyczne. Otrzymali oni
dos¢ duza swobode w doborze metody rozliczen kosztow. Metoda czgsto stosowana
jest wprowadzenie wewngtrznego regulaminu rozliczen, a najczg$ciej stosowana
metoda jest system zaliczkowy. Powoduje on wystapienie znacznych rozbieznosci
pomigdzy cenami i stawkami optat stosowanymi przez przedsigbiorstwa cieptowni-
cze a optatami ponoszonymi przez indywidualnych konsumentéw ciepta.

Przedsigbiorstwo cieptownicze we Wroctawiu zaopatruje w ciepto 62% miesz-
kancow miasta, a 56,9% mocy zamoéwionej odbierane jest przez budownictwo wie-
lorodzinne. Odbiorcy indywidualni sa rozproszeni i pobieraja znikomy procent cie-
pta w stosunku do ilosci sprzedawanej przez spotke dystrybucji ciepla. Nie sa wigc
oni podmiotem szczegdlnej dbatosci przedsigbiorstw cieplowniczych, pomimo ze
ok. 1000 umow sposrod ok. 4000 ogdlnej ich liczby jest zawartych z indywidualny-
mi odbiorcami.

S. Klienci w systemach zarzadzania

5.1. System zarzadzania jakoScia w przedsi¢biorstwie cieplowniczym
na przykladzie Wroclawia

Wdrazajac system zarzadzania, zgodnie ze standardem normy ISO 9001 przyjgto, ze
wszystkie realizowane dzialania sa procesami. A zatem procesy zachodzace w spot-
ce to tancuch dziatan wzajemnie powiazanych lub wzajemnie ze soba oddziatuja-
cych. Procesy te stuza osiaganiu celow, jakie stawia sobie spotka, przy jednoczesnej
minimalizacji kosztéw funkcjonowania tych proceséw. Nadzor nad przebiegiem
procesOw wraz z okresleniem odpowiedzialnosci, kontrolowaniem parametrow,
miernikéw 1 monitorowaniem nazwano zarzadzaniem procesami. Jego stosowanie
jest jednym z kluczowych elementow sktadajacych si¢ na wdrozony, utrzymywany i
funkcjonujacy system zarzadzania.

5 Jest to zasadnicza ro6znica migdzy rynkiem ciepta a rynkiem energii elektrycznej. Wprawdzie,
zgodnie z prawem, na jednym i drugim rynku klientem jest podmiot zawierajacy umowe z przedsig-
biorstwem dystrybucyjnym, jednak ze wzglgdu na rozwiazania techniczne nie zawsze t¢ umowe zawie-
ra odbiorca koncowy. W efekcie na rynku ciepta odbiorca konicowy ciepta nie jest strong umowy, a w
umowie dystrybucji lub sprzedazy energii elektrycznej odbiorca koncowy jest strona analogicznej
umowy.
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Procesy w spotce sa zdefiniowane przez jej strukturg organizacyjna, ktéra pozwala
zachowac ciaglos¢ procesow 1 umiejscowienie odpowiedzialnosci. Istotnymi elemen-
tami procesOw sa ich poczatek i koniec, struktura procesu, dane wejsciowe i wyjscio-
we, dostawcy, klienci 1 wlasciciele procesu, jego mierniki, narzedzia pomiaru i oceny,
kryteria i metody sterowania procesem oraz jego dokumentacja przebiegu.

5.2. Zdefiniowanie procesdw i ich powigzan

W celu skutecznego monitorowania proces6w zachodzacych w organizacji opraco-
wano schemat proceséw glownych zachodzacych w spolce oraz ich powiazania.
Procesy zwiazane z klientami znalazty si¢ w obszarze proceséw glownych, ktore
zidentyfikowano jako:

(F) sprzedaz ciepta i procesy zwiazane ze sprzedaza, czyli: przytaczanie nowych
odbiorcow ciepta, inwestycje i zakupy inwestycyjne, sprzedaz ciepta, obstuga klien-
tow 1 reklamacje, monitorowanie zadowolenia klientow,

(B) utrzymanie ruchu i nadzor nad systemem cieptowniczym, czyli: sterowanie
systemem cieplowniczym, eksploatacja sieci i weztéw cieplnych, nadzorowanie wy-
posazenia do pomiarow i monitorowania, techniczna obstuga klientow.

5.3. Badanie satysfakcji klientow i standardy jakosciowe obstugi
odbiorcéw ciepta

Badanie satysfakcji odbywa si¢ raz w roku (w grudniu) metoda CSI (Customer Sa-
tisfaction Index) z wykorzystaniem do tego celu kwestionariusza ankietowego. An-
kiety sa wysytane do klientoéw kluczowych (np. spotdzielni mieszkaniowych, za-
rzadcow, instytucji), a nie odbiorcow koncowych. Badanie to jest analizowane
metodami statystycznymi. Badanie ma charakter pogladowy, a jego wyniki nie sa
brane pod uwage w doskonaleniu poszczegdlnych proceséw ze wzgledu na zbyt
mata probke losowa poddana ankietowaniu.

Standardy jako$ciowe obstugi odbiorcow ciepta okreslone zostaly w Rozporza-
dzeniu Ministra Gospodarki w sprawie szczegétowych warunkow funkcjonowania
systemow cieptowniczych [DzU 2007 nr 16, poz. 92]. Dotycza one warunkow sprze-
dazy ciepta i wstrzymywania dostaw ciepta, sposobu zatatwiania reklamacji i do-
trzymywania termindw zatatwiania interwencji, skarg i zazalen. Przedsigbiorstwa
cieptownicze przestrzegaja okreslonych w rozporzadzeniu standardéw. Stanowia
one rowniez element plandéw jakos$ci dla firm posiadajacych certyfikowane systemy
zarzadzania.

5.4. Oczekiwania odbiorcow i kryteria sukcesu

Na podstawie danych opracowanych w przesztosci przez MPEC Wroctaw wyr6z-
niono nastgpujace oczekiwania odbiorcow ciepta, czyli kryteria istotne dla klienta
koncowego:
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1) niska cena;

2) jasne i przejrzyste zasady rozliczania;

3) niezawodne dostawy ciepta zgodne z potrzebami;

4) najwyzsza jakos$¢ ustugi (uprzejmosc, terminowos¢, uczciwosé itp.);

5) kompleksowos$¢ ustugi (doradztwo, serwis, racjonalizacja poboru ciepta).

Na podstawie badan benchmarkingowych prowadzonych przez IGCP w ramach
projektu ,,Benchmarking miejskich systemow cieplowniczych” objgtego V ramo-
wym programem pod nazwa ,,Benchmarking”, ktorej koordynatorem ze strony pol-
skiej jest Krajowa Agencja Poszanowania Energii, uznano, ze klient jest najwazniej-
szym elementem rankingu sukcesu z punktu widzenia uczestnikow rynku [Regulski
2006a]. W tabeli 2 przedstawiono kryteria sukcesu z punktu widzenia uczestnikow
rynku wyselekcjonowane w ramach tych badan przeprowadzonych wsrod 10 naj-
wigkszych firm cieptowniczych w Polsce.

Tabela 2. Najwazniejsze kryteria sukcesu z punktu widzenia uczestnikéw rynku w Polsce

Lp. Kryterium Liczba punktow
1 Konkurencyjnos$¢, cena ustug 83
2 Stabilnos¢, niezawodnos$é, zewnetrzne zaleznos$ci 83
3 Komfort, niezawodno$¢, bezpieczenstwo dostaw 82
4 Profesjonalizm w dziataniu 80
5 Przejrzystos$¢ dziatan ekonomicznych 79
6 Posiadanie certyfikatow ISO i podobnych 76
7 Wizerunek firmy i marka 75
8 Atrakcyjnos¢ na rynku pracy 74
9 Profesjonalizm w strategii 70
10 | Jako$¢ ustug 66

Zrodto: [Regulski 2006a, s. 6].

W grudniu kazdego roku przedsigbiorstwa cieptownicze wypeltniaja ankiete® do-
tyczaca oceny kryteriow i ich spetnienia przez podmioty zrzeszone w Izbie Gospo-
darczej. Celem prowadzonych badan jest ciagla ocena zewngtrzna i wewngtrzna ja-
kos$ci prowadzonej dziatalnosci.

6. Propozycje zmian, czyli nowe podejscie do klienta koncowego
w sektorze ushlug cieplowniczych

Biorac pod uwage wymagania klientow i analizujac kryteria sukcesu, zaproponowa-

no nastepujace kierunki zmian, ktére powinny by¢ uwzglednione w systemach ISO
9001 spotek dystrybucji ciepta:

¢ Ankieta jest dostgpna na stronie internetowej IGCP.
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1. Tworzenie osiedlowych biur obstugi klienta w celu nawiazywania i utrzymy-
wania dobrych relacji przez:

a) bezposrednie informowanie klientow o przerwach w dostawie ciepta, remon-
tach, zmianach cen itp.,

b) reagowanie na interwencje, reklamacje i skargi,

c¢) doradzanie i1 konsultowanie rozwiazan w zakresie zapewnienia warunkow
komfortu cieplnego,

d) zbieranie informacji o potrzebach i wymaganiach klientow,

e) informowanie o zasadach rozliczen i wyjasnianie ich oraz dostarczanie infor-
macji technicznych.

2. Wprowadzenie sprawnej dystrybucji przez sprzedaz bezpos$rednia, kiedy
przedsigbiorstwo sprzedaje usluge odbiorcy koncowemu.

3. Serwis konsumencki — ustugi oferowane odbiorcy przed podpisaniem i po
podpisaniu umowy sprzedazy ciepta. Jest to ustuga oferowana nieprzerwanie przez
cala dobe, zapewniajaca nieprzerwana gotowos$¢ do natychmiastowego usuwania
wszelkich uszkodzen i usterek na instalacjach stuzacych dostawie ciepta. Dostarcza-
jac klientom wszelkich informacji o cieple sieciowym w sposob profesjonalny i
kompetentny, serwis konsumencki wypetnitby luke, jaka istnieje migdzy dystrybuto-
rem a klientem koncowym. Ma to wytworzy¢ przekonanie, ze przedsigbiorstwo cie-
ptownicze troszczy si¢ o swoich klientow oraz tworzy plaszczyzng wspolpracy.
Dziatalno$¢ serwisowa powinna mie¢ formulg obszernej opieki nad klientem i po-
winna dotyczy¢ takich spraw, jak:

a) doktadne informowanie o kosztach i oszczednosciach,

b) oferowanie kompletnych pakietow dla instalacji gwarantujacych sprawne i
szybkie montowanie i niska ceng,

¢) oferowanie ustug projektowych,

d) oferowanie ustug konsultingowych w branzy instalacyjnej i cieplowniczej.

Z przedtozonych propozycji wida¢, ze w procesie obstugi klienta powinien zo-
sta¢ zidentyfikowany podproces pn. ,,Konsumenckie ustugi serwisowe”. Pociagnie
to za soba dodatkowe koszty, jednakze serwis bgdacy w dyspozycji klienta tworzy
wyktadnik wyrézniajacy przedsigbiorstwo, bgdac zarazem istotnym elementem
orientacji na klienta w systemie zarzadzania jakoscia.

7. Podsumowanie

W $wietle wymagan normy ISO 9001 i fundamentalnej idei orientacji na klienta
w sytuacji lokalnego monopolu nalezy stwierdzi¢, ze przedsigbiorstwa energetyczne
powinny zarzadza¢ relacjami z klientami i wspotpraca z nimi.

Konsumenci ciepta w budynkach wielorodzinnych korzystajacy z ciepta siecio-
wego sa wylaczeni z uktadania dobrych relacji z dostawca ciepta, gdyz nie sg klien-
tami w rozumieniu Prawa energetycznego.
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Konsumenci energetyki zawodowe]j korzystajacy z energii elektrycznej sa
wprawdzie klientami koncowymi w rozumieniu prawa energetycznego, gdyz maja
indywidualne umowy, jednakze operator traktuje ich anonimowo, nawiazujac kon-
takty jedynie w sytuacji wystapienia problemow z placeniem rachunkow. Uzyskanie
informacji od operatora na temat taryfy, ceny, warunkoéw umowy itp. napotyka barie-
ry, gldwnie zwiazane z czytelnoscig zapisow dla tzw. przecigtnego odbiorcy, przez
stosowanie typowych zapisow zrozumiatych jedynie dla energetykow. Fakt ten
$wiadczy o tym, ze klient koncowy nie jest traktowany powaznie na rynku energe-
tycznym w zakresie dystrybucji energii.

Firmy energetyczne majace certyfikaty na zgodnos¢ z norma ISO 9001 powin-
ny dazy¢ do kreowania dobrych relacji z klientami, a takze nawiazywac z nimi
wspotprace, gdyz to bezposredni konsumenci decyduja o biznesie, placac za ener-
gie odpowiednia ceng. To klient jest fundamentem biznesu, a bedac uczestnikiem
monopolu naturalnego, ma prawo do wszelkich informacji, edukacji, sprawnej
ustugi i serwisu konsumenckiego. Przedsigbiorstwa energetyczne nie widza potrze-
by dbatosci o klienta — odbiorce koncowego. Poniewaz sa monopolistami lokal-
nymi i w podsektorach dystrybucji energii elektrycznej i ciepta, funkcje réwno-
wazenia interesoOw odbiorcoOw i1 firm energetycznych pelni m.in. prezes URE.
Teoretycznie istnieje mozliwo$¢ zrzeszania sig¢ odbiorcow koncowych i tym samym
wzrostu ich sily przetargowej. Umozliwitoby to wymuszenie na dostawcy energii
uwzglednienia oczekiwan klientow, w tym w systemach ISO.

Wdrozenie i powodzenie nowego podejscia obciazy firmy dodatkowymi koszta-
mi. Nie beda to koszty uzasadnione w $wietle Rozporzadzenia Ministra Gospodarki
z dnia 9 pazdziernika 2006 r. w sprawie szczegdélowych zasad ksztattowania i kalku-
lacji taryf oraz rozliczen z tytulu zaopatrzenia w ciepto [Rozporzadzenie Ministra
Gospodarki z dnia 9 pazdziernika 2006 r...], a takze rozporzadzenia taryfowego do-
tyczacego energii elektrycznej. Dlatego orientacja na klienta koncowego bedzie wy-
magata zmian w istniejacych regulacjach prawnych.

W odniesieniu do podsektora elektroenergetycznego nalezy zauwazy¢, ze przed-
sigbiorstwa powinny okresli¢ oczekiwania klientow w zakresie jakosci dostawy
energii elektrycznej (np. przez oszacowanie wsrod réznych grup odbiorcow wskaz-
nika WTP), a nastgpnie uwzgledni¢ je w procedurach systemu ISO 9001.

Rozsadne jest zatem uwzglednienie potrzeb i oczekiwan klienta koncowego
w procesie doskonalenia systemow zarzadzania jakos$cia w obu podmiotach sektora
energetycznego.
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CUSTOMERS OF THE ENERGY NETWORK SERVICES

Summary: Operating conditions of the heat and electric energy distribution companies are
compared with regard to the quality assurance of the energy delivery. The results of electric
energy and heat service delivery by natural local monopolies are analyzed. Trends and scope
changes of competition improvement, monopoly market customer care, quality assurance,
and most importantly, commercial quality assurance are proposed. The quality standards
based on the legal regulations and customer expectations are characterized. Because of the
lack of systematic (market) studies in Poland there is no data available for defining customer
service expectations. Problems concerning handling the quality of the customer service ac-
cording to valid ISO 9001 systems have been analyzed, and a selected heat company was used
as the example.
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