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Osszefoglalés

A mai magyar vizikdzmU-szolgéltatasi szektor
szabdlyozésa kétoldalu. Egyrészt van egy jé
iranyba mutat6 torvény (2011. évi CCIX. tor-
vény a vizikdzmU-szolgéltatasrél), masrészt van
egy részlegesen muiikodé arhatdsagi szerepkor.
A rezsicsokkentés és a vezetékadd bevezetése
a szolgaltatokat a tulélésre kényszeriti, ezért a
szabalyozérendszer jelenleg inkdbb egy ,jaték-
rendszer’, mintsem a fogyasztok érdekét szem
el6tt tartd, hosszu tavon fenntarthaté szolgal-
tatast biztositd, hatékony lzemeltetést kikény-
szerit6, jol meghatdrozott szerepkordket bizto-
sit6 szabalyozo- és mlkodtetérendszer.

Természetesen a kritikai észrevételek mel-
lett a szerepldk javité szandéku otletekkel, javas-
latokkal és példakkal is el6allnak. Azt gondoljuk,
hogy a bevezetett szabélyozés alapelemei, ira-
nyai jok, de a letisztult szakmai irdnymutatas,
szabalyozas jelenleg még kiforratlan.

A fenntarthatdé és hatékony Uzemeltetés-
hez a szabalyozérendszer és a dijpolitika egy(t-
tes mukodtetése sziikséges, ami halasztast mar
nem tur.

JOl latszik, hogy az atlathatd, szamonkér-
hetd szolgaltatasi szint biztositdsa a szolgal-
taték oldaldn tovabbi mikodésfejlesztést és
szemléletvaltast tesz sziikségessé, masik olda-
lon viszont egy egyuttmiikddé, a valds koltsé-
gigényeket méltanyold dijpolitika sziikséges.
A rendszer felépitése id6t vesz igénybe, valds
egyuttmikodést feltételez, viszont eredményét
gyerekeink és unokaink fogjak élvezni. Nekiink
pedig marad az alkotas 6rome.

Jelen &sszedllitas tartalma és célja azonban
nem a problémak felhdnytorgatasa, hanem az
angliai szabdlyozasi koérnyezet néhény jellem-
z6jének felvillantdsa altal annak bemutatdsa,
hogy van médszer a ,kordaban tartott’, de ha-

tékony, fenntarthaté és fogyasztobarat szolgal-
tatasra. A hatékonysagot és a fenntarthatdsa-
got egydtt kell kezelni, még akkor is, ha sokan
azt gondoljak, hogy valasztani kell kozottik. A
fenntarthatosdg kornyezetvédelmi, egészség-
Ugyi és emberi jogi fogalom, ami hosszu tavu
gondolkodast és befektetést igényel (ezért po-
litikai és kockazati megkozelitést tesz sziiksé-
gessé), mig a hatékonysag gazdasagi és pénz-
Ugyi fogalom, ami véltozasokhoz (mukodési
kornyezet, technoldgiak, innovaciok stb.) valé
hatékony és rugalmas alkalmazkodast és be-
fektetést igényel (ezért kbzgazdasagi megkdze-
litést és gyors reakciot tesz szlikségessé).

Az angol példat érdemes megtekinteni,
mert sok vonatkozésban a magyar szandék is
valami hasonlét tukroz:

+ a fogyasztok megelégedettségét szem el6tt
tartva,

+ a hosszu tavon fenntarthatd Uzemeltetést
biztositva,

+ mindezt gazdasdgosan, hatékonyan és atlat-
hatéan,

« vallalhaté kockazatok mentén a szolgaéltatas
biztositasahoz szlikséges dijképzési rendszer
és dijak megallapitasa.

1. AZ OFWAT SZEREPE

Az OFWAT (,Water Services Regulation Autho-
rity”) az angol vizikozm(i-szektor atfogd gazda-
ségi szabalyozdja, melyet a vizikdzmu-szektor
privatizélasa utén, a vizgazdalkodasi torvény
1989-es megjelenésével (,Water act 1989") hiv-
tak életre.

Feladata:

- védi afogyasztok érdekeit, hacsak lehetséges,
a versenyt elésegitve (pl. a kdzlizemi fogyasz-
tok szabadon valaszthatjadk meg a vizikoz-
m-szolgaltatdjukat)

+ biztositja, hogy a szolgaltatok tisztességesen
és megfeleléen végezzék a szolgaltatast

« biztositja, hogy a szolgaltaték finanszirozni
tudjak a tevékenységtiket

+ elésegiti a gazdasagossagot és a hatékony-
sagot

« hozzdjarul a fenntarthato fejl6déshez, fejlesz-
téshez

+ benchmarkingmutatok kozzétételével 6sz-

szehasonlithatéva teszi az egyes szolgéltatok

teljesitményét

Az OFWAT a szolgaltatoktol befolyé dijakbol
tartja el magat. Elsédleges felel6ssége és vizi-
6ja, hogy bizalmi és felel6s egylittmikodést
épitsen ki a szolgaltatok és lGigyfelek kozott.
Jelen dokumentumban a szabalyozérend-
szer fébb elemeinek bemutatésat kisérlem meg.
Ez a bemutatds a teljesség igénye nélkul torté-
nik, azokat a fébb pontokat veszi sorra az OFWAT
altal publikalt dokumentumok alapjan (www.
ofwat.gov.uk), melyek a magyarorszagi miko-
dési kornyezetben is hasznosithatok lehetnének.

2. A SZABALYOZAS FO ELEMEI

A szabalyozas f6 elemei:

« kotelez6 szolgaltatasi szint

+ szolgdltatasosztonzé mechanizmus

+ szolgaltatok igazgatdsagaira vonatkozd el6-
frdsok

+ szolgdltatasi szint meghatéarozésa

« szolgéltatomonitoring-keretrendszer

+ éves teljesitményjelentés

+ teljesitmények publikaldsa

- koltség-felllvizsgalat, armegallapitas

A kovetkezékben ezeket az elemeket vessziik
sorra az OFWAT rendszerében elfoglalt helylk
alapjan.
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A szabdlyozas szintén fontos eleme, hogy
minden nyilvanos és teljes terjedelemben elér-
heté az OFWAT honlapjan.

2.1. Kételez8 szolgéltatési szint
(,Guaranteed Standards Scheme” -
GSS)
A Kotelezé szolgaltatasi szint Osszefoglalasa
(GSS) c. dokumentum a vizikozm(-szolgaltatas
alapveté kovetelményeit irja le a vonatkozd
jogszabaly alapjan. Az itt lefektetett elvaraso-
kat minden szolgaltatonak biztositania kell a
fogyasztoi részére. Az egyes szolgaltatdk szigo-
rabb kévetelményeket vallalhatnak, enyhébbet
nem. Szigorubb vallalt kovetelmények eseté-
ben azok biztositasa kotelezévé valik.

Amennyiben ezen kdvetelményeket a szol-
géltatd megsérti, automatikusan kartéritést
kell fizetnie a fogyaszté részére.

Minden szolgdltaté évente koteles tajé-
koztatni a fogyasztoéit a vonatkozé jogaikrél, az
érintett szolgaltatasi szintekrol.

2.1.1. Egyeztetett id6pont

A szolgéltato elézetes értesitést kild a felhasz-
nalé részére, melyben a kiszéllas idépontjat rog-
ziti. A szolgéltaté délel6tti és délutani idésavot
jelol meg (6ra, -t6l -ig), és megadja a kiszallassal
érintett idésévot. A fogyasztd kérésére koteles
2 6ras id6intervallumot is meghatérozni. Ennek
elmulasztasa esetén a kartérités 20 £ (ami 16 m?
viz aranak felel meg).

Amennyiben a szolgaltaté nem jelenik meg
az egyeztetett id6pontban, vagy nem abban az
idépontban jelenik meg, vagy kevesebb mint 24
oraval kordbban téjékoztatta csak a fogyasztot
arrél, hogy elhalasztja a bejérast, szintén 20 £ kar-
térités megfizetésére kitelezett (a jogszabalyban
hivatkozott objektiv akadélyok kivételével).

2.1.2. Panaszok, szamlazassal kapcsolatos
kérdések (account query), fizetési megalla-
podasok (request about payment arrange-
ment)
Szamla helyességével kapcsolatos kérdésre 10
munkanapos vélaszadasi hataridd van.

A fizetési
modositdsi igényre 5 munkanapon belil kell

megallapodéssal kapcsolatos
érdemleges valaszt adni.

Amennyiben szolgéltatassal kapcsolatos
irasbeli panaszt kap a szolgaltatdé, 10 munkana-
pon belil kell érdemi irdsbeli vélaszt kiildenie a
fogyaszto részére.

Ezek elmulasztasa esetén (a jogszabalyban
meghatarozott mentesité esetektdl eltekintve)
automatikusan 20 £-os kartéritést (ami 16 m?
viz aranak felel meq) fizet a szolgaltaté az ligy-
félnek.

2.1.3. Tervezett szolgaltataskiesésrél szo6lo
tdjékoztatas

Négy 6rat meghaladd, tervezett szolgéltatas-
kiesésrol (vizellatas) a szolgaltatéonak legalabb
48 oraval kordbban irasban értesitenie kell az
érintett felhasznalokat a szolgaltatas visszaalli-
tasdnak megjelolésével.

Ennek elmulasztdsa esetén (a jogszabaly-
ban meghatérozott mentesité esetektél elte-
kintve) automatikusan 20 f£-os kartéritést (ami
16 m? viz aranak felel meg) fizet a szolgaltato
a lakossagi fogyasztéknak, mig 20 £-ot minden
egyéb fogyasztdnak.

2.1.4. Nem visszaallitott szolgaltatas
A szolgaltatas-visszaallitds elmaradasa aldb-
bi eseteinek fennallasakor (a jogszabalyban
meghatérozott mentesitd eseteket figyelembe
véve) a szolgaltatéd automatikusan 20 £-os kar-
téritést (ami 16 m? viz aranak felel meg) fizet az
érintett lakossagi fogyasztoknak, mig 20 £-ot
minden egyéb fogyasztdnak:

+ A tervezett szolgaltatdsszilineteltetés utan a
visszaallitds nem tortént meg a kiértesitésen
szerepl6 id6pontig.

+ FOvezetéki sérulésre (havaria) visszavezethe-
t6 meghibasodas esetén a szolgéltatds nem
indult Ujra a sériilés bekdvetkezésének vagy
a szolgaltaté tudomasszerzésének idépont-
jatol szamitott 48 6ran beliil.

+ Minden
szavezethetd szolgaltataskiesés esetén a

egyéb, havériaeseményre visz-

szolgéltatas nem indult Ujra a sériilés beko-
vetkezésének vagy a szolgdltaté tudomas-
szerzésének idépontjatél szamitott 12 éran
belul.

Tovabbi automatikus fizetési kotelezettsége all
fenn a szolgaltatéonak minden tovabbi 24 6ras
csuszds esetén (lakossagi fogyasztéknak 10 £,
minden egyéb fogyasztonak 25 £).

2.1.5. Alacsony nyomas

A szolgéltaténak 0,7 bar nyomast kell tartani a
bekotévezetékben (Magyarorszagon 1,5 bar a
tartand6 nyomas). Amennyiben 28 napon be-
1l legaldbb két alkalommal is minimum egy
oran keresztil alacsonyabb ennél a nyomas, a
szolgaltatonak automatikus 25 £-os (ami 20 m?
viz aranak felel meg) fizetési kotelezettsége ke-
letkezik (a jogszabalyi mentesité eseteket figye-
lembe véve) az érintett fogyasztd(k) irdnyaba.

2.1.6. Szennyvizelontés — belsé

Amennyiben a fogyaszté épliletét elonti a
szennyviz a kdzcsatorna irdnyabdl, a szolgalta-
t6 az éves szennyvizdijat (minimum 150 £-ot,
maximum 1000 £-ot) visszatériti a fogyasztd

részére (a jogszabdlyi mentesité koriilmények
figyelembevétele mellett). A visszafizetés ese-
ményenként torténik. (Az 1000 £ az alapdij
felett tovabbi 754 m? elvezetett szennyviznek
felel meg.)

2.1.7. Szennyvizelontés - kiils6

Amennyiben a fogyaszt6 telkét, melléképlile-
tét elonti a szennyviz a kdzcsatorna irdnyabdl,
a szolgaltaté az éves szennyvizdij 50%-at (mi-
nimum 75 £-ot, maximum 500 £-ot) visszatérit
a fogyasztd részére (a jogszabalyi mentesitdé
korulmények figyelembevétele mellett). A visz-
szafizetés eseményenként torténik. (Az 500 £ az
alapdij felett tovabbi 339 m? elvezetett szenny-
viznek felel meg.)

2.1.8. Egyebek

A panaszokat a fogyasztéi panaszkezelés elja-
rasrendje alapjan kell kezelni. Amennyiben ez
nem vezet eredményre, a Vizagazati Fogyasztoi
Tanacs (Consumer Council for Water) kezeli a
panaszt (Magyarorszagon http://fogyasztove-
delem.kormany.hu/node/121).  Amennyiben
ez sem hoz eredményt, az OFWAT hoz dontést,
amely mindenkire nézve kotelezé.

Héségriadé esetén a szolgéltatok 10 £-ot
(ami 8 m?* ivéviz aranak felel meg) fizetnek a la-
kossagi és 50 £-ot minden egyéb fogyasztonak
minden olyan napért/napszakért, melyben a
vizellatds nem volt biztositott.

2.2. Szolgéltatdsdsztonzd
mechanizmus (,Service Incentive
Mechanism” - SIM)

A fogyasztok megelégedettségének biztosita-
sa és novelése érdekében az OFWAT szolgal-
tatdsosztonzé rendszert mukodtet (Service
Incentive Mechanism - SIM). Ezen rendszer
keretében a szolgéltaték biintetéseket és ju-
talmakat kapnak, melyek a dijmegallapitasnal
figyelembevételre kerlilnek.

A SIM lehet6vé teszi, hogy a szolgéltatok
Osszehasonlithatéak legyenek. Ez a fluiggetlen
cég altal végzett felmérés (mely mindenfajta
Ugyfélkapcsolatot mér) szamszerlleg értékeli
a szolgéltatokat (4ltaldanos SIM-érték). Ezzel a
szolgaltatékat abba az irdnyba tereli, hogy jobb
szolgaltatast nyudjtsanak az ligyfeleiknek.

2.3. Szolgaltatdk igazgatdsdgaira
vonatkozé elvardsok és vissza-
ellendrzésiik

Az OFWAT el6irasokat tesz kdzzé a szolgaltatok
igazgatosagaival kapcsolatban. Az ezeknek
valo megfelelésrél a szolgaltatdk minden év-
ben jelentéseket tesznek kozzé. Az elbirdsok
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f6 célja, hogy biztositsa az egyes szolgaltatok
megfelel6 vezetéségét, atlathatosagat és meg-
alapozott dontési rendszerét.

Az alapelvek a kovetkezdk:

. Atldthatésag: a riportok és adatszolgalta-
tadsok minéségének el kell érnie vagy meg
kell haladnia a kozzétételre és atlathatosag-
ra vonatkozé el6irdsokat. Az éves jelentés
vonatkozé részében kell szamot adni a cég
felépitésérdl, teljesitményérél és a fé Uzleti
kockazatokrol.

+ Vizikézmu-szolgaltatasi kotelezettségek prio-
ritdsa: az igazgatéséag fliggetlen, a szolgalta-
tassal kapcsolatban teljes dontési jogkorrel és
lehetéséggel rendelkezik stratégiai és hosszu
tavu (fenntarthato) dontések meghozatalara.

 Flggetlen igazgatdsag, fiiggetlen elnok: a flig-
getlen tagok (beleértve a fliggetlen elnokot)
tobbsége sziikséges, hogy a fogyasztok, kor-
nyezet/szakma, lizlet és tulajdonosok érdekei
kozotti egyensulyt meg tudjak teremteni.

+ Ellendrzési és dijazési jogosultsagok: az érin-
tett bizottsdgokban tobbségiikben fligget-
len tagok legyenek.

« Cégcsoport felépitésének bemutatésa: az el-
vart mikodés biztositottsaganak bemutatésa.

2.4. Szolgéltatési szint meghatdrozdsa
Minden szolgéltaté a fogyasztokkal valé kom-
munikécié alapjan elkészitette az altala alkalma-
zott szolgdltatasi szintet, mely alapjan az OFWAT
allapitja meg a szolgaltatasiszint-elvarast, az
alkalmazandé dijakat és a beruhazési tervet
Otéves iddszakonként. A szolgéltatasi szint
meghatdrozasa egyeztetés eredménye. A szol-
galtatok mérhetd szolgaltatasiszint-vallaldsokat
(PC — Committed Performance Level) és szolgal-
tatasikotelezettség-6sztonz6 (ODI — Outcome
Delivery Incentives) javaslatokat kell tegyenek.
A szolgaltatok javaslatait az OFWAT koc-
kdzatalapu elemzésen keresztll értékeli. A

2015-2020 kozotti idészakra vonatkozé szolgal-

tatasiszint-meghatarozas esetén ezen értékelés

alapjén két tarsasag javaslata keriilt elfogadasra.

A tébbiek esetében (tul konzervativ megkdzeli-

tés, kevés pénziigyi 6sztontd) az OFWAT részle-

tes visszajelzést adott az elemzésiik alapjan.
A vallaldsok és 6sztonzék véglegesitésére
hdrom megkdozelitést alkalmaztak:

- Osszehasonlitas: ahol a tarsasdgok hasonlé
mutatok alkalmazasat javasoltdk, ott Gssze-
hasonlité elemzés alapjan biztositottak, hogy
a szolgaltatok magas szinten (75%-os percen-
tilis felett) szolgéltassanak, és a biintetések
mértéke 0sztonzd legyen.

- Tarsasagspecifikus szolgaltatasiszint-vallalas
és 0sztonz6: ahol az &sszehasonlitds nem

Szolgéltatdsi Ebbél
Szolgaltatsk véllaslilc?ztésok ér;i:;s . csakjutal- csakbiin-  jutalmazas
(PC)szama pvonzjcz mazas tetés és biintetés
Anglian 39 39 o) 10 12
Northumbrian 44 44 o) 7 15
Severn Trent 45 45 1 11 21
Southwest 42 42 O . -
Southem e 33 e 33 — O . .
Thames [R— 55 e 55 — o - . - S
United Utilities 27 27 o) 10 11
Welsh 31 31 e} 7 9
Wessex 32 32 o] 13 9
Yorkshire 34 34 2 5 10
Affinity 13 13 0 5 4
BrlStOI e 21 e 21 — O - . . S
Deevaﬂey e 13 . 13 — O - . .
Portsmouth e 13 e 13 — O - i . S
Bournemouth 15 15 o) 7 3
Somh East JR— . 34 e 34 — O - o -
South Staffs & Cambridge 15 15 o) 3 5
Sutton & East Surrey

21

21 o 5 5

1. tdbldzat: Szolgdltatdsiszint-vdllaldsok szdma szolgdltatonként
(Forrds: https;//www.ofwat.gov.uk/publication/outcomes-performance-commitments-outcome-delivery-incen-

tives-2015-16/)

volt lehetséges, ott tarsasdgspecifikusan ele-
mezték a javaslatokat az aldbbi szempontok
alapjan: az elvart metodolégidnak valé meg-
felelés, értéket képvisel a dijért, a fogyasztok
védelmét szolgdlja a rossz minéségl szolgal-
tatassal szemben.

- Osszesitett also és fels6 hatar: a pénziigyi 6sz-
tonzbkre olyan alsé és felsé hatért vezettek
be, mely a cég miikodését még nem torzitja,
de kelléen 6szténzé a fogyasztéknak nyuj-
tandé szolgaltatas szempontjabol.

A folyamat 515 szolgaltatésiszint-vallalast vég-
legesitett a 18 szolgéltatonal. Mindegyik szol-
galtaténal kozos célteriletek az alabbiak:

Viz:
- vizmin&ségi megfelelés
- szolgaltatasi kiesések
- vizminéségi panaszok
- vizveszteség
- eszkozallapot (,asset health”)

Szennyviz:
- szennyvizkidntések
(,asset health”)

szama, eszkozallapot

- szennyezés
- kornyezeti megfelelés
Ezeken felll vannak az egyedileg (vagy nem
mindenkire vonatkozd) szolgaltatasiszint-vélla-
lasok. Ezeken beliil a szolgaltatdk jelentds szol-
galtatasiszint-novelést véllaltak a 2015-2020-as
id6szakra:
— a3 6randl hosszabb szolgaltataskiesések id6-
tartamanak csokkentése 32%-kal
- azéplleten belili szennyvizelontések szama-
nak csokkentése 33%-kal
- sulyos kornyezetszennyezési események sza-
manak 0-ra allitasa
- vizveszteség csokkentése 5%-kal
- viztakarékossag 6sztonzése, 215 e m*/d
- 100%-o0s vizminGségi megfelel6ség
- aszaggal, izzel, szinnel kapcsolatos vizminsé-
gi panaszok szamanak csokkentése 34%-kal
- vizmérésités szintjének emelése 48-r6l 61%-ra

Pénzligyi 65ztonzdék tekintetében dsszesen 312
db keriilt bevezetésre a szolgaltatasiszint-val-
laldasokhoz igazitva. Bizonyos mutatok esetén
kapcsolodo almérések is bevezetésre keriilnek.

Ezeken tulmenden a szolgaltaték tovab-
bi innovativ vallaldsokat is tettek, melyek a
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fogyasztok egyedi igényeivel és/vagy a térsa-
sag kihivasaival kapcsolatosak. A mutatok 6sz-
szesitését az 1. tdblazat tartalmazza.

A jutalmak és biintetések szamitdsa a szol-
galtatonként kiadott arellenérzési szabalyzat-
ban meghatérozottak alapjan torténik, szolgal-
tatasiszint-vallalasok, ill.
szamitas lehet az adott év szdmai alapjan, lehet

Osztonzok szerint. A

haroméves atlag alapjan, ill. a kdvetkezé arszaba-
lyozasi id6északban tekintetbe veendd. A szolgal-
tatdsi szintek, dijak és beruhazasok teljestlését az
OFWAT visszaellendrzi, és eredményét publiklja.

2.4.1. Szolgaltaték mindsitése

A szolgdltatasi szint, a dijak és beruhazasok
megvaldsuldsanak visszaellen6rzése a szolgal-
tatok éves teljesitményjelentése alapjan torté-
nik. A visszaellenérzést két vizsgélati teriileten
végzik (adatbiztositas - data assurance, tovab-
bi garancidk - wider assurance), dsszesen 11
szempont vizsgalataval:

Adatbiztositas:

+ Pénziigyi monitoring-keretrendszer (,Finan-
cial Monitoring Framework”). Ebben a pont-
ban leginkdbb a pénziigyi adatok megbiz-
hatosagét, a kiadott irdnyelvek betartdsat,
az éves beszamol6 atlathatésagat és a pénz-
ligyi mutaték kovetkezetességét ellendrzik.
Ez az ellendrzés biztositja, hogy a szolgalta-
tok osszehasonlithatdak legyenek, és meg-
bizhaté adatokat ismerjenek meg a szektor
szerepl6i.

+ Dijszabési sémak és elirdsok biztositasa.
Ebben a pontban azt vizsgaljak, hogy a szol-
galtatok eleget tettek-e a dijaik kozzétételére
és azok szerkezetére, tartalmara vonatkozé
eléirdsoknak. A fogyasztok védelme szem-
pontjébdl ez kiemelked6en fontos szempont,
hiszen ezen keresztll biztosithatd, hogy az
eléirasoknak megfeleld dijelemeket és dssze-
get fizessék.

« Pénzigyi informaciok. Ebben a pontban
az OFWAT a szolgaltaték publikalt teljesit-
ményadataiban keres hibdkat, hianyossagokat
vagy tévedéseket, és a publikalt adatokat &sz-
szeveti a dijképzési id6szakra vonatkozo felte-
vésekkel. Ez Iényeges aspektus, mert a szektor
sok szerepl6je hasznalja ezen adatokat, meg-
bizhatésaguk ezért elsédlegesen fontos.

« A 2010-2015 kozotti adatszolgéltatasi id6-
szak lezarasa. Ebben a pontban a 2010-2015
kozotti arképzési idészak adatszolgaltatasai-
nak és szOveges magyarazatainak, a kiadott
irdnyelvekhez valé ragaszkodds mértékét
vizsgélja az OFWAT. Ez kilonosen érzékeny
tertilet, mert ennek eredménye érdemben
befolyasolja a kovetkezé idészak dijképzését.

Tovabbi garanciak:

» Szolgéltatasi szint. Ebben a pontban a fo-
gyasztoknak és egyéb szerepléknek atadott
informaciokat és adatokat (atfutdsi id6, atlat-
hatosag, megfeleléség, adatbiztositas), a fo-
gyasztok és szereplék véleményének érdemi
meghallgatasat és a szolgaltatasiszint-vallala-
soknak valé megfelelést ellen6rzi az OFWAT.
Ennek a szempontnak az érvényesitése segiti
a szolgaltatasi dgazat szerepldit abban, hogy
megértsék, mi torténik a szolgaltatasért fize-
tett dijjal.

-« Az atlathatosagra és az igazgatdsagokra, ve-
zetésre vonatkozo elveknek valé megfelelés.
Ez a szempont abban biztositja a szektor
szerepléit, hogy a szolgaltatok felépitése és
dontéshozatali mechanizmusa megfeleld és
atlathatd legyen, és megfeleljen a jogszabalyi
el6irasoknak.

« Medfelel6ségi és kockazatkezelési nyilatko-
zatok vizsgalata. Ez a szempont a szolgaltatok
belsé igénybél torténé megfeleléségének
biztositasat célozza.

- Biztositasi terv. Ebben a pontban a garancia
terveinek kialakitasi folyamatat vizsgaljak.
Fontos szempont, hogy a szolgéltatasban
érintettek bevonasat biztositva lassak.

-« Célzott fellilvizsgalatok. Ebben a pontban az
OFWAT az éltala kiadott célzott elvarasokra
tortént reakcidkat és valaszokat vizsgalja.

- Adatbiztositas 6sszegzése. Ebben a pontban
az adatszolgaltatasokkal kapcsolatos bizto-
sitékokat ellenérzi az OFWAT. Ezzel tudjak
garantélni a szerepl6k szamara az adatokkal
kapcsolatos megfeleld bizalmat.

» Egyéb relevans szempont. Az elmult évben
a szolgaltatok részére kuldott informacio-
igényekre adott valaszokat (atfutasi ido, tar-
talom, egyuttmuiikodési készség) vizsgélta az
OFWAT.

A felulvizsgalat eredményeképp a szolgaltatdk

mindsitése harom kategoria alapjan torténik:

1. Onélléan garantalt (,Self Assurance”): a szol-
galtatéd kovetkezetesen bizonyitotta, hogy
mind a fogyasztdk, mind a szolgaltatéval
kapcsolatban all6 érdekeltek (,stakeholders”)
feltétel nélklul megbizhatnak a szolgaltato al-
tal kdzreadott informacidkban.

2. Célzottan garantdlt (,Targeted Assurance”): a
szolgéltaté nem teljesitette kovetkezetesen a
fogyasztok és a szolgaltatéval kapcsolatban
all6 érdekeltek (,stakeholders”) altal igényelt
magas szinvonalat. Ezen szolgéltatéknak to-
vabbi, célzott adatbiztositassal kapcsolatos ter-
vezeteket és egyeztetéseket kell lefolytatniuk.

3. ElSirtan garantalt (,Prescribed Assurance”): a
szolgéltaté nem tudja megbizhatéan bemu-

tatni, hogy képes a teljesitmény monitoroza-
sdra és riportoldsara. Ezen szolgaltatoknak a
teljes adatszolgaltatasi korre vonatkozéan
kell tovabbi, adatbiztositdssal kapcsolatos
feladatokat végeznilik, egyes terileteken
kilsé szakérték bevonasaval.

2.4.2. Pénziigyi rugalmassag monitorozasa

A szolgaltatok éves teljesitményjelentése alap-
jan az OFWAT részletesen ellenérzi a pénziigyi
helyzetiiket: a stabilitdsukat, rugalmassagukat
- a pénzugyi ,egészséget”. Amennyiben sziiksé-
ges, a fogyasztok érdekében koézbelépnek.

A pénziigyi monitorozas eredményét kilon

jelentésben hozzak nyilvanossagra.

2.4.3. Informaciok minGsége
A szolgaltatok minden évben publikéljak az
éves teljesitményjelentésiiket. A szolgaltatok-
tél az OFWAT elvarja, hogy olyan folyamatokat
mukodtessenek, melyek segitségével a publi-
kalt adatok megbizhatéak lesznek (biztositék,
garancia —,assurance”).

Az informaciok minéségének biztositasarol
a szolgéltatéi monitoring-keretrendszer része-
ként nyilatkoznak minden egyes szolgaltaté
vonatkozasaban.

2.5. Eves teljesitmény jelentése
Minden szolgaltaté nyilvanos éves jelentés for-
majéban szamol be a teljesitményérdl és ennek
megfelel6ségérdl. Ennek része a jogszabdlyi
kotelezettségeknél részletesebb pénziigyi be-
szamolo is. Az éves teljesitményjelentés a ko-
vetkezd részekbdl tevédik dssze:

1. Pénziigyi beszdmolé: alapveté pénziigyi
koltségadatok az alkalmazott dijpolitikdnak
(,price control” - szolgaltatasi szint) és a kap-
csolédd kovetelményeknek és elvardsoknak
megfelelen.

2. Dijpolitika-megvalésitas és tovabbi részletes
beszamolé: kéltségek és bevételek tovabbi
részletezése, hogy a részvényesek attekint-
hessék a szolgaltaté elvarasoknak megfeleld
teljesitményét.

3. Teljesitmények 6sszegzése: magas szint( be-
szamol6 az érintett szolgéltatasrdl, a megko-
vetelt és megvaldsitott szolgéltatasi szintrél
és a vonatkozo pénziigyi eredményekrdl.

4. Tovabbi kotelezé informacidk: tovabbi pénz-
ligyi és nem pénzigyi informacidk, tobbek
kozott: szamviteli szabélyok, finanszirozha-
tésagi (,financeability”) nyilatkozat, a folyd
koltségek (,current cost”), a teljes m(ikodési
koltség (,totex”) analizise.

A jelentés készitése soran figyelembe kell
venni a kotelezé szamviteli irdnyelveket (,Regu-
latory accounting guidelines”).
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Sikerességi mutaté

Lakosségi fogyasztéi elégedettség (Net Promoter Score)

Fogyaszték ugy latjék, a kapott szolgaltatds megéri a dijat

Ertéket a dijért fiiggetlen vizsgalat (10-b8l)

46

Viz Fogyaszt6i Tandes (CCWater) vizsgélat értéket a pénzért - Vizszolgaltatds tertilet 2.

A fogyaszték megfeleld informéciékkal rendelkeznek a szolgaltatasrél és a viz értékérsl

Fogyaszték informal4sat mindsits fliggetlen vizsgélat (%)

Megbizhaté és kielégité szolgaltatast nydjtunk
Elfol

Elirtnal alacsonyabb nyomasu ingatlanok
Tiszta vizet szolgéltatunk, melynek j6 ize van

Vizmin&ségi megfelel8ség

Viz szagaval és {zével kapcsolatos panaszok (db/év)

Szennyvizszolgéltatdsunk hatékonyan elvezeti a szennyvizet és a csapadékvizet

Epiileteléntések szama kézesérdl (db/év)

Szennyvizcsatorna (bekétés) hibéja (beomlas) (db/év)

A folyék és tengerpartok vizminéségét javitjuk a lakossag, a kérnyezet és a vadallomany érdekében

Kérnyezetszennyezések szdma, 3-as kategéria (db/év)

Szennyviztisztité telepek tisztitottszennyviz-hatarértékének tullépése (dv/év)

Szolgaltatdsunkkal példamutatéan védjiik és fejlesztjiik a kérnyezetiinket

&

Az éves teljesitményjelentés részletesebb ma-
szaki tartalmdt egy kivélasztott szolgdltatd
2016/17-es jelentése alapjan mutatjuk be (rész-
letesebb informaciok a szerz6tdl kaphatok). A
részletes szolgaltatasiszint-vallalasok, illetve a
kapcsolédé jutalmazasok és bilintetések tabla-
zata a kovetkez6 oldalon talalhaté.

2.6. Teljesitmények publikélasa
(,Discover Water”)

Az OFWAT a szolgéltatok teljesitményét a lakos-
sag szamara érthetéen publikalja olyan médon,
hogy az egyes szolgaéltatok teljesitménye kdzvet-
leniil 8sszevethet6: www.discoverwater.co.uk.

7,9 8,2
84%
73%
94%
137
66 68,08
4,586 4,273
06:23 02:26
216 199
99.940% 99.929%
3508 2874
1069 1229
224 119
226 215
1318 839
2931 2730
496 48
58 55
84 72
115 102
32 34
¢} 1
183 187,7

Az éves teljesitményjelentés részletesebb miiszaki tartalma egy kivdlasztott szolgdltats 2016/17-es jelentése

alapjdan

A bemutatott adatok:

1.Vizminéséggel kapcsolatos adatok,

informaciok:

a. Mingség: altaldanos vizmindségi megfelelés,
tobb idészakra kozvetlenil dsszehasonlitha-
tok a szolgaltatok

b. iz és szag: 10000 ellatott lakosra juté pana-
szok szdma, tobb idészakra kodzvetlendl 6sz-
szehasonlithatdk a szolgaltatok

c. Olom: ltalanos tajékoztatas

d. szin: 10000 elldtott lakosra juté panaszok

szdma, tobb id6szakra kdzvetleniil 6sszeha-
sonlithaték a szolgéltatok

e. Keménység: altalanos tajékoztatas

f. Fluorid: altalanos tajékoztatas

2. Kornyezetvédelemmel kapcsolatos

adatok, informaciok:

a. Kornyezeti teljesitmény: a Kérnyezetvédelmi
Hatosag (EPA) értékelése, tobb idészakra koz-
vetleniil 6sszehasonlithaték a szolgéltatok

b. Tisztabb flirdéhelyek: altaldnos informaciok
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Pénziigyi idészakra

Azo- . El8z8 id&- Aktuélis Elvards Aktuélis évre biinte- e
. S - Mérték- . . ey ) . vonatkozé biintetés vagy
nosi- Teljesitményelvaras . szaki szint szint teljesitve?  tés vagy jutalom (B/J) . .
) egység Lo , jutalom (B/J) és mértéke,
té 2015/16 2016/17 I/N) és mértéke (£'m) IR
elérejelzés (£'m)
W-A1 Eszkézéllapot-mérés - viz NR NR NR - - -
Lo . . B, tlrési
W-B1  Csapviz {z- és szagmegelégedettsége db 1225 1229 N B - B 8,9
s&v

Altalénos ivévizmingség-
W-B2 o % 99,937 99,929 - - - - -
megfelelség

Szinnel kapcsolatos fogyasztéi pana-
W-B3 # o p Jyasziolp db 3762 2874 - - - J 0,5
szok (ivéviz)

3 6rénal hosszabb vizszolgaltatasi

W-C1 . B 66:pp 03:20 02:26 1 J 3,6 J 15,1
kimaradés
W-Ca {Xlacsony n,yoméssal szolgaltatott viz, &b 238 199 i i ) ) )
ingatlanszam
db 3916 4273 - - - _ )
J, tirési
Mml/d 134,66 133,82 I u,re31 - - -
Mml/d 62,42 68,08 0,1 B 0,1
Figgetlen altaldnos f téi
W-D1 u‘gge en? aldnos fogyasztéi 110 85 85 I i ) i )
elégedettség
Szolgaltatdsésztdonzé mechanizmus
W-D2 83,64 87,57 N - - - -
(SIM)
Lakosségi fogyasztéi elégedettség
W-D % 6 I - - - -
3 (Net Promoter Score) 49 4
F ték informaldsat mindsitd
W-EL f)gyasz 6 'm oz‘ma 4s&t mindsits " 94 94 ) i ) i )
fiiggetlen vizsgélat
W-F1  Uveghazhatési gazok emisszidja kilot 225,2 187,5 N - - - -
W-F2  Eves kérnyezetiteljesitmény-jelentés ~ széveg  publikdlva  publikalva - - - - -
S-A1 kézéllapot-mérés - szennyviz NR NR NR - - - - -
Ingatlaneléntés (épiileten kiviil),
S-B1 g . @p ) db 1061 839 I J 0,6 J 2,5
szennyvizkdzcsatorna
Ingatlaneléntés (épiileten beliil),
S-B2 g o Cs ) db 143 119 I J 0,9 J 3,3
szennyvizkdzesatorna
S-B3  Ismételt eldntés db 184 46 - - - J 3,8
Szennyvizcsatorna-beomlas, kézesa-
B4 zennyviz Z b 43 . ] ) . ) )
torna
S-Bs Ingatlanialénttfs’(épflleten beliil), db 219 215 I J, tﬁjrési i ] i
szennyvizbekétés sav
s.B6 Ingatlan’elént.é.s’(épiileten kivil), ab 2506 2730 I J, tﬁ:re31
szennyvizbek&tés s&v
S-B7  Szennyvizcsatorna-beomlds, bekétés db 58 72 I - - -
sC1 ?ze}nny}viz}tis’ztité telep elfolydhatar- ab L L ) ) ) ) )
érték-tullépése
Kdrnyezetszennyezések szama, 3-as
S-C2 y,Z, zZennyez z 3 db 124 102 - - - - -
kategéria
S-C3  Fiirdéviz nem-megfelel6ség db 33 34 I - - - -
sCa Egyedi pr(’)jekts’téttllsz (e(:;yesitett szbveg NR NR ) ) ) ) )
csatornattlfolyé fejlesztése)
Fiiggetlen &ltaldnos f téi
op, Fuggetlen dltalinos fogyasztoi 10 85 85 ] ] ] ] ]

elégedettség

Szolgdltatdsiszint-vdllaldsok, illetve a kapcsoléds jutalmazdsok és biintetések
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Azo- . El628ids-  Aktudlis  Elvards
o Mérték- o . o
nosi- Teljesitmény j szaki szint szint teljesitve?
egysé
té gvsed 2015/16 2016/17 I/N)

Szolgaltatasdészténzé mechanizmus

S-D2 83,6 87, N
(SIM) 3,64 7,57
Lakosséagi fogyasztéi elégedettsé

S-Ds3 gl Iogy: d d % 49 46 I
(Net Promoter Score)
Fogyasztdk informaldsat mindsits

S-E1 . gess .1 ) oSt % 94 94 -
fiiggetlen vizsgélat

S-F1  Uveghéazhatdst gézok emisszidja kilot 225.2 187.7 N

S-F2  Eves kérnyezetiteljesitmény-jelentés  széveg  publikdlva  publikalva I

R-B1 Fii,ggetlen ii]talénos fogyasztéi 110 8.5 8.5 i
elégedettség

R-B2 Szolgéltatasdszténzé mechanizmus 826 8 N
(SIM) 3,04 7,57
Lakosségi fogyasztéi elégedettsé

R-B3 gi fogy g g w ‘o 46 I
(Net Promoter Score)

R-C1  Ertéket a dijért fiiggetlen vizsgalat 1-10 8,2
Viz Fogyasztéi Tandes (CCWater)

R-C2  vizsgélat értéket a pénzért % 77 84 I
- vizszolgéltatas Teriilet 1.
Viz Fogyasztéi Tandcs (CCWater)

R-C3 vizsgalat értéket a pénzért % 79 84 1
- Szennyviz szolgaltatds Teriilet 1.
Viz Fogyasztéi Tandes (CCWater

RCq oI . (, .‘) % 70 67 N
vizsgélat értéket a pénzért - Tertilet 2.
Fogyaszték informal4sat mindsits

R-D1 . % 94 94 -
fiiggetlen vizsgélat

R-E1 Uveghdzhatdsi gazok emisszija kilot 225,2 187,7 N

R-E2  Eves kérnyezetiteljesitmény-jelentés  széveg  publikdlva  publikélva I
Ugyfél- és szamlazasi rendszer, kon-

R-F1 £m NR NR -

szolidalt informacié biztositasa

Szolgdltatdsiszint-vdllaldsok, illetve a kapcsoléds jutalmazdsok és biintetések (folytatds)

¢. Viztakarékossag: dltalanos informaciok

d. Folyok védelme: dltalanos informaciok

e. Energia és emisszio: viz- és szennyvizbontds-
ban mutatja be az Uveghazhatasu gazok ki-
bocsatasat kg CO,/megaliter tisztitott viz/
szennyviz mértékegységben, tobb idészakra
kozvetlendil 6sszehasonlithatdk a szolgaltatok

3. Forrastél a csapig:

a. Honnan ered a viz: altalanos informaciok

b. Kezelés és ellatas: altalanos informaciok

¢. Mennyi vizet hasznélunk: napi fajlagos ivoviz-
fogyasztas, tobb idészakra kozvetlendil 6ssze-
hasonlithatok a szolgaltatok

d. Vizveszteség: a vizveszteség tobb mutatdja is
megtekinthetd, és tobb idészakra kozvetlendil
Osszehasonlithatok a szolgéltaték: napi vizvesz-
teség megaliterben kifejezve, napi vizveszteség
m3/km-ben kifejezve, nap vizveszteség liter/in-
gatlanban kifejezve

e. Szolgéltataskiesés: szolgaltataskiesések id6-
tartama ingatlanonként, célérték és tény,
tobb id6északra kozvetlenil dsszehasonlitha-
tok a szolgaltatok

f. Viznyomas: minimalis el&irt nyomassal ella-
tott ingatlanok szama 10000 ingatlanonként
Szolgaltatas kiesés:

4. Fogyasztoi elégedettséggel

kapcsolatos adatok, informaciok:

a. Szolgéltatasoszténzé mechanizmus (SIM):
SIM-eredmény, tobb idészakra kdzvetlendl
Osszehasonlithatdk a szolgaltatok

b. Irésbeli panaszok szama: irasbeli panaszok
szama 10000 ingatlanonként, tobb id6szakra
kozvetleniil 6sszehasonlithatdk a szolgaltatok

c. Bizalom: altaldnos informaciok

5. Felhasznalotél a befogadéig:
a. Szennyvizelvezetés: dltaldnos informéciok

Aktualis évre biinte-
tés vagy jutalom (B/J)

8,2 I

Pénziigyi idészakra
vonatkozé biintetés vagy
jutalom (B/J) és mértéke,

és mértéke (¢
és mértéke (¢'m) elérejelzés (£'m)

b. Szennyvizelontések: szennyvizzel elontétt in-
gatlanok szdma (cél és tény), ill. a 10000 ingat-
lanra juté eldntések szama, tobb id6szakra koz-
vetlenill 6sszehasonlithaték a szolgéltatok

c. Szennyvizgydjtés és -tisztitas: altaldnos infor-
macidk

6. Mi Gjsag a dijakkal:

a. Eves szamla: atlagos éves szadmladsszeg la-
kossagi fogyasztok részére, viz és szennyviz,
tobb idészakra kozvetleniil 6sszehasonlitha-
tok a szolgaltatok

b. Dij-6sszehasonlitds: altaldanos informaciok

c. Fizetési tdmogatas: altalanos informacidk

d. Mire megy el a dij: atlagos szolgaltatéi kolt-
ségstruktura

e. Beruhazésok: altalanos informéaciok

7. Tovabbi informaciok:
a. Rugalmasség: 4ltalanos informéciok
b. Dijfelllvizsgélat: altalanos informacidk
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¢. Kikicsoda a vizszektorban: altalanos informaciok

d. Nem lakosségi fogyasztok versenye: altalanos
informaciok (szabad szolgaltatovalasztas!)

e. DiscoverWater: altalanos informaciok

2.7. Koltség-feltilvizsgalat,
armegéllapités (5 évente)

Az el6zéekben mar tobb pontban is érintettiik:
a dijfeltlvizsgalatok 5 évente és 5 éves periodu-
sokra vonatkoznak. A kiadott iranyelvek alapjan,
a szolgaltatoi javaslatok figyelembevételével
torténnek. Ezek soran veszik figyelembe az el6z6
id6szak teljesitménymutatéinak eredményét is.

A dijfeliilvizsgalat Iényeges elemei:

1. Célzott dijfeltilvizsgélat

2. Arényos dij

3. Hatékony 0sztonzék

4. Tulajdonosi szemlélet, felel6sség, innovacio
5. Rugalmasség és érzékenység

6. Atlathatdsag és tervezhetéség

A dijfelulvizsgalat szolgéltatasi aganként, fo-
gyasztoi csoportonként (dtadas: viz, szennyviz
,wholesale”; lakossagi fogyaszték ,household

MINOSEGUGYI ELOIRASOK,

retail’, nem lakossagi fogyaszték ,non-house-
hold retail”) hatarozza meg a dijstrukturét és
az elvart szolgaltatasi szinteket, 6sztonzdket. A
szolgaltatok a meghatéarozott bevételnél maga-
sabbat nem realizdlhatnak az egyes csoportok-
ban, és koltségeket sem csoportosithatnak at.

3. KITEKINTES

Az angol példa, melynek sok eleme a magyar
szabalyozérendszerben is megtaldlhato, j6 pél-
da, mert:

- megfeleld a szolgéltatonak, mert a fogyasztd-
barat, hatékony és fenntarthaté Uzemeltetés
megvaldsitasaval  (szabdlyozérendszerhez
val6 alkalmazkodas) biztositott szdmara a
szlikséges dij,

- megfelelé a fogyasztonak, mert gondosséagot
és felel6sséget kap a pénzéért cserébe, és ga-
ranciat a fenntarthatéséagra,

+ megfeleld a szabdlyzo, ellenérzé, vizgazdal-
kodasért és ellatasért felel6s hatésagoknak
és szerveknek, mert ,gondos gazda” méd-
jara gondoskodnak és gazdalkodnak a ra-
juk bizott javakkal, a kornyezettel, a jové
generaciok életfeltételeivel.

A fenti szabdlyozérendszer miikdd6képes. Lat-
hato, hogy a szolgaltatdk belsé mikddésében
komoly atlathatésdgot és szabdlyozottsagot
kell biztositani, melyben 6szténzék (blinteté-
sek és jutalmak) segitségével lehet koz0s az
igényelt szolgaltatasi szint biztositadsa iranti
elkotelezettség. Fontos azonban a dijpolitika is,
melyen keresztiil a szabalyozé hatdsag minden
szolgaltaté szdmdra biztositja az elvart mako-
dés eléréséhez és fenntartdsdhoz sziikséges
szolgaltatasi dij alkalmazasat. Ennek a miikodé-
si moédnak az elemei a magyarorszagi szabalyo-
zasban is megtalalhatok, a rendszer kdlcsénds
mikodtetése azonban még vérat magara. A
mUkodéshez tartozé mutatdk képzése, a szol-
galtatasi szint objektiv, mérheté médon torténé
deklaraldsa azonban nemcsak a hatésagi elvaras
miatt lesz sziikséges, hanem szolgéltatd oldalrol
is igen hasznos lehet. Egyrészt hatékonysagno-
velési eszkdz, masrészt objektiv bemutatasa an-
nak a szolgaltatasnak, ami az adott arszinvonal
mellett biztosithato, ezért érdemes belekezdeni.
A szolgaltatok eréfeszitéseit viszont kisérnie
kell a valds igényeket méltanyold dijpolitika mu-
kodtetésének is, ami a fenntarthatésag kulcsal

FOGYASZTO-

VEDELEM A MAGYARORSZAGI VILLAMOS-
ENERGIA-ELLATASBAN

KIVONAT A magyar lakossag dontd része rendszeresen vasarol foldgazt vagy villamos energiat: a KSH adatai szerint
2016-ban elébbi a lakasok 73, utobbi tobb mint 93 szazalékaban rendelkezésre allt. Nem klasszikus arucikkekrél 1évén
sz6 a fogyasztovédelmi feladatok ellatasa komoly kihivast jelent az illetékes intézmények szamara: a jogi, gazdasagi,
mUszaki szempontok mellett azzal is szdmolniuk kell, hogy a vasarlék éppen a termék specialitdsdbol adédodan ke-
vésbé ismerik a jogaikat. Emiatt az alapvet6 ellatasbiztonsagi, minéségligyi eldirasok megfogalmazasa és betartatasa
mellett biztositani kell azt is, hogy a lehetdségeiket kevésbé ismerd fogyasztok se szenvedjenek jogsérelmet.

foldgazellatas, vilamosenergia-ellatas

KULCSSZAVAK Villamos energia, mindségbiztositas, fogyasztovédelem, SAIFI, SAIDI, ellatasbiztonsag,
Magyar Energetikai és K6zmU-szabalyozasi Hivatal, MEKH, garantalt szolgaltatasok, ellatasbiztonsagi mutatok,

VOROS VINCE villamosmérnék, tudomdnyos munkatdrs, Szdzadvég Gazdasdgkutatd Zrt. Energetikai Uzletdg

A villamosenergia-iparban tevékenykedd engedélyesekre vonatkozé mi-
néségugyi elbirasokat, fogyasztovédelmi eljarasokat vizsgélva tapasztal-
hatjuk, hogy a jogszabdlyi hattér meglehetésen bonyolult, az eljaré hato-
sag Ugytipusonként mas-mas lehet, az egyes engedélyesekre vonatkozdan
pedig a kozos torvényi, rendeleti hattér alapjan kilon-kiilon taldljuk meg
a vonatkozé el6irdsokat az engedély kiadédsdhoz kapcsol6déd egyedi ha-
tarozatokban. Mibél is adédik ez a komplexitas? Azt mondhatjuk, hogy
alapvetéen nem szabalyozéi tokéletlenségbdl adodik ez az sszetettség,
sokkal inkabb a villamos energia mint aru meglehetésen egyedi jellegébdl.
A villamos energia ugyanis abban a pillanatban kerilt ,atadasra’, amikor
felhasznaljak, és a felhasznalonal azonnal Gj alakban jelenik meg, amely
lehet példaul vildgitds, motorikus hajtas, hiités vagy flités is. A felhasznalo,

vagyis a vasarlé az altala vasarolt termék mdszaki paramétereit nem vagy
csak korlatozottan tudja vizsgélni (fesziiltségszint, frekvencia), az esetle-
ges problémakkal csak sulyos esetben - fesziiltségkimaradas - talalkozik.
Ugyanakkor a szolgaltatds minéségére vonatkozd miszaki el6irdsok mel-
lett a fogyasztok mas jellegui kiszolgaldsat is biztositani kell - igy léteznek
példaul szdmlazasra, informacidadasra, Ugyfélszolgalati pontokra, Uj igény
teljesitésére vonatkozoé el6irdsok is. A villamosenergia-ellatds megbizhato-
sagara vonatkozdan gyakran hasznalt, talan legismertebb fogalmak az éves
atlagban egy felhasznaldra esé dramkimaradasok szdma és az aramkimara-
dasok atlagos idétartama (az angol anagrammakbdl SAIFI- és SAIDI-muta-
t6k), a jogszabdlyi hattér azonban ennél 6sszetettebb modszertan szerint
hatdrozza meg az elvarasokat. A kdvetkezékben ezeket veszem sorra.




