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A szolgaltatas szinvonal monitoring rendszere a
villamos energia fogyasztok érdekében

Tersztydnszky Tibor'

Mind a hazai tapasztalatok, mind a nemzetkézi tendenciak szerint egyre fontosabba valik a
szolgaltatas szinvonalanak figyelése, mert az aramszolgaltatok nyereség érdeke erésebb ko-
vetelmény a menedzserek felé, mint a fogyasztoi szolgaltatdsi szinvonal szinten tartasa vagy
emelése. A kérdés sulyat mutatja, hogy ezt tapasztalva és felismerve az europai orszagok al-
lami szabdlyozo szerveinek szovetsége a szolgaltatas szinvonalanak figyelése érdekében
munkacsoportot hozott létre. Piacgazdasagokban tulajdontdl fiiggetleniil a valasztokkal valo
nagyobb torédés kovetkeztében részletesebb mutato rendszerrel figyelik a szolgaltatas mind-
segét. A cikk a magyarorszagi ellatasi szinvonal figyelését vizsgalja: a torténelmi hattér be-
mutatdst kovetden a fogyasztoi elégedettség kutatasokat, valamint a jelenlegi garantalt szol-
galtatasokat ismerteti, majd a jovoben sziikséges fejlesztések néhany aspektusat vazolja fel.

Kulcsszavak: villamos energia, szolgaltatds szinvonal, monitoring

1. Torténeti attekintés

A rendszervaltozas el6tt a tervgazdasagban a szolgaltatas szinvonalanak fi-
gyelése a magyar villamos energiaszolgaltatasban csak két tényezdre terjedt ki: a fo-
gyasztoknak ilizemzavar kovetkeztében nem szolgaltatott villamos energia és a 10
szazaléknal nagyobb fesziiltségli tanszformator korzetek aranya. A két mutato egy-
szerre két célt is szolgalt: a vezetdk prémizalasa valamint az allami beruhazasi pénz-
Osszegek indoklasa. Ebben az id6szakban tehat tudatos fogyasztdé védelemrdl nem
beszélhetiink.

Piacgazdasagokban tulajdontol fiiggetleniil a valasztokkal valdé nagyobb toro-
dés kovetkeztében részletesebb mutato rendszerrel figyelik a szolgaltatds mindségét.
Ennek tobb oka van: a monopdliumoknak kiszolgaltatott fogyasztok védelme, a mo-
nopoliumok fokozott ellendrzése, a verseny hianya miatt a tevékenység javitasa; és
végiil a monopdliumok Gsszehasonlitassal vald versenyeztetése (Malaman 2001).

Magyarorszagon az 1994. évi villamos energia térvény allapitotta meg a vil-
lamos energia ipar piacgazdasagnak megfeleld szabalyait. Ennek megfeleléen az
aramszolgaltatd tarsasdgok Miikodési Engedélyének 1995. évi kiadasa utan, azzal
0sszhangban, 1996-ban elkezd6dott a szolgaltatds szinvonaldnak figyelése és azota

! Dr. Tersztyanszky Tibor, miiszaki tudomany doktora, egyetemi magéntanar, Budapesti Miiszaki és
Gazdasagtudomanyi Egyetem (Budapest)
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folyamatosan fejlédott a pontositasok és a fogyaszto-orientaltsag kovetkezetesebb
alkalmazasaval.

Mind a hazai tapasztalatok, mind a nemzetkozi tendenciak szerint egyre fon-
tosabba valik a szolgaltatas szinvonalanak figyelése, mert az aramszolgaltatok nye-
reség érdeke erdsebb kovetelmény a menedzserek felé, mint a fogyasztdi szolgalta-
tasi szinvonal szinten tartasa vagy emelése. A kérdés stlyat mutatja, hogy ezt ta-
pasztalva és felismerve az eurdpai orszagok allami szabalyoz6 szerveinek szovetsé-
ge a szolgaltatas szinvonalanak figyelése érdekében munkacsoportot hozott 1étre
(Robert 2001).

2. A szolgaltatas szinvonal monitoring rendszerének modszerei

A szolgéltatas szinvonala figyelése kozvetlen és kozvetett médszerekkel le-
hetséges. A kozvetlen modszerekkel a fogyasztonal, a szolgaltatas helyszinén mér-
hetd a szinvonal. Ilyen a szabvanyoknak megfeleld fesziiltség értékek mérése, az
eldirt vagy felajanlott in. garantalt szolgaltatdsok betartasanak figyelése. Ide sorol-
hatjuk az egyedi lizemzavarok helyszini kivizsgalasa soran kapott eredményeket is
(Khan 2001, Goa ¢és szerzotarsai 2001).

A kozvetett mdédszerekkel nem az egyedi fogyasztonal, hanem tobb fogyasz-
tonal Osszesitett mérésekkel mérhetd a szolgaltatds szinvonala (Bloemhof—
Hulshortst 2001). Ezek a modszerek két nagy csoportra oszthatok: mintavételezés €s
statisztikai mérések. A mintavételezéses modszerbe tartozik a fogyasztoi elégedett-
ség felmérése, a statisztikai modszerrel késziil az iizemzavarok (pl. éves) Osszesitett
értekelése, a fogyasztokra vonatkoztatott folyamatos és biztonsagos szolgaltatas ér-
tékelése, a fogyaszto/ligyfél kiszolgalasa, példaul call-centerek mitkodése.

3. Magyarorszagon jelenleg alkalmazott szolgaltatas szinvonalmutatok

Magyarorszagon — els0sorban torténeti okokbdl — el6szor statisztikai mddsze-
rek utjan kertilt sor a szolgaltatas szinvonalanak mérésére.

A villamos energia folyamatossagat 1996 ota a nagy- és kozépfesziiltségii
tizemzavarok valamint a kisfesziiltségli zavarok adataibol szamitott mutatok mérik,
melyek az lizemzavarokat, az elharitas hatékonysagat ¢és igy a folyamatos ellatast
reprezentaljak. Ezek az adatok ugyanakkor a halozat allapotat is jellemzik (pl. kar-
bantartas szinvonala, fejlesztések hatékonysaga).

A fogyasztok/iigyfelek oldalarol érzékelt szolgaltatas szinvonal megismerését
szolgalja a mintavételezés alapjan végzett fogyasztoi elégedettség felmérése, amit
1996 6ta évente egyszer, a tarsasagoknal egyidében fiiggetlen kutatd szervezetek
végeznek, és koordinald szervezet ellendriz, audital.
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Idében késébb keriilt kidolgozasra és bevezetésre néhany kozvetlen a fo-
gyasztonal észlelhetd szolgaltatas szinvonalanak mérésére alkalmas modszer.

1999. majus 1-t0l keriilt bevetésre a Garantalt szolgaltatas, melynek célja,
hogy a fogyasztok/iigyfelek sajat fogyasztasi helyiikon érezzék a szolgaltatas szin-
vonal javitasara tett aramszolgaltatoi erofeszitéseket, és ezt egyedileg mérhessék.

A fogyasztokat azonban nemcsak a folyamatos szolgaltatasi hianyossag zavar-
ja, hanem példaul a tervszer( kikapcsolasok miatti ellatas kimaradasa, rossz fesziilt-
ség, a nem kielégito telefon elérhetdség, Ezért 1998-t61 a szolgdltatas szinvonalanak
dltalanos mérdszamait is meghatarozzak az aramszolgaltatok.

4. Magyarorszagi szolgaltatas szinvonalmutatok eredményei

4.1. Az éves tizemzavarok értékelése

A kovetkez6 adatok elemzésére keriil sor évente:
Uzemzavarok szdma

Kiesett villamos energia

Rendelkezésre allo villamos energia

Kiesési mutato

Atlagos kimaradasi id6

Rendszerperc

Sulyossagi index

Egy fogyasztora juto kiesett villamos energia

PRNAN B WD =

Az 1. ¢és 2. abrak ezek koziil néhany jellemz6 eredményt mutatnak be
(Tersztyanszky—Fiiredi 1987).

4.2. Fogyasztoi elégedettség felmérése

Az elOkészités soran tobb teriileten egyetértésre kell jutni az érdekelt felek
kozott legalabb a kovetkezo témakban:

A vizsgalat rendszere, modszere,

Az eredmények értékelése,

A szolgaltatas vizsgalt teriiletei,

Azonos kérdéiv minden aramszolgaltato részére,
A koordinal¢ szervezet sziikségessége.

M
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1. abra A Kiesési mutato alakulasa a kiilonb6z6 aramszolgaltatoknal
(1995-2000, ezrelek)
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2. abra Az atlagos kimaradasi id6 alakulasa a kiilonb6z6 aramszolgaltatoknal
(1995-2000, perc)
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A vizsgalatokat 1996 évben kezdtiik el, azota évente végzik az aramszolgalta-
to tarsasagok. A felmérés rendszere, modszere a kdvetkezo:

- afelmérés az altalanos koziizemi fogyasztokra terjed ki,

- az elégedettség az elvarasok és az észlelések egyidejii vizsgalat révén keriil
felmérésre,

- évente egyszer, orszagosan egy idoben zajlik a felmérés,

- a szolgaltatoktol fiiggetlen, auditalt szervezetek végzik a felmérést,

- egységes kérdoiv keriil alkalmazasra,

- azinterju legfeljebb 30 perc hosszsagu,

- a megbizhatdsag legalabb 95 szazalékos, a hibahatar 5 szazaléknal kisebb le-
gyen,

- akiértékelés egységes elvek alapjan torténik (in. mutatd kodex),

- a felmérés koordinalasat, ellendrzését kiilonallo szervezet végzi,

- a szolgaltatok valasztjak ki a felmérést végzo szervezetet és kiegészithetik a
kérdoivet.

4.2.1 Az eredmények értékelése

Az eredmények értékelése mutato rendszer segitségével torténik, amely kiilon
kiszamitéasra keriil mind a fontossag, mind az elégedettség teriiletén, kiilon a haztar-
tasi és nem haztartasi fogyasztok esetén a szolgaltatas ot {0 teriiletére. A mutatok ki-
szamitdsa 100-as pontrendszerre vald atszamitassal torténik, amire az in. mutato-
kodex ad irdnymutatast.

A mutatorendszer elemi mutatokbol (Em) megfeleld atlagolassal felépitett
szamitott mutatokbol all. Példaul a termék mindség (TM) négy elemi mutatd alap-
jan:

Tm=(Em4.1+Em4.2+Em4.3+Em4.4)
A hibaelharitds mutatoja (He):
He=(aEm7.1+bEm7.2+cEm7.3+dEm7.4+eEm7.5)/ (atb+c+d+e)

A szolgaltatds mindsége mutatd (SZM) pedig az eldz6 mutatdk atlagolasaval
adodik:

SzM= (Tm+He)/[1+(at+b+c+d+e)]

A vizsgalat tobbszintii, az egyes szintek a kovetkezok:
1. szint: a tarsasag megitélése
2. szint: a szolgaltatas 5 tertiletére tér ki:

- aszolgaltatds mindsége

- azlizemszerl kapcsolatok

- a kommunikacio6 a fogyasztokkal
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- az arak megitélése
- akornyezetvédelem megitélése

3. és 4. szint: az egyes teriiletek részletei. Itt hangsulyozni kell e részteriiletek
fontossagat a felmérés hasznossaga szempontjabol. Az el6bb emlitett SZM
mutato e rész-szintekbol tevodik 0ssze €s egyes problémak alaposabb meg-
ismerésére nyujt lehetdséget, amint erre késobb egy példan keresztiil ramu-
tatunk.

A fogyasztoi elégedettség vizsgalat hitelességének elfogaddsahoz fontos a
megkérdezésék ellendrzése, melyet a koordindlo szervezet szGrdproba alapjan, de
legalabb 10 szazalékban végez el. Erre mutatnak példat a 2000. évi felmérés adatai
(1. tablazat)

1. tabldazat Az ellendrzések szama az 6sszes megkérdezettbol
a 2000. évi felmérés soran (darab)

Szolgaltato Osszes megkérdezett Ellenorzés
DEDASZ 1875 190
DEMASZ 2170 225
ELMU 3210 321
EDASZ 1866 194
EMASZ 1660 160
TITASZ 1905 210
Osszesen 12595 1300

Forrads: Rekettye—Orosdy (2001).

A felmérés eredmény€ibdl példaként bemutatjuk Az ,.elégedettség-fontossag”
orszagos atlagait (2. tablazat).

2. tablazat Az elégedettség-fontossag értékek orszagos adatai a szamitott mutatokra
(1999-2000, szazalék)

Fontossag Elégedettség Kiilonbség
1999 2000 1999 2000 1999 2000
A szolgaltatas minGsége 88,0 89,7 73,6 74,2 -14,4 -15,4
Mindség (Tm) 82,2 84,7 79,8 80,5 -2,4 -4,2
Hibaelharitas (He) 93,8 94,6 67,4 67,9 -26,4 -26,7
Forras: Rekettye—Orosdy (2001).

Mutaté megnevezése

Az adatokbol egyértelmiien megallapithatd, hogy a fogyasztok/iigyfelek a
szolgaltatas mindségével elégedetlenek, és ezen beliil a hibaclharitas terén sokkal
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nagyobb az elvarasuk, mint a nyujtott szolgaltatas. A probléma komolysagat érzé-
kelteti, hogy 1996 és 2000 kozott nem javult a helyzet (3. abra).

3. abra A hibaelharitas, mint a szolgaltatas szinvonalanak egyik
Osszetevoje (1999 és 2000, szazalék)

1996 2000

EOFONTOSSAG BELEGEDETTSEG

4.3.  Garantalt szolgaltatasok
Mit jelent a garantalt szolgaltatas? Az aramszolgaltato tarsasag részeérdl:

- Meghatarozott szolgaltatasok teljesitése egyedileg a fogyasztonak;

- Pénzbeli ,,fajdalomdij” vallalasa nem teljesités esetén;

- Szolgaltatas fajtanként egységes Osszeg téritése (lehet kiilonbdzd is);
- Onkéntes vagy eldiras alapjan.

A rendszer rugalmasan tovabbfejleszthetd elsGsorban a szolgaltatd fejlodése
eredményeképpen. Ez a rendszer egy teljesen j mindségi kapcsolatot jelent a szol-
galtatd és fogyasztd kozott, és a garantalt szolgaltatasnak nincs magyar hagyoma-
nya, ezért bevezetése dvatossagra 6sztondzte az érdekelteket. A bevezetés elott e té-
ren is kolcsonds egyetértésre kellett jutni a résztvevoknek. A legfontosabb témak a
kovetkezok (Ofgem 2001):

- a garantalt szolgaltatasok teriileteinek meghatarozasa
- azeljarasi rend kialakitasa
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- az informacios rendszer megteremtése

- abevezetés idopontja

- apublic relation tevékenység megszervezése

- azidokozonkénti feliilvizsgalat sziikségessége.

Magyarorszagon a kovetkezd garantalt szolgaltatasok alkalmazasara kerdilt
sor:

1. Villamos energia-ellatas helyi kimaradasa megsziintetésének megkezdése: Az
aramszolgaltato sajat berendezésén keletkezett hiba megsziintetése érdekében

- Budapesten munkanapokon 4 6ran,
- A megyeszékhelyeken és megyei jogu varosokban 8 oran,
- egyéb helyeken, 24 oran beliil

a helyszinre kiildi a szakembereit.

2. A villamos energia-ellatas tobb lakossagi fogyasztot érinté kimaraddasanak
megsziintetése: A villamos energia-ellatas visszaallitdsa — az aramszolgaltatbhoz be-
érkezett értesités utan — 24 6ran beliil megtorténik.

3. Fogyasztoi igénybejelentésre adando tajékoztatas: Az aramszolgaltatd a fo-
gyasztoi irasos igénybejelentésre 8 napon beliil irasos tajékoztatast kiild.

4. Uj fogyaszté bekapcsoldsa: Az 1j fogyasztd és az aramszolgaltatdo kozotti
Koziizemi Szerzddés hatalybalépésétdl szamitott 8 napon beliil a szolgaltatd bekap-
csolja a fogyasztasi helyet.

5. Az egyeztetett idopontok megtartasa: A csatlakozo berendezés kialakitasaval
¢s a fogyasztasmérdvel kapcsolatban a fogyasztoval egyeztetett idotartamon beliil és
helyen a szolgaltatd képviseléje megjelenik. Az egyeztetést irasban kell rogziteni.
[rasos megkeresés esetén irasos visszaigazolassal valik egyezetté.

6. Informdcioadas irdasbeli megkeresésre: A szolgaltatassal kapcsolatos barmi-
lyen irasos megkeresés esetén a beérkezéstdl vagy atnyujtastol szdmitott 15 napon
beliil a szolgéaltatd irasban valaszol.

A magyar adatokat néhany eurdpai orszag gyakorlataval Osszehasonlitva
megallapithatjuk, hogy némely szolgéltatds terén jelent0s hazai fejlesztésre van
sziikség (3. és 4. tablazat).
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3. tabldazat A Magyarorszagon alkalmazott Garantalt szolgaltatas Gsszehasonlitisa az
angol és a francia gyakorlattal

Garantalt szolgaltatas

tartalma Angol Francia Magyar
, Minden tarifadlis Minden tarifalis Lakossagi
Jogosultsag , , f
fogyasztod fogyaszto fogyasztod
1000
Ellentételezés, Ft 7600-15200 7200 (2005(')(1)'01 “ig)
(2002. 1. 1-tdl)
Vlllramos energia ,helyl kima- 3 6ra 4 6ra 424 bra
radas megsziintetése
Tobb fogyasztot érintd kima- 24 bra i 24 bra

radas megsziintetése
Irasbeli megkeresésre valasz 7 nap 8 nap 15 nap
Forrds: Ofgem (2001).

4. tablazat A garantalt szolgaltatasok és az automatikus kifizetések alakulasa
néhany orszagban

Osszes garantslt Ebbol automatikusan

Orszag A kifizetésre keriil
szolgaltatas .

a fogyasztonak
Ausztralia (Viktoria) 5 3
Franciaorszag 7 7
Irorszag 12 10
Anglia 11 9
Magyarorszag 6 -

Forrds: Ofgem (2001).

5. Indokolt fejlesztések

A villamos energia ipar piacnyitas eldtt all, de mar a jelenlegi szervezetben is
lehet fejlesztéseket végezni. Igy példaul a kdvetkezd teriileteken:

- Hiteles adatok biztositasa;

- Olyan adatok képzése, melyek lehetévé teszik a nemzetk6zi benchmarkingot;

- Tarsasagokon belill egyes régiok elemzése abbol a célbdl, hogy meghataro-
zasra keriiljenek az atlagnal rosszabbul ellatott fogyasztok;

- Garantalt szolgaltatas kovetelmény szint emelése;
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- Fogyasztoi elégedettség mérés Kkiterjesztése, példaul un. call-centerek fo-
gyasztoi megitélésére;

- Altalanos szolgaltatds kovetelmény szint meghatirozasa olyan teriileteken,
melyeket a garantalt szolgaltatas nem tud lefedni.

A piacnyitas utan az eddigieken tal (hiteles adatok biztositasa, nemzetkozi
benchmarking lehetéve tétele stb.)

- Szét kell valasztani a vezetékes tarsasag €s a szolgaltatd tarsasag kovetelmény
szintjeit,

- A szétvalasztott szolgaltatasi kovetelmény szintek megtartasanak, javitasanak
Osztonzése

- Fogyasztoi elégedettség mérés kérddivének és kiértékelésének szétvalasztasa
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