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1. Einleitung

Die Novelle 2006 zum Gaswirtschaftsgesetz (GWG) sieht die Moglichkeit einer Festlegung
von Standards in den Allgemeinen Verteilernetzbedingungen bezlglich der Sicherheit, Zu-
verlassigkeit und Qualitat der von Gasverteilernetzbetreibern gegenuber den Netzbenutzern
und anderen Marktteilnehmern erbrachten Dienstleistungen seitens der Energie-Control
Kommission (ECK) vor.

Die Verteilernetzbetreiber sind gemal § 26 Abs 1 Z 16 und 17 GWG verpflichtet, diese in
den Allgemeinen Verteilernetzbedingungen festgelegten Standards betreffend die Sicherheit,
Zuverlassigkeit und Qualitat der erbrachten Dienstleistungen einzuhalten, die zur Uberpri-
fung der Einhaltung erforderlichen Daten an die E-Control Austria flr die Regulierung der
Elektrizitats- und Erdgaswirtschaft (E-Control) zu tibermitteln sowie die diesbeziiglichen U-

berprifungsergebnisse zu veréffentlichen.

Zur Wahrnehmung der Aufgaben der E-Control im Zusammenhang mit der Uberpriifung der
Einhaltung der in den Allgemeinen Verteilernetzbedingungen festgelegten Standards wurde
von der Energie-Control GmbH, als Vorgangerin der E-Control, erstmals fir das Kalenderjahr
2007 eine Erhebung zur Qualitédt der Netzdienstleistung bei den Gasverteilernetzbetreibern
durchgefuhrt und im 1.Monitoringreport vergleichend mit dem Kalenderjahr 2008 veroffent-
licht. Dartiber hinaus wurde auch untersucht, welche Informationen die Netzbetreiber online
zur Verfigung stellen. Um dem ersten Bericht weitere Werte vergleichend gegeniberzustel-
len, verodffentlicht die E-Control die Ergebnisse fur das Jahr 2009 und 2010 gemeinsam im

gegenstandlichen ,2.Monitoring-Bericht der Qualitét der Netzdienstleistung“.
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2. Rechtliche Rahmenbedingungen

Die Novelle 2006 zum Gaswirtschaftsgesetz (GWG) schuf die Rechtsgrundlage’ zur Festle-
gung von Standards in den Allgemeinen Verteilernetzbedingungen bezulglich der Sicherheit,
Zuverlassigkeit und Qualitat der von Gasverteilernetzbetreibern gegeniber den Netzbenut-
zern und anderen Marktteilnehmern erbrachten Dienstleistungen.

Die E-Control Austria (damals Energie-Control GmbH) hatte gemall § 9 Abs 1 Z1 E-RBG
(BGBI' | Nr. 121/2000 idF BGBI| Nr. 106/2006) die Aufgabe, in Zusammenarbeit mit den
Marktteilnehmern Vorschlage fir Marktregeln fir die Marktteilnehmer auszuarbeiten und
diese in geeigneter Weise zu veroffentlichen. Zur Umsetzung dieser gesetzlichen Anforde-
rung wurde im Rahmen des Marktregelprozesses 2006 in Zusammenarbeit mit den Markt-
teilnehmern und Interessenvertretungen eine Musterfassung? fiir die Allgemeinen Verteiler-
netzbedingungen (AB VN) unter Einhaltung der Anforderungen des § 26 GWG ausgearbei-
tet. Diese Aufgabe wird seit 3. Marz 2011 gemaR § 22 Z 1 E-Control-Gesetz® von der E-

Control, als Rechtsnachfolgerin der Energie-Control GmbH, wahrgenommen.

Die Festlegungen betreffend die Qualitdt der Netzdienstleistung sind in Kapitel XII* der
AB VN zusammengefasst. Gemall § 24 Abs 1 Z 16 und Z 17 GWG sind die Verteilernetz-
betreiber verpflichtet, die in den AB VN festgelegten Standards bezuglich der Sicherheit,
Zuverlassigkeit und der Qualitat der gegenliber den Netzbenutzern und anderen Marktteil-
nehmern erbrachten Dienstleistungen einzuhalten und die zur Uberprifung der Einhaltung
der in den AB VN festgelegten Standards erforderlichen Daten an die E-Control zu Ubermit-

teln sowie die diesbezlglichen Uberpriifungsergebnisse zu veréffentlichen.

Gemal § 26 Abs 1 GWG bedurften die AB VN der Genehmigung durch die Energie-Control
Kommission (ECK)°. Die Verteilernetzbetreiber wurden in diesem Zusammenhang dazu an-
gehalten, ihre AB VN entsprechend der akkordierten Musterfassung zur Genehmigung ein-
zureichen. Die Genehmigung der AB VN fir die 6sterreichischen Verteilernetzbetreiber durch
die ECK erfolgte im Zeitraum Dezember 2006 bis Februar 2007, teilweise unter Auflagenvor-
schreibungen, um das in § 24 Abs. 1 Z 13 GWG angefihrte Ziel von abgestimmten AB VN

zu erreichen. Die Genehmigungsbescheide wurden von sechs Verteilernetzbetreibern vor

! Die relevanten Ausziige aus dem Gaswirtschaftsgesetz, BGBI. | Nr. 121/2000 idF BGBI. | Nr. 45/2009, sind in ANHANG 1
zusammengestellt.

Bedingungen fiir den Netzzugang zu Verteilerleitungen (Allgemeine Verteilernetzbedingungen)®, Musterfassung flr die
Einreichung (Nov. 2006).

Bundesgesetz lber die Regulierungsbehdrde in der Elektrizitats- und Erdgaswirtschaft (Energie-Control-Gesetz), BGBI. |
Nr. 110/2010.

4 siehe ANHANG 2.

Die Rechtsnachfolgerin der ECK ist die Regulierungskommission gemaf § 10 Energie-Control-Gesetz.
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dem Verwaltungsgerichtshof (VWGH) bekampft und von diesem im Janner 2008 aufgehoben,

wobei der VWGH die vorgenommene Befristung der Genehmigung als unzulassig beurteilte.
Aus Anlass dieser Authebungen wurden von der ECK unbefristete Ersatzbescheide erlas-
sen, die Festlegungen betreffend die Qualitat der Netzdienstleistung wurden dabei nach wei-
teren Verhandlungen mit den betroffenen Netzbetreibern in adaptierter Fassung in das Kapi-

tel XII AB VN aufgenommen.
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3. Qualitatsstandards fiir die Netzdienstleistung

Die Qualitat der Netzdienstleistung ist unter dem Uberbegriff ,Versorgungsqualitat* einzuord-
nen. Versorgungsqualitdt wird dabei als laufende Qualitat der Versorgung der Kunden mit
Erdgas angesehen und kann in

e technische Qualitat und

e kommerzielle Qualitat

unterteilt werden.

Die technische Qualitat der Netzdienstleistung ergibt sich primar aus dem Betrieb und der
Instandhaltung der Verteilernetze. Beim Betrieb und der Instandhaltung der Verteilernetze
haben die Verteilernetzbetreiber die einschlagigen Regeln der Technik (ONORMEN, Richtli-
nien der OVGW) einzuhalten. Eine umfassende Darstellung der Mindestanforderungen an
einen sicheren und zuverldssigen Gasnetzbetrieb ist in einer von E-Control beauftragten
Studie® enthalten. Wesentliche Aspekte der technischen Qualitat der Netzdienstleistung sind
die Versorgungszuverlassigkeit, die Gasqualitdt und die operative Versorgungssicherheit
(Netzbetrieb, Instandhaltung, Dispatching), mit dem Ziel, eine unterbrechungsfreie Verteilung
von Erdgas in ausreichender Qualitat und Menge mit dem erforderlichen Betriebsdruck bis

zur Kundenanlage sicherzustellen.

Die kommerzielle Qualitdt der Netzdienstleistung hingegen stellt vor allem auf die Dienst-
leistungen der Netzbetreiber gegenliber Kunden ab, wie zB Beantwortung von Anfragen,
Erstellung von Kostenvoranschlagen, Einhaltung von Fristen und Terminen, transparente

Veroffentlichung relevanter Informationen, etc.

Tabelle 1 zeigt die Qualitatsstandards und die zugehdrigen Fristen gemafl Kap. XII Abs. (1)
der Allgemeinen Verteilernetzbedingungen (AB VN) laut Stand bis 2009. Die AB VN decken
dabei — als Vertragsgrundlage flir die Beziehung zwischen Netzbetreiber und Kunde — Uber-
wiegend Aspekte der kommerziellen Qualitat der Netzdienstleistung ab. Die Anforderungen
an den Stoérungs- und Gebrechensbehebungsdienst (Punkte (h) und (i)) beziehen sich auf

die technische Qualitat.

® Kiesselbach G., TUV Osterreich: Zusammenstellung von allgemein guiltigen Mindestanforderungen an einen sicheren und
zuverlassigen Gasnetzbetrieb entsprechend den gesetzlichen und technischen Rahmenbedingungen in Osterreich; Stand
Dezember 2005 (Download unter: http://www.e-control.at/de/publikationen/publikationen-gas/studien/gasnetzbetrieb)
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Qualitatsstandard Frist

(a) Einhaltung der festgelegten Fristen bei der
Beantwortung von Netzzutritts- und Netzzu- | jeweils 10 Arbeitstage
gangsantradgen sowie Ansuchen um Kosten-
voranschlage

(b) Einhaltung der festgelegten Fristen bei der | Balgengaszahler G 2,5 -G 6: 5 Arbeitstage
Aktivierung eines inaktiven Anschlusses Andere Messgeréte: 10 Arbeitstage
Mengenumwerter u. Lastprofilzahler: 20 Arbeitstage

(c) Einhaltung der festgelegten Frist bei der _
Endabrechnung nach Beendigung des Ver- | 15 Arbeitstage
tragsverhaltnis

(d) Einhaltung der festgelegten Frist fiir ein An-
gebot zur Wiederaufnahme der Belieferung _
eines Netzbenutzers nach Unterbrechung in- | 1 Arbeitstag
folge eines Zahlungsverzugs nach nachge-
wiesener Einzahlung der offenen Forderung

(e) Einhaltung der mit dem Netzbenutzer ver- | 2 Stunden
einbarten Zeitfenster von 2 Stunden

(f) Einhaltung der festgelegten Fristen bei der .
Vorankiindigung von geplanten betriebsnot- | © Arbeitstage
wendigen Versorgungsunterbrechungen

(9) entsprechende Vorankindigung der Able- | keine
sung der Messeinrichtungen

(h) Unverziglicher Beginn der Stérungsbehe-
bung und ehest mégliche Beendigung der er- | ,unverziglich”
forderlichen Arbeiten im Falle von Stérungen
an den Erdgasleitungsanlagen des Verteiler-
netzbetreibers

~ehest moglich®

(i) Unverzugliche Behebung von Gebrechen an .
den Erdgasleitungsanlagen des Verteiler- | ~unverzuglich
netzbetreibers

(j) Geeignete Veroffentlichung der dsterreich-
weiten Gasnotruf-Nummer 128

Tabelle 1: Qualitatsstandards gem. AB VN Kap. XlI Abs (1) (Musterfassung Nov. 2006)

Kap. XIl Abs (2) AB VN verpflichtet die Verteilernetzbetreiber, den Kunden einmal jahrlich in
geeigneter Weise (zB Anlage zur Jahresabrechnung, Anlage zur Kundenzeitung) ein Infor-

mationsblatt Gber die Qualitatsstandards gemaR Abs (1) zu Ubermitteln.

Zur Uberpriifung der Einhaltung der Qualitatsstandards sieht Kap. XIl Abs (3) AB VN die
Veroffentlichung folgender Kenngrof3en mindestens jahrlich zum 1. Marz durch die Verteiler-

netzbetreiber vor:
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(a) Anteil (in %) der Einhaltung der in Abs (1) lit (a) bis (i) genannten Standards

(b) Anzahl der Kundenanfragen zu Netzrechnungen

(c) Anzahl der durchgefiihrten Netzrechnungskorrekturen

(d) Anzahl der nicht vorverstandigten Versorgungsunterbrechungen

(e) durchschnittliche Dauer der Beantwortung von schriftlichen Netzzutrittsantragen

(f) durchschnittliche Dauer fir die Beantwortung von schriftlichen Ansuchen um Erstellung
von Kostenvoranschlagen

Alternativ dazu kann geman Kap. Xl Abs (4) AB VN der Nachweis der Einhaltung der Quali-
tatsstandards durch eine anerkannte Zertifizierung erfolgen. In diesem Fall kann die Pflicht
des Verteilernetzbetreibers zur Veroffentlichung auf die zertifizierende Stelle Ubergehen,

soweit letztere die Verdffentlichung vollinhaltlich vornimmt.

Die Umsetzung der Anforderungen des Gaswirtschaftsgesetzes zur Qualitat der Netzdienst-
leistung in den Allgemeinen Verteilernetzbedingungen dient zur Uberwachung der kommer-
ziellen und der technischen Servicequalitat im Sinne des Kunden. Die derzeitigen rechtlichen
Rahmenbedingungen umfassen die Veroffentlichung von KenngréRen durch die Verteiler-

netzbetreiber sowie ein Monitoring durch die Regulierungsbehdrde.

Im Zuge des Marktregelprozesses 2009 wurden einige Vorschlage aus den Diskussionen mit
den Marktteilnehmern in die neue Musterfassung der Allgemeinen Bedingungen fir Verteil-
netzbetreiber (AB VNB) mit aufgenommen; insbesondere ist hierbei Kap. XIl Abs (3) der

neuen AB VN hervorzuheben’:

(3) Der Verteilernetzbetreiber verpflichtet sich, nach der erstmaligen Herstellung und nach
jeder wesentlichen Anderung des Netzanschlusses eine standardisierte Kundenbefragung
durchzufiihren, mit der die Zufriedenheit des Netzbenutzers mit der vom Verteilernetzbetrei-
ber erbrachten Dienstleistung erhoben und dokumentiert wird. Die Kundenbefragung hat

zumindest folgende Themenbereiche abzudecken:

(a) Qualitédt der Kundenberatung und des Kundenkontakts;
(b) Transparenz der vom Verteilernetzbetreiber angebotenen Dienstleistung;

(c) Einhaltung von Terminen und Fristen durch den Verteilernetzbetreiber.

7 http://www.e-control.at/portal/page/portal/medienbibliothek/gas/dokumente/pdfs/ab-verteilernetzbetreiber-musterfassung-nov-
2009.pdf
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Da diese Bestimmung teilweise erst flr das Jahr 2010 in Kraft getreten ist, wurden die Erhe-
bungen bei den Kunden nur fir ein Jahr durchgefiihrt. Im weiteren Verlauf des vorliegenden

Berichts wird die Auswertung veranschaulicht.
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4. Monitoring der Qualitatsstandards

4.1 Fragebogen zur Datenerhebung bei den Verteilernetzbetreibern

Fir die Datenerhebung zur Qualitat der Netzdienstleistung bei den Verteilernetzbetreibern
wurde ein Fragebogen erarbeitet, in dem das Kapitel XIl der AB VN strukturiert umgesetzt
wurde. Die zu erhebenden Daten umfassen im Wesentlichen jene KenngréRen, die geman
Kap. Xl Abs (3) AB VN (2006) von den Verteilernetzbetreibern mindestens einmal jahrlich

zum 1. Marz fur das vorangegangene Kalenderjahr zu veroffentlichen sind.

Der Fragebogen ,Qualitat der Netzdienstleistung — Jahreserhebung bei Gasverteilernetz-
betreibern® fiir das Kalenderjahr 2009 ist im ANHANG 3a und fir das Kalenderjahr 20010 im
ANHANG 3b enthalten.

4.2 Datenlieferung durch die Verteilernetzbetreiber

Tabelle 2 enthalt eine Auflistung der 20 6sterreichischen Gasverteilernetzbetreiber und zeigt,
welche 14 Netzbetreiber in den Jahren 2009 und 2010 die Zertifizierung gemal OVGW-
Prufrichtlinie PV 200 abgeschlossen haben.

Der Fragebogen zur Datenerhebung wurde an alle 20 Verteilernetzbetreiber ausgesendet.
Alle nicht zertifizierten Netzbetreiber haben den ausgefiiliten Fragebogen retourniert. Die
zertifizierten Netzbetreiber haben entweder den ausgefiillten Fragebogen retourniert oder
jene unternehmensspezifischen Daten zur Qualitdt der Netzdienstleistung Ubermittelt, die

auch an die OVGW zur Verdffentlichung in kumulierter Form gemeldet worden waren.

Die fir zertifizierte und nicht zertifizierte Verteilernetzbetreiber unterschiedlichen Regelungen
in den AB VN zum Nachweis der Einhaltung der Qualitatsstandards und zur Datenveréffent-
lichung flihren dazu, dass nicht zu allen Elementen des Fragebogens eine vollstandige Da-

tenbasis von allen Netzbetreibern fiir die Auswertung zur Verfligung steht.

Die abgefragten Daten wurden zentral erfasst und ausgewertet, um quantitative Vergleiche

zwischen den Netzbetreibern zu erméglichen.
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zertifiziert gem.
Verteilernetzbetreiber OVGW PV 200 Art der Veroffentlichung
2009 2010

BEGAS Netz GmbH Ja Ja Veréffentlichung durch OVGW
Elektrizitatswerke Wels AG Ja Ja Veréffentlichung durch OVGW
Energie Graz GmbH & Co KG Ja Ja Veréffentlichung durch OVGW
Energie Klagenfurt GmbH Nein Nein Veroffentlichung auf Homepage
Energie Ried GmbH Nein Nein keine Veroffentlichung
EVA-Erdgasversorgung Ausserfern GmbH Nein Nein Veroffentlichung auf Homepage
EVN Netz GmbH Ja Ja Veréffentlichung durch OVGW
Gasnetz Steiermark GmbH Ja Ja Veréffentlichung durch OVGW
GasNetz Veitsch Nein Nein keine Veroffentlichung
KELAG Netz GmbH Ja Ja Veréffentlichung durch OVGW
LINZ GAS Netz GmbH Ja Ja Veréffentlichung durch OVGW
00. Ferngas Netz GmbH Ja Ja Veroffentlichung durch OVGW
Salzburg Netz GmbH Ja Ja Verdffentlichung durch OVGW
Stadtwerke Bregenz G.m.b.H. Ja Ja Verdffentlichung durch OVGW
Stadtwerke Kapfenberg GmbH Ja Ja Veroffentlichung durch OVGW
Stadtwerke Leoben Ja Ja Veréffentlichung durch OVGW
Stadtwerke Steyr Nein Nein keine Veroffentlichung
TIGAS-Erdgas Tirol GmbH Nein Nein keine Veroffentlichung
VEG - Vorarlberger Erdgas GmbH Ja Ja Verdffentlichung durch OVGW
WIEN ENERGIE Gasnetz GmbH Ja Ja Veréffentlichung durch OVGW

Tabelle 2: Gasverteilernetzbetreiber sowie Status der Zertifizierung und Art der Veroffentli-
chung

4.3 Statistische Auswertung der erhobenen Daten

Im Folgenden sind mehrere Aspekte der Qualitat der Netzdienstleistung anhand von Kenn-
zahlen vergleichend dargestellt, wobei nach Mdoglichkeit relative KenngréRen verwendet
wurden, um die bestehenden Unterschiede in Netzgréfle und Kundenzahlen zwischen den
Verteilernetzbetreibern zu berlcksichtigen. Die Darstellung der Ergebnisse erfolgte anony-
misiert, und die Kennzahlen wurden in den einzelnen Diagrammen jeweils absteigend sor-
tiert. Die anonymisierten Netzbetreiber-Bezeichnungen (NB1 bis NB20) sind den einzelnen

Netzbetreibern somit nicht fix zugeordnet.

Die vorliegenden Kennzahlen sollen Aufschluss Uber wesentliche Aspekte der Netzdienst-

leistung geben und auch einen Vergleich der Erhebungen fir 2009 und 2010 ermdoglichen.
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Gleichzeitig werden Vergleiche mit Erhebungen aus dem ,7.Monitoringreport® der Qualitét

der Netzdienstleistung®, wo auf Grund der Datenqualitdt mdglich, hergestellt.

Zuerst wird die ,Technische Qualitat* anhand der ungeplanten Versorgungsunterbrechungen
evaluiert. Als Zweites wird die Qualitat der Servicedienstleistung (,Kommerzielle Qualitat” der
Netzdienstleistung) betrachtet. Dabei sind vor allem jene erhobenen Kennzahlen von Bedeu-
tung, die Aufschluss Uber die Qualitdt der Rechnungslegung und die Anzahl der notwendigen
Rechnungskorrekturen geben. Zuletzt wird die Einhaltung spezifischer Fristen im Zuge der

Herstellung von Netzanschlussen dargestellt.

Bei den Kennzahlen sind jeweils zuerst die Ergebnisse fur 2010 und im Anschluss eine Ge-

geniberstellung der Entwicklung von 2009 bis 2010 grafisch dargestellt.

8
http://lwww.e-
control.at/portal/page/portal/medienbibliothek/gas/dokumente/pdfs/Monitoring_Report_QualitaetNetzdienstleistung30122010.pdf
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4.3.1 Die , Technische Qualitit“ der Netzdienstleistung

Die Kennzahl 1 der ,Technischen Qualitat* zeigt die Anzahl der Versorgungsunterbrechun-
gen pro 1000 Zahlpunkte. Dabei werden nur jene Versorgungsunterbrechungen bertcksich-
tigt, die auf Netzebene 3 und im Wirkungsbereich der Netzbetreiber liegen (d.h. ohne Ver-
sorgungsunterbrechungen infolge von Fremdbeschadigungen), da aus Stérungen und

Gebrechen auf der Netzebene 2 kaum Versorgungsunterbrechungen fiir die Kunden resultie-

ren.
Kennzahl 1
Versorgungsunterbrechungen pro 1000 Zahlpunkte (2010)
6 -
51 _
4+ =
3 A | —
2
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Abbildung 1: Versorgungsunterbrechungen je 1000 Zahlpunkte auf Netzebene 3

Die Grafik zeigt, dass bei fast keinem Netzbetreiber wesentliche Versorgungsunterbrechun-
gen aufgetreten sind. Hohere spezifische Werte ergeben sich teilweise bei kleineren Netz-
betreibern mit nur wenigen Zahlpunkten auf Netzebene 3, wo eine sehr geringe absolute
Zahl an Versorgungsunterbrechungen — statistisch vielleicht nicht vollig reprasentativ — den-
noch zu hohen relativen Werten fiihren kann. Neun Netzbetreiber haben 2010 angegeben,
dass unangekiindigte Versorgungsunterbrechungen in ihrem Netzgebiet gar nicht oder nur

infolge von Fremdbeschadigungen aufgetreten sind.
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Entwicklung 2009-2010:

Versorgungsunterbrechungen pro 1000 Zahlpunkte 82010
= 2009
6
51—
4,
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Abbildung 2: Entwicklung der Versorgungsunterbrechungen pro 1000 Zahlpunkte

Der Vergleich der beiden Jahre 2009 und 2010 zeigt eine abnehmende Tendenz der Versor-
gungsunterbrechungen bei einigen Verteilernetzbetreibern. Insgesamt stieg der Durch-
schnittswert der Versorgungsunterbrechungen pro 1000 Zahlpunkte von 0,82 in 2009 auf
0,99 in 2010, dennoch bleibt der Wert unterhalb der 1%. Grenze. Da jedoch ein steigender
Trend der Durchschnittswerte von 2007 bis 2010 ersichtlich ist, wird dem Monitoring der
technischen Qualitat in Zukunft ein besonderer Schwerpunkt eingerdumt werden. Die folgen-
de Grafik zeigt die Entwicklung der durchschnittlichen Versorgungsunterbrechungen inner-
halb der Jahre 2007-2010:
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Durchschnittliche Versorgungsunterbrechungen pro 1000
Zahlpunkte
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Abbildung 3: Durchschnittliche Versorgungsunterbrechungen pro 1000 Zahlpunkte

Bei der Kennzahl 1 wurde die Anzahl der Versorgungsunterbrechungen der absoluten An-
zahl der Zahlpunkte gegentibergestellt. Eine weiterflihrende Betrachtung der Anzahl der von
Versorgungsunterbrechungen betroffenen Zahlpunkte wird mittels der Kennzahl 2 ermég-
licht, die die Anzahl der von Versorgungsunterbrechungen betroffenen Zahlpunkte auf die
Gesamtzahl der Zahlpunkte im Netz des Verteilernetzbetreibers bezieht und dadurch be-

ricksichtigt, dass manche Versorgungsunterbrechungen mehrere Zahlpunkte betreffen.
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Kennzahl 2

Betroffene Zahlpunkte bezogen auf die Gesamtzahl der Zahlpunkte (2010)

1,8%

1,6% -

1,4% 14

1.2% 4 [—

1,0% 1 |—

0,8% +—{

0,6%

0,4% +-{ |—

0,2% -

0,0% ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ D = ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
NB1 NB2 NB3 NB4 NB5 NB6 NB7 NBS8 NB9 NB10 NB11 NB12 NB13 NB14 NB 15 NB 16 NB 17 NB 18 NB 19

Abbildung 4: Von Versorgungsunterbrechungen betroffene Zahlpunkte (Netzebene 3)

Die Auswertung zeigt, dass der Anteil der von nicht vorangekiindigten Versorgungsunterbre-
chungen betroffenen Zahlpunkte — mit Ausnahme eines statistischen Ausreiliers — bei ein-

zelnen Netzbetreibern bei Uber 1%, in der Regel aber deutlich darunter liegt.

Die Summe aller erfassten Versorgungsunterbrechungen im Wirkungsbereich der Verteiler-
netzbetreiber auf Netzebene 3 lag im Jahr 2009 bei 1937, mit ungefahr 11.300 betroffenen
Zahlpunkten. Die kumulierte Gesamtdauer der Unterbrechungen aller betroffenen Zahlpunk-
te belief sich dabei auf etwa 70.000 Stunden, was einer durchschnittlichen Unterbrechungs-

dauer von ca. 6 Stunden pro betroffenen Zahlpunkt entspricht.

Im Vergleich dazu gab es 2010 nur 906 nicht angekilindigte Versorgungsunterbrechungen im
Wirkungsbereich der Netzbetreiber. Gemaly den Angaben der Netzbetreiber waren bei die-
sen Versorgungsunterbrechungen im Jahr 2010 insgesamt 4.619 Zahlpunkte betroffen. Die
Gesamtdauer der Unterbrechungen betrug dabei ca. 3.500 Stunden, was einer durchschnitt-
lichen Unterbrechungsdauer von ca. einer dreiviertel Stunde pro betroffenem Zahlpunkt

entspricht.
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Entwicklung 2009 - 2010:

Betroffene Zihlpunkte bezogen auf die Gesamtzahl der Zihlpunkte 82010
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Abbildung 5: Von Versorgungsunterbrechungen betroffene Zahlpunkte in %

Da Versorgungsunterbrechungen einzelne oder eine Vielzahl von Zahlpunkten betreffen
kénnen, und vor allem bei Verteilnetzbetreibern mit einer kleineren Zahlpunktsanzahl beson-
ders ins Gewicht fallen, erlaubt die Datensammlung der Jahre 2007 bis 2010 einen Vergleich

der durchschnittlichen betroffenen Zahlpunkte:

Durchschnittlicher Prozentsatz der von
Stérungen betroffenen Zdahlpunkte
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Abbildung 6: Durchschn. Prozentsatz der von Stérungen betroffenen Zahlpunkte
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Obwohl von 2008 bis 2010 eine steigende Tendenz zu sehen ist, liegt der Stand von 2010
noch deutlich unterhalb jenes von 2007, als noch fast 0,8% der Gesamtzahlpunkte von St6-

rungen betroffen waren.

4.3.2 Die ,,Kommerzielle Qualitiat“ der Netzdienstleistung

Eine regelmallige und sehr wesentliche Interaktion zwischen Netzbetreibern und ihren Kun-
den stellen die Zahlerablesung, Verbrauchsermittiung und Abrechnung dar. Deshalb wird in
diesem Abschnitt zur kommerziellen Qualitat der Netzdienstleistung der Schwerpunkt auf die

Qualitat der Rechnungslegung gelegt.

Im Zuge der Liberalisierung des 6sterreichischen Erdgasmarktes wurde eine klare Trennung
zwischen den Rollen und Aufgaben des Netzbetreibers und des Versorgers vollzogen. Im
Zusammenhang mit der Abrechnung ist der Netzbetreiber flir die Zahlerablesung,
Verbrauchsermittlung und Verrechnung des Netznutzungsentgeltes gemall Gas-
Systemnutzungstarife-Verordnung in der Netzrechnung verpflichtet, wahrend der Versorger
dem Kunden das von ihm gelieferte Erdgas in der Energierechnung in Rechnung stellt. Auf-
grund des weit verbreiteten Vorleistungsmodells, bei dem der Energieversorger die Netz-
rechnung des Kunden bezahlt und dann dem Kunden weiterverrechnet, erhalten die meisten
Kunden aber weiterhin eine gemeinsame Rechnung fur Netz und Energie, die vom Versorger
Ubermittelt wird. Folglich ist der Versorger bzw. bei den Incumbent-Versorgern das oftmals
integrierte Call Center fur Netz und Vertrieb haufig der erste Ansprechpartner fur Kundenan-

fragen zur Rechnung.

Im Hinblick auf Anfragen zur Rechnung kénnen die Allgemeinen Bedingungen der Verteiler-
netzbetreiber nur auf die Netzrechnung abstellen. Aufgrund der oben beschriebenen Situati-
on der kombinierten Netz- und Energierechnung und Call Center-Struktur ist es fur die Netz-
betreiber oftmals schwierig ist, aussagekraftige Zahlen zu Anfragen zur (Netz-) Rechnung zu

ermitteln, was bei der Interpretation der Kenngré3en zu berlcksichtigen ist.

Kennzahl 3 stellt die Kundenanfragen zu Netzrechnungen bezogen auf die Gesamtzahl der
gelegten Netzrechnungen dar. Diese Kenngrdlie soll einen Hinweis liefern, wie verstandlich,
transparent und nachvollziehbar die gelegten Rechnungen fir die Kunden waren. Die Anzahl

der Kundenanfragen zu Rechnungen ist dabei sicher nicht als alleiniger Indikator fir die
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Qualitat der Rechnung zu sehen, weil die Kundenfragen auch administrative Belange, wie
Namens- oder Adressanderungen, oder Themen, wie zB fir den Kunden unerklarliche
Verbrauchsveranderungen im Vergleich zum Vorjahr, betreffen, die nicht unmittelbar auf eine
mangelnde Verstandlichkeit der Rechnung zurlckzufiuhren sind. Geht man aber davon aus,
dass diese ,sonstigen Themen® bei Kundenanfragen zur Rechnung alle Unternehmen in et-
wa demselben Ausmal treffen, so ist eine qualitative Gegenuberstellung jedenfalls moglich.

Besondere Effekte sind bei der Interpretation zu berucksichtigen.

Kennzahl 3

Kundenanfragen auf Basis der gelegten Netzrechnungen (2010)
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Abbildung 7: Kundenanfragen zu Netzrechnungen

Die groRen Abweichungen zwischen den Kenngroflen der verschiedenen Netzbetreiber las-
sen sich auf Unterschiede in der Erfassung der Anfragen bei den Netzbetreibern zurickfih-
ren. Wahrend manche Netzbetreiber die Anfragen im Call Center relativ genau in Anfragen
zur Energie- und zur Netzrechnung aufteilen kénnen, geben andere Unternehmen an, nicht
zwischen Anfragen zu Netz- und zu Energierechnungen unterscheiden zu kénnen. Bei ein-
zelnen Unternehmen ist selbst eine getrennte Auswertung von Anfragen zur Strom- und zur
Gasrechnung nicht moglich, so dass sich hier relativ hohe spezifische Werte ergeben und

die Angaben in Abbildung 7 nur eingeschrankt vergleichbar sind.
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In diversen Kontakten und Diskussionen mit den Netzbetreibern im Rahmen des ersten Mo-
nitoringberichts teilten diese mit, dass die meisten Kundenanfragen zu Netzrechnungen (und
in der Folge auch Rechnungskorrekturen) die Zahlerablesung und Verbrauchsermittlung so-
wie von Kunden gewlinschte Anpassungen (Reduktion, aber auch Erhéhung) der Teilbe-
tragszahlungen betreffen. Im Zusammenhang mit der Zahlerablesung und Verbrauchsermitt-
lung fuhren insbesondere jene Félle zu vermehrten Kundenanfragen, wo vom Netzbetreiber
eine rechnerische Verbrauchsabgrenzung vorgenommen werden musste, weil der Zahler-
stand mittels Netzbetreiberablesung (zB gescheiterte Ableseversuche) oder Selbstablesung

durch den Kunden (zB Kunde gibt Zahlerstand nicht bekannt) nicht zur Verfigung stand.

Entwicklung 2009-2010:

Kundenanfragen auf Basis der gelegten Netzrechnungen @ 2010
W 2009
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Abbildung 8: Anfragen zu Netzrechnungen

Nach den deutlichen Spriingen, die im ,71.Monitoringbericht* zu beobachten waren, zeigen

die Jahre 2009 und 2010 keine starken Abweichungen mehr auf.
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Die beiden Kennzahlen 4 und 5 sind dem Monitoring der Netzrechnungskorrekturen gewid-

met.

Kennzahl 4

Netzrechnungskorrekturen bezogen auf die Gesamtzahl gelegter Rechnungen
(2010)
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Abbildung 9: Anteil der korrigierten Netzrechnungen

Kennzahl 4 zeigt, wie viele der gelegten Rechnungen im Nachhinein korrigiert werden muss-
ten. Die Erhebung stellte auf Rechnungskorrekturen ab, deren Mangel im Bereich des Netz-

betreibers gelegen ist.

Bei den meisten Netzbetreibern liegt der Anteil der korrigierten Rechnungen bei ca. 1% der
gelegten Rechnungen oder deutlich darunter. Die 3 Abweichungen nach oben lassen nicht
automatisch auf eine mangelhafte Rechnungslegung der betreffenden Netzbetreiber schlie-
Ren. Vielmehr gaben etliche Netzbetreiber an, die Ursache fir eine Netzrechnungskorrektur
nicht auswerten zu kdnnen, so dass jede neu gedruckte und versendete Rechnung als
Rechnungskorrektur gezahlt wird, auch wenn die Ursache fir die Korrektur nicht im Bereich
des Netzbetreibers gelegen ist (wie zB bei Namens- oder Adressanderungen bzw. bei Irrti-
mern bei der Selbstablesung durch den Kunden). Somit ist die Vergleichbarkeit der in

Abbildung10 dargestellten Kenngréfien nicht vollstandig sichergestellt.
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Entwicklung 2009-2010:

Netzrechnungskorrekturen bezogen auf die Gesamtzahl gelegter Rechnungen @2010
W 2009
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Abbildung 70: Rechnungskorrekturen auf Basis der gelegten Rechnungen

Ein Netzbetreiber hat die Anzahl der Korrekturen deutlich reduziert. Auch bei den anderen
Netzbetreibern gab es teilweise zwar relativ hohe Spriinge bzw. Reduktionen der Notwen-
digkeit von Rechungskorrekturen, insgesamt fiel aber der Durchschnitt der Netzrechnungs-
korrekturen bezogen auf die Gesamtzahl gelegter Rechnungen von 0,7% in 2009 auf 0,69%
in 2010. Im Vergleich dazu lag der durchschnittliche Prozentsatz im Jahr 2007 noch bei

0,95% aller Rechnungen.

Sollte eine Rechnungskorrektur notwendig werden, ist die durchschnittliche Dauer dieser

Korrektur ein fir die Kunden relevantes Qualitatsmerkmal der Netzdienstleistung.
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Kennzahl 5

Durchschnittliche Dauer von Netzrechnungskorrekturen (2010)
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Abbildung 81: Durchschnittliche Dauer von Rechnungskorrekturen

Die Dauer bemisst sich von der Kenntnisnahme der Notwendigkeit einer Rechnungskorrektur

durch den Netzbetreiber (zB Erfassung im Call Center oder Einlangen eines Briefes oder
Mails) bis zum Aussenden der korrigierten Rechnung. 14 der 20 Netzbetreiber (70%) geben

die durchschnittliche Dauer fir Rechnungskorrekturen mit 1 oder 2 Arbeitstagen an. Der

Durchschnitt Gber alle Netzbetreiber hinweg lag bei 2,26 Arbeitstagen.

Entwicklung 2009-2010:

Durchschnittliche Dauer von Netzrechnungskorrekturen

@ 2010
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Abbildung 92: Dauer von Netzrechnungskorrekturen
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Der Vergleich der beiden Jahre 2009 und 2010 zeigt, dass einige Netzbetreiber die Reakti-
onszeit und damit die Dauer zur Erstellung von Netzrechnungskorrekturen reduzieren oder
konstant halten konnten. Der Durchschnitt der Dauer der Netzrechnungskorrektur sank von
2009 auf 2010 von 2,45 auf 2,26 Arbeitstage.

4.3.3 Einhaltung von Fristen

Ein weiteres, fur die Kunden wesentliches Element der kommerziellen Qualitat ist die Einhal-
tung von Fristen im Zuge der Herstellung von Netzanschlissen, was in den AB VN uber die
Frist zur Beantwortung von schriftlichen Ansuchen um Kostenvoranschlage und die Frist zur
Beantwortung von schriftlichen Netzzutrittsantrdgen abgedeckt wird. In den AB VN sind flr

beide Falle 10 Arbeitstage als maximale Dauer vorgegeben.

Zusatzlich ist von den Netzbetreibern die durchschnittliche Dauer fur die Erstellung von Kos-
tenvoranschlagen (Kennzahl 6) bzw. zur Beantwortung von Netzzutrittsantragen (Kenn-

zahl 7) anzugeben.

Etliche Netzbetreiber merkten hier bereits wahrend der Erhebung flir den
»1.Monitoringreport‘ an, dass die genaue Bestimmung der Prozessdauer flr sie nicht moglich
ist, da in den seltensten Fallen ein formales schriftiches Ansuchen der Ausloser flr die Er-
stellung von Kostenvoranschlagen bzw. die Bearbeitung von Netzzutrittsantragen ist. Haufig
stellen eine telefonische Anfrage oder der persénliche Kundenkontakt den Startpunkt des
Prozesses dar. Bei einfachen Standardverhaltnissen erfolgt die Herstellung eines Netzan-
schlusses zum Teil auch auf Basis von Pauschalangeboten mit Fixpreisen, so dass keine
individuellen Kostenvoranschldge zu erstellen sind. Die Angaben wirden daher teilweise auf

Schatzwerten beruhen.
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Kennzahl 6
Durchschnittliche Dauer fiir die Erstellung von Kostenvoranschlagen (2010)
12
10
w8’ M =
(=]
g _
26
‘@
2
<4 i
. H H
0 ‘ ‘ ‘
RN e

Abbildung 13: Durchschnittliche Dauer der Erstellung von Kostenvoranschlagen

Abbildung 13 zeigt eine relativ groRe Spannweite von 2 bis 10 Arbeitstagen. Im &sterreich-
weiten Durchschnitt liegt die angegebene Beantwortungsdauer von Ansuchen um Kosten-

voranschlage bei knapp mehr als 7 Arbeitstagen.

Auffallig ist, dass zehn Netzbetreiber die durchschnittliche Dauer mit 10 Arbeitstagen ange-
geben haben, was der maximalen Dauer gemal® AB VN entspricht. Geht man davon aus,
dass nicht jede Beantwortung von Ansuchen um Kostenvoranschlage genau 10 Arbeitstage
dauert, sondern einige auch rascher erledigt werden, so ergibt sich, dass einige Bearbeitun-
gen auch langer als 10 Arbeitstage gedauert haben missen (also die maximale Dauer ge-
maR AB VN liberschritten worden ist!), damit sich im Durchschnitt 10 Arbeitstage erge-

ben. Auf selbiges Problem ist bereits im ,,1.Monitoringbericht* hingewiesen worden!
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Entwicklung 2009-2010:
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Abbildung 104:

Wartezeiten auf Kostenvoranschlage

Auch bei der Dauer fur die Erstellung von Kostenvoranschlagen sank der Osterreichweite

Mittelwert von 7,66 auf ca. 7,54 Arbeitstage,

Kennzahl 7

Durchschnittliche Dauer fiir die Beantwortung von Netzzutrittsantragen (2010)
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Abbildung 115:

Durchschnittliche Dauer der Beantwortung von Netzzutrittsantragen

Auch in Abbildung 11 ist eine relativ groRe Spannweite der Angaben festzustellen. Die

durchschnittliche Dauer liegt im Mittel bei knapp Uber 7 Arbeitstagen. Zu den von
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elf Netzbetreibern genannten 10 Arbeitstagen flr die durchschnittliche Dauer gilt der oben

beschriebene Sachverhalt.

Entwicklung 2009-2010:
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Abbildung 126: Dauer der Beantwortung von Netzzutrittsantragen

Insgesamt konnten die meisten Netzbetreiber die Dauer fir die Beantwortung von Netzzu-

trittsantragen innerhalb der Standards halten.
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Kennzahl 8

Im Rahmen der Marktregeldiskussion 2009 wurden die Anmerkungen einiger Netzbetreiber,
Kunden sollen direktes Feedback zur Qualitat der Netzdienstleistung geben, aufgenommen;
In ihrer Musterfassung von November 2011, sehen die AB VN in Kap. Xl eine Meldung der

Anzahl der durchgefuihrten Kundenbefragungen, Feedback und Benotung nach Schulnoten-

skala vor:
Anzahl der durchgefihrten und beantworteten
Kundenbefragungen (2010) @ beantwortet
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Abbildung 137: Ausgeschickte und beantwortete Kundenbefragungen

Einige Netzbetreiber haben sich auf folgende drei Kernfragen der Kundenbefragungen fo-

kussiert:

1) Qualitdt der Kundenberatung und des Kundenkontakts inkl. Kundenbefragung (1,0-
5,0)
2) Transparenz der vom Verteilnetzbetreiber angebotenen Dienstleistung (1,0 - 5,0)

3) Einhaltung von Terminen und Fristen durch den Netzbetreiber (1,0 — 5,0)

Diese Fragestellungen decken sich auch mit den in Kap. XII Abs (3) lit (a) bis (c) geforderten
Daten. Manche Netzbetreiber haben weitere Fragestellungen in ihren Umfragebogen einge-

baut, sind aber nicht zur Meldung der Ergebnisse an die E-Control verpflichtet.
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Jene Netzbetreiber, die im Rahmen der Datenmeldung an die OVGW ihre Noten an die Re-
gulierungsbehoérde geschickt haben, werden in dieser anonymisierten Darstellung abgebil-
det:

. . @ Qualitat
Benotung der Verteilnetzbetreiber & Transparenz
nach Schulnotenschema (2010) @ Fristeinhaltung
2,2
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Abbildung 148: Bewertung der Verteilnetzbetreiber

Insgesamt wurden etwas Uber 2.400 Gasnetzkundinnen befragt. Von den 2.411 ausge-
schickten Fragebdgen wurden 1.477 beantwortet, was eine Antwortrate von 61,26% ergibt
und somit als sehr erfolgreich betrachtet werden kann.

Acht der 12 Netzbetreiber, die Kundenbefragungen durchgefihrt haben, schickten der E-
Control ihre Bewertungen anhand der Notenskala; die Durchschnittswerte flir Qualitat,
Transparenz und Fristenwahrung lagen fir diese Verteilnetzbetreiber zwischen 1,23 und
1,48 auf der Schulnotenskala, was ebenfalls ein gutes Ergebnis ist. Die schlechteste verge-
bene Durchschnittsnote flir die Transparenz der Services war eine ,2°. Ein Verteilnetzbetrei-

ber erhielt in allen drei Kategorien ein ,,sehr gut®.

Da diese Anforderung zur Kundenbefragung neu in das Qualitadtsmonitoring der Netzdienst-
leistung aufgenommen worden ist, kdnnen diese Zahlen vorsichtig als Erfolg bezeichnet
werden. Dennoch wird in Zukunft genaueres Augenmerk auf die Art der Befragung sowie die
Bedeutung und die Interpretation der Ergebnisse gelegt werden muissen. Da hier die Note
»-gut® die schlechteste Evaluierung der dargestellten acht Beispiele bedeutet, sollten sich zu-
mindest zwei der Verteilnetzbetreiber mit dem Thema ,Transparenz der angebotenen Dienst-
leistungen” befassen, ein Thema, das auch fir die E-Control Austria im Sinne der Osterrei-

chischen Erdgaskundinnen besondere Prioritat hat.

Seite 31



‘E E-CONTROL

Nichtsdestotrotz sind diese Ergebnisse ein eindeutiger Schritt in Richtung transparentes

Qualitatsmanagement seitens der Osterreichischen Verteilnetzbetreiber.

4.3.4 Nachweis der Einhaltung der Standards durch die zertifizierende Stelle OVGW
GemaR Kap. Xl Abs (4) der Allgemeinen Verteilernetzbedingungen®, bzw. Kap. XIl Abs (5)

i.d.F. von November 2009, haben Verteilernetzbetreiber die Mdglichkeit, den Nachweis der
Einhaltung der in Kap. XII Abs. (1) lit (a) bis (i) genannten Standards durch eine anerkannte
Zertifizierung zu erbringen. In diesem Fall kann auch die Pflicht des Verteilernetzbetreibers
zur Veroffentlichung der KenngroRen auf die zertifizierende Stelle Ubergehen, soweit letztere

die Veroffentlichung vollinhaltlich vornimmt.

In den Kalenderjahren 2009 und 2010 haben 14 Verteilernetzbetreiber (siehe Tabelle 2) die
Zertifizierung gemalk OVGW-Prifrichtlinie PV 200 abgeschlossen und sind daher in der ent-
sprechenden Veroffentlichung durch die Osterreichische Vereinigung fir das Gas- und Was-
serfach (OVGW) enthalten. Die Veréffentlichung der OVGW fiir das Kalenderjahr 2009 ist in
ANHANG 4a enthalten. Fir das Kalenderjahr 2010 findet sich die zugehdrige Veroéffentli-
chung der OVGW in ANHANG 4b.

44 Einhaltung der Veroffentlichungspflichten durch die Verteilernetzbetreiber

Zur Uberpriifung der Einhaltung der Qualitatsstandards sind die Verteilernetzbetreiber ver-
pflichtet, die in Kap. XII Abs (3) AB VN festgelegten KenngréRen mindestens jahrlich zum
1. Mérz zu verdffentlichen. Fur die nach OVGW PV 200 zertifizierten Verteilernetzbetreiber

tibernimmt die OVGW diese Verdffentlichung in kumulierter Form.

® In der Fassung von November 2006
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Verodffentlichung der KenngroRen durch die Verteilnetzbetreiber @ 2010
m 2009
16
14 14
14
12 A
10
8
6
4
4 4
2 2
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0 T
Veréffentlichung durch OVGW Veréffentlichung auf Homepage  Keine Kenngréfien auf Homepage

Abbildung 19: Verdffentlichung der Kenngroéflen durch die Verteilernetzbetreiber

Die Auswertung zeigt, dass die OVGW fiir die zertifizierten Verteilernetzbetreiber die Verof-
fentlichung vornimmt. Von den nicht zertifizierten Verteilernetzbetreibern haben jeweils weni-
ger als die Halfte die in den AB VN festgelegten KenngroRen auf ihrer Homepage veroffent-
licht.

Im Rahmen des Monitorings der Qualitat der Netzdienstleistung fir die Kalenderjahre 2011
und 2012 wird daher insbesondere auf die Einhaltung der Verdéffentlichungspflichten durch

die verbleibenden Verteilernetzbetreiber zu achten sein.
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4.5 Gespriche mit der Arbeitsgruppe der OVGW

Als weitere Mallnahme im Rahmen des Monitorings der Qualitat der Netzdienstleistung
durch die E-Control Austria wurde nach der Verdéffentlichung des 1.Monitoringreports 2007-
2008 ein regelmaRiger Gedankenaustausch mit der Arbeitsgruppe zur Qualitat der Netz-
dienstleistung der OVGW durchgefiihrt. Da eine Verordnungsermachtigung, wie in § 30 des
GWG-Entwurfs (Stand April 2011) vorgesehen, zum Monitoring der Qualitat der Netzdienst-
leistung, zum Zeitpunkt der Gesprache nicht in Kraft war, zielten diese ,Vorabgesprache*
ausschlieBllich auf mdogliche Aspekte der kinftigen VO bzw. zu diesem Zeitpunkt in den All-

gemeinen Verteilernetzbedingungen geregelte Qualitatsbestimmungen ab.

Im Rahmen der durchwegs konstruktiven Besprechungen mit den Mitgliedern der Arbeits-
gruppe der OVGW wurden Unklarheiten bei einzelnen Punkten des bestehenden Fragebo-
gens sowie Verbesserungsvorschlage fur die zukinftige Gestaltung des Monitorings der
Qualitat der Netzdienstleistung dargelegt.

Die wesentlichen Aussagen der befragten Netzbetreiber betrafen folgende Themenbereiche:

Vorankiindigung geplanter Versorgungsunterbrechungen

Die in Kap. XIlI der ABVN in ihrer Fassung von 2006 und 2009 geforderten 5 Tage Voran-
kiindigungszeit flr geplante Versorgungsunterbrechungen kénnen zum Nachteil der Kunden
avancieren, wenn diese mit einer noch kurzfristiger durchgeflhrten Abschaltung und Wieder-
inbetriebnahme einverstanden ware. Eine leichte Umformulierung ware aus der Sicht der
Netzbetreiber der Qualitat der Netzdienstleistung férderlich, insbesondere bei Unterbrechun-

gen etwa im Ortsnetz mit nur wenigen betroffenen Kunden.

Beantwortung von Netzzutrittsantragen

Weiters sei die Abfrage der Fristen zur Beantwortung von Netzzutrittsantragen schwierig, da
Verteilleitungen nicht immer an den Hausgrenzen entlang verlaufen und somit zuvor Erhe-
bungsverfahren unter den angrenzenden Gebauden durchgefluhrt werden mussen. Im Regel-
fall mussten somit Netztutrittsantrage oft mit einem ,nicht moglich“ beantwortet werden, um

die vorgegebene Frist von 10 Tagen einzuhalten.

Leitungseigentum
In Mehrfamilienhdusern stehen Gasnetzbetreiber oft vor dem Problem, dass Keller- und
Steigleitungen, die im Eigentum eines Dritten sind, von den Netzzutrittsvertragen gemaf

ABVN unberihrt bleiben und es daher in zahlreichen Hausern bereits zu groRen Schwierig-
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keiten beim Zugang zu diesen Leitungsabschnitten gekommen ist. (Die E-Control Austria
nahm das Problem zur Kenntnis, wies aber darauf hin, dass die Verordnungsermachtigung in
§ 30 GWG-Entwurf sich lediglich auf die Gasnetzbetreiber, allenfalls ,Netzbenutzer und an-

dere Marktteilnehmer®, aber wohl nicht auf die Hausbesitzer erstreckt).

Erfassung von Stérungen

Weiters wurde angemerkt, dass die Erfassungskriterien fur Stérungen, insbesondere die
Berechnung von Stérungsdauern zwischen den Netzbetreibern unterschiedlich festgesetzt
werden und damit in ihrer jetzigen Form eine schlechte Basis fur eine ,Pdnalisierung® (siehe

Erlauterungen GWG 4) darstellen.

Vereinfachung der Datenlieferung

Zur Vereinfachung der Datenlieferung beflirworteten die anwesenden Netzbetreiber, die Ab-
fragen im Rahmen der Marktstatistik und der Erhebung der Qualitat der Netzdienstleistung
zu harmonisieren. Mehrfachabfragen derselben Daten kénnen jedoch nicht vermieden wer-
den, da Daten, die zu statistischen Zwecken erhoben werden, nicht fir die Administration
verwendet werden kdnnen. Hier ist in Zukunft ein geeigneter Modus fir die Abfrageharmoni-

sierung seitens der ECA zu prifen.

Weiterentwicklung der Qualitatsregulierung
Im Zusammenhang mit einer allfalligen Weiterentwicklung der Qualitatsregulierung aufiern
die Netzbetreiber Bedenken gegen die Einfuhrung von Pdnalen aufgrund der oben beschrie-

benen Einschrankungen bei der Messbarkeit von Fristen.

Abschlieend ist festzustellen, dass die Netzbetreiber die Moglichkeit zur Ausgestaltung von
aussagekraftigen Dienstleistungsstandards inzwischen zumindest teil- und ansatzweise zum
Anlass nehmen, diese in ihrer Kundenkommunikation proaktiv einzusetzen. Positiv ist jedoch
hervorzuheben, dass bereits einige Kundenbefragungen durchgefihrt wurden, die Verteil-
netzbetreibern, zusammen mit den vorliegenden Berichten, ein marktnahes Feedback zur

Erfullung von Dienstleistungsstandards geben.
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4.6

Zusatzliche Online-Services der Netzbetreiber (Stand 29. August 2011)

Die E-Control Austria testete weiters auch jene Informationen und Onlineservices, welche die

Osterreichischen Gasnetzbetreiber ihren Kunden online zur Verfiigung stellen. Dabei wurden

die folgenden Services mittels Onlinesuche abgefragt:

1)

2)

3)
4)

o)

6)

7)

8)

Ist eine Zahlerstandsbekanntgabe auf der Homepage des Netzbetreibers direkt mog-
lich?

Wird der Brennwert pro Kubikmeter Gas zur Berechnung der Energiemenge verof-
fentlicht und erlautert?

Ist die Gasnotrufnummer ,128“ online schnell ersichtlich?

Befindet sich eine umfangreiche Dokumentation bezlglich der notwendigen Schritte
fur einen Netzzutritt auf der Homepage des Netzbetreibers?

Veroffentlicht der Netzbetreiber eine Hotlinenummer bzw. eine andere Mdglichkeit, di-
rekt in Kontakt mit ihm zu treten?

Bietet der Netzbetreiber seinen Kunden Informationen rund um das Thema Energie-
sparen an?

Stellt der Netzbetreiber Informationen rund ums Thema ,Energielieferantenwechsel
und mogliche Kostenersparnis® zur Verfigung? (diese Kennzahl wird unter Punkt 5
»<LZusammenfassung und Ausblick® behandelt)

Erlduterung der Netzrechungen

Vorausgehend ist festzustellen, dass nur ein begrenzter Zeitaufwand pro Internetseite zur

Verfligung stand; unibersichtliche Navigation oder nicht funktionierende, bzw. sich langsam

aufbauende Seiten kdnnen daher die nachfolgenden Statistiken beeinflussen.
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4.6.1 Online Zahlerstandsbekanntgabe

Bei den Datenerhebungen 2009 und 2010 wurde die Zahlerstandsermittlung in drei Katego-
rien unterteilt: Ablesung durch den Netzbetreiber, ,rollierende“ Berechnung des Gasverbrau-
ches und die, durch den Kunden durchgefiihrte, Ablesung. Die Bekanntgabe des Zahler-
stands per Onlineformular ersetzt oder erganzt bei einigen Netzbetreibern die Ubermittlung
mittels einer Ablesekarte oder per Telefon. Da viele dsterreichische Haushaltskunden bereits
Uber einen Internetzugang verfiigen, bietet sich dieser zeitsparende und praktisch kostenlose

Datentransfer fur viele Gaskunden an.

Online Zahlerstandsbekanntgabe (2011)

W Ja

O Nein

Abbildung 150: Eingabe des Zahlerstandes ist online méglich

Laut Onlinerecherche auf den Seiten der Gasnetzbetreiber, bieten nach wie vor nur 12 Un-
ternehmen die Meldung des Zahlerstandes durch ein Onlineformular oder mittels einer indi-
viduellen Emailadresse an. Bei 8 Netzbetreibern erfolgt die Ubermittlung der Zahlerstandsda-

ten wie bisher per Post oder Telefon.
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4.6.2 Brennwerterkldarung bzw. -berechnung

Gemall Gas-Systemnutzungstarife-Verordnung ist der ,Verrechnungsbrennwert, der ,bei
der Verrechnung an Endkunden zur Ermittlung der Energiemenge herangezogene Brennwert
in kWh/m?3.“ Dieser ergibt, multipliziert mit den verbrauchten Normkubikmetern, die vom End-

kunden zu bezahlende Energiemenge.

Brennwerterklarung bzw. -berechnung (2011)

W Ja

O Nein

Abbildung 161: Erklarung des Verrechnungsbrennwertes

Laut Bestimmung des Netznutzungsentgelts § 5 (2) der GSNT VO ,wird bei Endkunden die
Gasmenge im Normzustand gemessen, so wird die Energiemenge als Produkt aus Normvo-
lumen und Verrechnungsbrennwert ermittelt. Der Verrechnungsbrennwert ist auf der Rech-
nung anzugeben.” Zusatzlich wurde auf den Homepages von neun Netzbetreibern ein Ver-
weis auf die Berechnungsmethodik, im |dealfall sogar ein Rechnungsbeispiel, zum besseren
Kundenverstandnis angefuhrt. Auf elf der untersuchten Internetseiten gab es keine Referenz,
bzw. Erlauterung zum Verrechungsbrennwert (Internetverknipfungen zur GSNTVO ausge-

nommen).
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4.6.3 Veroffentlichung der Gasnotrufnummer 128"

Eingangs ist zu erwdhnen, dass jeder Netzbetreiber eine Kontakthnummer fur den Fall einer
Stérung bzw. fir das Auftreten von Gasgeruch veréffentlicht. Die Gasnotrufnummer ,128°
bietet den Vorteil, dass Kunden tberall in Osterreich, den jeweils zustandigen ,,Gebrechens-
behebungsdienst® erreichen kénnen. Die Odorierung des Erdgases und die leicht merkbare
Telefonnummer kénnen ein schnelles und richtiges Verhalten bei Gasgeruch férdern. Kapitel
XII der ,Allgemeinen Bedingungen fiir Verteilernetzbetreiber* sieht unter Absatz (1) lit (j) vor,
dass ,die dsterreichweite Gasnotruf-Nummer 128 in geeigneter (z.B. Rechnung,

Kundeninformationsmaterial etc.) Weise zu veroffentlichen” ist. Eine Veroffentlichung der
Notrufnummer ,128“ auf der Homepage sollte damit verpflichtend flir jeden Verteilernetz-

betreiber gelten.

Veroffentlichung Gasnotrufnummer "128" (2011)

W Ja

O Nein

Abbildung 172: Veroéffentlichung der Gasnotrufnummer ,128“ auf der Internetseite

Insgesamt 15 Netzbetreiber verdffentlichten die Gasnotrufnummer ,128 auf |hrer Internet-
startseite, oder auf einer schnell anwahlbaren Unterseite; 5 Netzbetreiber kommunizieren sie

gar nicht, bzw. ist die Nummer auf der Internetseite nicht auffindbar.
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4.6.4 Netzzutrittsinformationen (inkl. Kosten)

In den Allgemeinen Verteilnetzbedingungen wurden in Kapitel XII die allgemeinen Qualitats-
standards festgelegt, darunter auch die Dauer fur die Bearbeitung und Beantwortung von
schriftlichen Netzzutrittsantragen. Im Rahmen der Datenerhebungen bei den Netzbetreibern
vor Ort wurde die Energie-Control Austria darauf hingewiesen, dass viele Anfragen allgemei-
ner Natur seien und die Erfassung der Antrage erschweren. Genauere Informationen bezlg-
lich der Kosten und der notwendigen Schritte flir eine Anbindung an das Erdgasverteilnetz

des jeweiligen Gasnetzbetreibers wirden jedoch helfen, erste Informationsbarrieren zu U-

berwinden.
Netzzutrittsinformationen inkl. Kosten (2011)
H Ja
O Nein
Abbildung 183: Bereitstellen von konkreten Informationen bezuglich Netzzutritt

Insgesamt 12 Netzbetreiber verdffentlichen eine Art ,Netzzutrittsguide“ inklusive der not-
wendigen Schritte fir einen Netzzutritt (und der pauschalen Kosten) auf Ihrer Homepage.
Acht Netzbetreiber Ubermitteln diese Informationen nur bei direkten Anfragen per Telefon

oder Email.
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4.6.5 Hotlinenummer

Zur Erhebung der Qualitat der Netzdienstleistung zahlt neben den unter Punkt 4 ,Monitoring
der Qualitatsstandards® ermittelten Kennzahlen auch die Interaktion mit den Netzkunden
nach erfolgter Einrichtung eines Netzzugangs. Die Kommunikation lauft im Regelfall je nach
Art und Haufigkeit der Faktura unidirektional. Einige Erdgaskunden in Osterreich erhalten die
Energierechung inklusive Netznutzungsentgeltberechnung von ihrem Energieversorger, wo-
durch es fir einen langeren Zeitraum zu keiner direkten Interaktion zwischen Netzbetreiber
und Endkunde kommt.

Bei der Recherche, ob ein Beschwerde- oder Anfrageservice flir den Kunden leicht Uber eine
auf der Homepage veroffentlichten Kundenhotline maoglich ist, stellte sich heraus, dass alle

Netzbetreiber eine sehr gut auffindbare Kontaktnummer auf ihrer Seite veroffentlichen.

Hotlinenummer (2011)

W Ja

E Nein

Abbildung 194: Bekanntgabe einer Kundenhotlinenummer auf der Homepage

Positiv ist die Beschwerdestelle der Wien Gasnetz GmbH hervorzuheben; hier ermdglicht
eine direkte Schnittstelle mit dem Eskalationszentrum eine rasche Servicierung von Kundin-
nen mit Problemlésungsbedarf und eine genaue Erfassung der tatsachlichen Beschwerdefal-

le.
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4.6.6 Energiesparen

Im Rahmen der Datenerhebungen vor Ort verwiesen die Verteilernetzbetreiber auf die wach-
sende Konkurrenz, die Heizanlagen wie Pellet-, Hackschnitzelheizungen oder andere Heiz-
systeme gegenlber Erdgasheizungen darstellen. Oft spielen nicht nur finanzielle, sondern
auch 6kologische Aspekte eine wichtige Rolle bei der Entscheidung von Hausbauern und -
besitzern flir oder gegen die Installation einer Gasheizung. Besonders regenerative und/oder
intensiv geférderte Heizsysteme seien die Ursache fiir ein schrumpfendes Wachstum oder

einen Rickgang bei der Zahl dsterreichischer Haushaltskunden fiir Erdgas.

Sei es durch den finanziellen Anreiz von Direktforderungen fir andere fossile Heizsysteme
(siehe Fdrderung fiir Heizolkessel 0.A.) oder durch ein 6kologisches Bewusstsein der Haus-
haltskunden, die Energie-Control GmbH identifizierte basierend auf den Erfahrungswerten
der befragten Netzbetreiber den Kundenwunsch nach Informationen zum Einsparungspoten-
zial beim Energieverbrauch und damit bei den Energiekosten und auf eine Minderung der
durch Hausbrand verursachten klimatischen Auswirkungen (Co2 Aussto3 von fossilen
Brennstoffen).

Basisinformationen zu den Themen Energiesparen und Steigerung der Energieeffizienz fin-

den sich auf den Homepages von 6 Gasnetzbetreibern.

Energiespar- und Effizienztipps (2011)

W Ja

E Nein

Abbildung 205: Informationen zum Thema ,Energiesparen® auf der Homepage

Bei 14 Netzbetreibern finden die Themen ,Umweltfreundlichkeit® bzw. ,Einsparpotenziale®

gar keine oder verschwindend geringen Raum.
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4.6.7 Erlauterung der Netzrechnung

Die Verstandlichkeit der Gasrechnung ist immer wieder Anlass fir Kundenanfragen. Bei-
spielsweise stellen die Angaben Uber die Umrechnung von m?® in kWh, die Verbrauchsanga-
ben und —abgrenzung hohe Anforderungen an den interessierten Gaskunden, der seine Erd-
gasrechnung nachvollziehen moéchte. Deshalb kénnen mit einer Online-Information die Be-

standteile einer Netzrechnung besser erlautert werden.

Informationen zur Netzrechnung

W Ja

E Nein

Abbildung 216: Information zur Netzrechnung

Nur 6 der 20 Netzbetreiber verdffentlichen eine gesonderte Rechnungserklarung. Sogar
Netzbetreiber mit einer niedrigen Anzahl von Gasnetzanschliissen, wie die Elektrizitatswerke
Wels, veréffentlichen nicht nur allgemeine Angaben und Begriffsdefinitionen, sondern gut
strukturierte und leicht verstandliche Musterrechnungen mit Detailerklarungen. Andere Netz-
betreiber veroffentlichen immerhin Beispielrechnungen mit allen Rechnungspositionen und
bieten teilweise Erlauterungen hierzu an. Besonders einige jener Netzbetreiber mit vielen
Gasnetzanschlissen in ihrem Kundenportfolio weisen hier groRe Licken auf. Auf den Ho-
mepages dieser Verteilnetzbetreiber konnten keine Rechnungserklarungen gefunden wer-
den; die Seiten verbundener Energielieferanten sind bei der Recherche explizit ausgeklam-

mert worden.
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5. Zusammenfassung und Ausblick

Die ersten beiden Jahreserhebungen der Energie-Control GmbH zur ,Qualitdt der Netz-
dienstleistung” fur die Kalenderjahre 2007 und 2008 umfassten 19 der 20 Gasverteilnetz-

betreiber, die diese Erhebung mehr oder weniger bereitwillig unterstutzten.

Die Qualitat der Ubermittelten Daten weist in manchen Fallen Verbesserungspotenzial auf.
Die Erhebungen zeigten dabei recht deutlich die Grenzen und Einschrankungen bei der Da-

tenverfligbarkeit, insbesondere

e bei der Dokumentierbarkeit einzelner Daten (zB lickenlose Dokumentation der Ein-
haltung von Terminen durch AuRendienstmitarbeiter),

e bei der Messbarkeit einzelner Daten (zB Prozessdauer) und

e bei der Ermittlung einzelner Daten (zB eingeschrankte Auswerte- und Filtermdglich-

keit von Daten in den IT-Systemen)

durch die Netzbetreiber, so dass teils auf Schatzwerte zurlckgegriffen werden muss und
andererseits die Vergleichbarkeit von Daten und daraus abgeleiteten Kenngrél3en teilweise

nur eingeschrankt gegeben ist.

In durchwegs konstruktiven Diskussionen mit Vertretern von drei Netzbetreibern, bei denen
im Rahmen des Monitorings Termine vor Ort zur Einsichtnahme in die unternehmensinterne
Dokumentation vereinbart wurden, erlauterten die Netzbetreiber Aspekte der Datenverfig-
barkeit und -ermittlung und machten Anregungen zur Prazisierung einzelner Punkte des be-
stehenden Fragebogens sowie Verbesserungsvorschlage fir die zukinftige Gestaltung des

Monitorings der Qualitat der Netzdienstleistung.

Die Auswertung der von den Netzbetreibern ibermittelten Daten umfasste einerseits den
Aspekt der ,Technischen Qualitat® im Hinblick auf ungeplante Versorgungsunterbrechungen
und andererseits die ,Kommerzielle Qualitat® mit Schwerpunkt auf Rechnungslegung und
Rechnungskorrekturen sowie die Einhaltung spezifischer Fristen im Zuge der Herstellung
von Netzanschlissen. Im Ergebnis zeigten die ermittelten KenngréRen im Vergleich der
Netzbetreiber in der Regel eine recht homogene Auspragung mit einzelnen Ausreil3ern, die
aber meist auf die von einzelnen Netzbetreibern genannten Einschrankungen bei der Daten-

verfugbarkeit und -ermittlung zurtickzufihren waren.
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Netzrechnungen- und Anfragen

Zahlreiche Anfragen bei der Regulierungsbehdrde haben mit Energierechnungen zu tun.
Nach wie vor sehen sich viele Kunden mit Rechnungen konfrontiert, die es ihnen nicht leicht
machen, sich in dem Dickicht an Zahlen und weiteren Angaben zurechtzufinden. Rechnun-
gen sind nach wie vor fur viele Kunden die einzige — und daher umso wichtigere -
Informationsquelle zum Thema Gas. Eine konsumentenfreundliche und transparente Gestal-
tung der Rechnungen sollte im Sinne der Kundenzufriedenheit daher oberstes Ziel der Gas-
branche sein. Auffallend ist, dass nur 6 Unternehmen auf ihrer Homepage ein Informations-

service mit Erlauterungen zu lhrer Netzrechnung anbieten.

Die Energie-Control GmbH hat daher eine Musterrechnung erarbeitet und im ersten Halbjahr
2009 veroéffentlicht, um den Energieunternehmen die optimale und konsumentenfreundliche
Darstellung zu erleichtern. Komplettiert werden die Musterrechnungen fir Strom und Gas mit

einem , Toolbook®, das zu allen Details und Sonderfallen Antworten gibt.
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Informationen zum Energielieferantenwechsel und zur moglichen Kostenersparnis
Im Rahmen der Untersuchung des Onlineangebots der Netzbetreiber wurde auch tGberprift,

ob Informationen zum Wechsel des Energielieferanten auf der Homepage zu finden waren;

Die Abbildung zeigt, dass seit dem 1.Monitoringbericht bereits drei Verteilnetzbetreiber In-
formationen beziglich der Mdéglichkeiten eines Lieferantenwechsels zur Verfigung stellen
(wobei Verweise auf den Wechsel zu verbundenen Unternehmen hier selbstverstandlich

nicht bertcksichtigt werden).

Informationen zum Energielieferantenwechsel

H Ja

O Nein

Abbildung 227: Informationen zum Energielieferantenwechsel

Die Verteilnetzbetreiber verweisen weiters auf die Méglichkeit, die unterschiedlichen Erdgas-

lieferanten auf der Homepage der E-Control Austria mittels Tarifkalkulator zu vergleichen.

Diese immer noch wenig zufriedenstellende Bilanz Iasst darauf schlielRen, dass die Aufkla-
rung der Netzkunden bezlglich des Wechsels des Erdgaslieferanten keine besondere Priori-
tat bei den Netzbetreibern zu haben scheint. Andere ,Aktionsangebote” wie die Herstellung
des Hausanschlusses zum Nulltarif sollen eher zu einem Kundenzuwachs fuhren. Im Lichte
der steigenden Konkurrenz durch erneuerbare Energietrager wie Pellets, Hackschnitzel oder
Sonnenenergie, bzw. durch andere fossile Energietrager wie Heizdl, kénnten Informationen
zu den Themen ,Energiesparen mit Erdgas und Geld sparen durch Energielieferantenwech-

sel® zur Attraktivitat des Energietragers Erdgas beitragen.

Seite 46



‘E E-CONTROL

Zertifizierung nach PV200

Ein weiterer zu beachtender Aspekt ergibt sich aus der Tatsache, dass das Thema ,Qualitat
der Netzdienstleistung“ von der OVGW in die Zertifizierung der Verteilernetzbetreiber nach
OVGW-Priifrichtlinie PV 200 aufgenommen wurde und ein Trend der Netzbetreiber zur Zerti-
fizierung zu erkennen ist. Waren fir das Kalenderjahr 2007 10 Netzbetreiber in der Verof-
fentlichung der OVGW zur Qualitat der Netzdienstleistung enthalten, so sind im Kalenderjahr
2010 bereits 14 Netzbetreiber zertifiziert und in regelmaRigen Audits Gberprift worden. Diese
Entwicklung flihrt dazu, dass einerseits die Einhaltung der Standards gemalf’ Pkt. XII Abs. (1)
AB VN fir die zertifizierten Netzbetreiber im Rahmen der jahrlichen Uberwachungsaudits
durch die OVGW Uberprift wird, andererseits aber die Daten und Kenngréien des Fragebo-
gens zur Qualitat der Netzdienstleistung (ANHANG 3) fur die zertifizierten Netzbetreiber nicht
mehr in vollem Umfang fur das Monitoring zur Verfigung stehen.

Ausgehend von den Erkenntnissen des ersten und des vorliegenden Monitoringberichtes
sind fir die Fortfilhrung des Monitorings der Qualitat der Netzdienstleistung durch die E-

Control Austria folgende Punkte relevant:

Einige Prazisierungen bei der Abfrage der Kennzahlen im Fragebogen sind durchgefihrt
worden. Nun sind seitens der Verteilnetzbetreiber Harmonisierungen bei deren Erfassung
(z.B. Stoérungskennzahlen etc.) notwendig, um beim zukilnftigen Qualitatsmonitoring die

Einheitlichkeit und Vergleichbarkeit der Daten und Kenngréf3en zu verbessern.

o Der 2.Monitoringreport hat zusatzliche Erkenntnisse zur Entwicklung der Kenngrofien
geliefert und positive Tendenzen, gleichzeitig aber auch eine gewisse Tragheit bei deren

Umsetzung gezeigt.

e Der von einzelnen Netzbetreibern angeregte verstarkte Kundenbezug bei der Qualitat der
Netzdienstleistung, anstelle von vielen abstrakten Kenngroen, wurde im Zuge der Uber-
arbeitung der Marktregeln Gas im Jahr 2009 bericksichtigt. Kundenbefragungen, auch
durch unabhangige Institutionen, gaben bereits acht Netzbetreibern ein Feedback zur
Qualitat ihrer Serviceleistung und damit sehr wertvolle Hinweise auf die Zufriedenheit ih-

rer Kunden.

e Auf die Einhaltung der Verdffentlichungspflichten durch die nicht zertifizierten Verteiler-

netzbetreiber wird auch weiterhin verstarkt zu achten sein.

¢ Im 2.Monitoringbericht haben alle Netzbetreiber die empfohlene Musterfassung der All-

gemeinen Verteilernetzbedingungen mitgetragen und eingereicht.
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ANHANG 1

Relevante Ausziige aus dem Gaswirtschaftsgesetz idF BGBI. | Nr. 106/2006

»2. Abschnitt
Verteilernetzbetreiber

Pflichten der Verteilerunternehmen

§ 24. (1) Verteilerunternehmen sind verpflichtet,

()

13. ihre Allgemeinen Verteilernetzbedingungen innerhalb der Regelzone abzustimmen und
zur Genehmigung durch die Energie-Control Kommission einzureichen,

()

16. die in den Allgemeinen Verteilernetzbedingungen (§ 26 Abs. 3) festgelegten Standards be-
ziiglich der Sicherheit, Zuverlissigkeit und der Qualitdit der gegeniiber den Netzbenutzern
und anderen Marktteilnehmern erbrachten Dienstleistungen einzuhalten und

17. die zur Uberpriifung der Einhaltung der in den Allgemeinen Verteilernetzbedingungen
Jestgelegten Standards (Z 16) erforderlichen Daten an die Energie-Control GmbH zu ii-
bermitteln sowie die diesbeziiglichen Uberpriifungsergebnisse zu veroffentlichen;

()

Bedingungen fiir den Netzzugang zu Verteilerleitungen (Allgemeine Verteilernetzbedingungen)

§ 26. (1) Die Allgemeinen Verteilernetzbedingungen sowie deren Anderungen bediirfen der
Genehmigung der Energie-Control Kommission. Diese Genehmigung ist unter Auflagen oder be-
fristet zu erteilen, soweit dies zur Erfiillung der Vorschriften dieses Gesetzes erforderlich ist. Die
Befristung darf einen Zeitraum von drei Jahren nicht unterschreiten. Verteilerunternehmen sind
verpflichtet, die zur Genehmigung eingereichten Allgemeinen Verteilernetzbedingungen auf Auf-
forderung der Energie-Control Kommission zu dndern oder neu zu erstellen.

()

(3) Die Allgemeinen Verteilernetzbedingungen haben insbesondere zu enthalten:

()

9. eine Frist von hochstens 14 Tagen ab Einlangen, innerhalb der das Verteilerunternehmen
das Begehren auf Netzzugang zu beantworten hat,

()

12. etwaige Entschddigungs- und Erstattungsregelungen bei Nichteinhaltung der vertraglich
vereinbarten Leistungsqualitit und einen Hinweis auf gesetzlich vorgesehene Streitbeile-
gungsverfahren;

()

In den Allgemeinen Verteilernetzbedingungen kénnen auch Normen und Regelwerke der Technik
(Regeln der Technik) in ihrer jeweils geltenden Fassung fiir verbindlich erkldrt werden. Zur Errei-
chung eines wettbewerbsorientierten Marktes konnen insbesondere auch Auflagen und Bedingun-
gen betreffend die Sicherheit, Zuverldssigkeit und Qualitdt der Netzdienstleistungen, wie etwa ein-
zuhaltende Kenngrofien betreffend die Zuverldssigkeit des Netzbetriebes, Fristen fiir die Herstel-
lung von Anschliissen an das Netz und die Vornahmen von Reparaturen bzw. die Ankiindigung von
Versorgungsunterbrechungen vorgeschrieben werden. Die Betreiber von Verteilernetzen haben,
soweit dies zur Erreichung eines wettbewerbsorientierten Marktes erforderlich ist, auf Verlangen
der Energie-Control Kommission Anderungen der Allgemeinen Bedingungen vorzunehmen. Unbe-
schadet der Bestimmung des § 42e kann die Energie-Control Kommission auch verlangen, dass
die Frist innerhalb derer auf Verlangen eines Kunden dessen Zihlpunktbezeichnung ihm oder ei-
nem Bevollmdchtigten in einem gdngigen Datenformat in elektronischer Form zur Verfiigung zu
stellen ist oder ein Lieferantenwechsel durchzufiihren ist, in die die Allgemeinen Bedingungen
aufgenommen wird.

()"
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ANHANG 2a

Kapitel XIl der ,,Bedingungen fiir den Netzzugang zu Verteilerleitungen (Alige-
meine Verteilernetzbedingungen)“ in der von der Energie-Control Kommission
empfohlenen Musterfassung fur die Einreichung (Nov. 2006)

»XIl  Qualitdt der Netzdienstleistung

(1) Der Verteilernetzbetreiber verpflichtet sich bei der Erfiillung seiner Netzdienstleistungen
insbesondere folgende Qualitdtsstandards einzuhalten:

(@)

(e)

(9)

- auf schriftliche Antrdge auf Netzzutritt innerhalb der in Ill Abs (1) genannten
Frist zu reagieren,

- schriftliche Antrdge auf Netzzugang innerhalb der in VIl Abs (1) genannten Frist
— soweit nicht in der Wechselverordnung und den Sonstigen Marktregeln an-
ders geregelt — zu beantworten sowie

- auf schriftliche Ansuchen um Kostenvoranschldge gemal3 Il Abs (4) (ber die
Durchflihrung von Arbeiten innerhalb von 10 (zehn) Arbeitstagen mit einem
konkreten Vorschlag betreffend die weitere Vorgangsweise — inshesondere
betreffend eine Ansprechperson, die voraussichtliche Bearbeitungsdauer sowie
eine Terminvereinbarung — zu reagieren;

bei inaktivem Anschluss und Vorlage eines Netzzugangsvertrages sowie einem
Nachweis geméafR VI Abs (1) und (3) den Einbau eines Gaszéhlers und die Zuwei-
sung eines standardisierten Lastprofils bzw. die Wiederversorgung innerhalb der
in Kapitel 7 Sonstige Marktregeln genannten Fristen vorzunehmen;

innerhalb von 15 (fiinfzehn) Arbeitstagen nach Beendigung des Vertragsverhéilt-
nisses eine Endabrechung durchzufiihren;

die Belieferung nach Unterbrechung als Folge von Zahlungsverzug gegeniiber
dem Verteilernetzbetreiber (Punkt XIX) innerhalb von einem Arbeitstag nach
nachgewiesener Einzahlung der offenen Forderung und Hinterlegung einer allfél-
ligen Sicherheitsleistung gemé&l3 Punkt XX durch den Netzbenutzer unter der Vor-
aussetzung eines aufrechten Lieferverhéltnisses die Wiederherzustellung anzu-
bieten und ehestmdéglich durchzufiihren;

mit dem Netzbenutzer vereinbarte Zeitfenster von 2 (zwei) Stunden einzuhalten
bzw. einvernehmlich einen Ersatztermin zu vereinbaren;

bei Versorgungsunterbrechungen aufgrund geplanter betriebsnotwendiger Arbei-
ten die betroffenen Netzbenutzer rechtzeitig, mindestens jedoch 5 (fiinf) Ar-
beitstage vor deren Beginn unmittelbar zu versténdigen und lber die voraussicht-
liche Dauer zu informieren, soweit die Versorgungsunterbrechung im Verteilernetz
des Verteilernetzbetreibers begriindet ist;

die Ablesung der Messeinrichtungen gemal3 Punkt XIV Abs (9) voranzukiindigen;
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(2)

(4)

(5

(h) Im Falle von Stérungen an den Erdgasanleitungsanlagen des Verteilernetzbetrei-
bers iSd OVGW Richtlinie G5, unverziiglich mit der Stérungsbehebung zu begin-
nen und die erforderlichen Arbeiten ehestmdglich zu beenden;

(i) Gebrechen an den Erdgasanleitungsanlagen des Verteilernetzbetreibers iSd
OVGW Richtlinie G5 unverziiglich zu beheben;

(i) Die osterreichweite Gasnotruf Nummer 128 in geeigneter (z.B. Rechnung, Kun-
deninformationsmaterial etc.) Weise zu veréffentlichen;

Der Verteilernetzbetreiber verpflichtet sich, dem Netzbenutzer einmal jéhrlich in geeig-
neter Weise (zB Anlage zur Jahresabrechnung, Anlage zur Kundenzeitung) ein Infor-
mationsblatt tiber die Qualitdtsstandards gemal Absatz (1) zu (bermitteln.

Der Verteilernetzbetreiber verpflichtet sich, zur Uberpriifung der Einhaltung der Quali-
tatsstandards folgende Kenngréf3en mindestens jahrlich zum 1. Mérz fiir das vorange-
gangene Kalenderjahr zu verdffentlichen

(a) Anteil (in %) der Einhaltung der in Abs (1) lit (a) bis (i) genannten Standards
(b) Anzahl der Kundenanfragen zu Netzrechnungen;

(c) Anzahl der durchgefiihrten Netzrechnungskorrekturen, deren Mangel im Bereich
des Verteilernetzbetreibers begriindet liegt inklusive Prozentwert bezogen auf die
Gesamtzahl der gelegten Rechnungen und der Art der Ablesung (z.B. Selbstable-
sung) sowie durchschnittliche Dauer der Beantwortung von Rechnungskorrektu-
ren;

(d) Anzahl der nicht vorversténdigten Versorgungsunterbrechungen im Netz des Ver-
teilernetzbetreibers, deren Dauer, die Anzahl der betroffenen Netzbenutzer, die
Netzebenen sowie die Ursache der Unterbrechung getrennt nach Eigen- oder
Fremdverschulden;

(e) durchschnittliche Dauer der Beantwortung von schriftlichen Netzzutrittsantrédgen
gemdl Ill, unterteilt nach Entnehmern und Einspeisern;

(f)  durchschnittliche Dauer fiir die Beantwortung von schriftlichen Ansuchen um Er-
stellung von Kostenvoranschléagen.

Der Nachweis der Einhaltung der Qualitdtsstandards geméal3 Abs (1) kann durch eine
anerkannte Zertifizierung erfolgen. In diesem Fall kann die Pflicht des Verteilernetz-
betreibers zur Verdffentlichung gemal3 Abs (3) auf die zertifizierende Stelle libergehen,
soweit letztere die Veroffentlichung gemél3 Abs (3) vollinhaltlich dbernimmt.

Der Netzbetreiber hat die Einhaltung der Regeln der Technik zur Gewéhrleistung eines
sicheren und zuverldssigen Gasnetzbetriebes nachzuweisen. Dies kann durch eine an-
erkannte Zertifizierung erfolgen.”
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ANHANG 2b
Xll. Qualitét der Netzdienstleistung (Musterfassung fiir Einreichung 2009)

(1) Der Vereilernetzbetreiber verpflichtet sich  bei der Erflllung seiner
Netzdienstieistungen insbesondere folgende Qualitatsstandards einzuhalten:

(a) die Fristen gemaB Punkt Il Abs (1) und Abs (4) sowie Punkt VIII Abs (1)
einzuhalten:

(b) bei inaktivem Anschluss und Vorlage eines Netzzugangsverirages sowie
einem Machweis gemaB Punkt VI Abs (1) und (3) den Einbau eines
Gaszahlers und die Zuweisung eines standardisierten Lastprofils bzw die
Wiederversorgung innerhalb der in Kapitel 7 Sonstige Markiregeln
genannten Fristen vorzunehmen;

(c) innerhalb wvon 15 (fonfzehn) Arbeitstagen nach Beendigung des
Vertragsverhaltnisses eine Endabrechung durchzufohren; die vom Kunden
for die Rechnungserstellung zu liefernden Daten wie Zahlerstand und
Abrechnungsstichtag mossen vorliegen;

(d} die Belieferung nach Unterbrechung als Folge von Zahlungsverzug
gegeniber dem Vereilernetzbetreiber (Punkt X1X) innerhalb won einem
Arbeitstag nach nachgewiesener Einzahlung der offenen Forderung und
Hinterlegung einer allfalligen Sicherheitskeistung gemai Punkt XX durch
den Mefzbenutzer unter der Voraussefzung eines aufrechien
Lieferverhaltnisses die Wiederherzustellung anzubieten und ehestmdglich
durchzufihren;

(e) mit dem Netzbenutzer konnen Termine oder Zeitfenster von 2 (zwei)
Stunden vereinbart werden, wobei auf TerminwOnsche des Netzbenutzers
einzugehen ist; kann der Termin oder das Zeitfenster nicht eingehalten
werden, ist mit dem MNetzbenutzer ehest moglich ein Ersatztermin zu
vereinbaren;

(f) bei Versorgungsunterbrechungen aufgrund geplanter befriebsnotwendiger
Arbeiten die befroffenen Metzbenutzer rechfzeitig, mindestens jedoch 5
(fOnf) Arbeitstage vor deren Beginn unmittelbar zu verstandigen und Ober
die voraussichtliche Dauver  zu informieren, soweit die
Versorgungsunterbrechung  im  Verteilernetz  des  Vereilernetzbetreibers
begrondet ist;

(o) die Ablesung der Messeinrichtungen gemaB Punkt XIV Abs (9)
voranzukOndigen, wenn die Anwesenheit des Netzbenutzers an Ort u. Stelle
erforderlich ist; erfolgt die Ablesung nach dieser Bestimmung
unangekOndigt, ist der Metzbenutzer Ober die durchgefihrie Ablesung —
ausgenommen bei einer Auslesung durch technische Einrichtungen — in
geeigneter Weise (zB Hinterlassen einer Information vor Ort durch den
Ableser) zu informieren;

(n) im Falle von Sidrungen an den Erdgasleitungsanlagen des
Verteilernetzbetreibers i5d OVGW Richtlinie G5, unverzOglich mit der
Storungsbehebung zu beginnen und die erforderichen  Arbeiten
ehestmoglich zu beenden;

(il Gebrechen an den Erdgasleitungsanlagen des Verteilernetzbetreibers iSd
OWGW Richtlinie G5 unverzoglich zu beheben;
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(2)

() die dsterreichweite Gasnotruf Nummer 128 in geeigneter (z.B. Rechnung,
Kundeninformationsmaterial etc.) Weise zu verdifentlichen;

(k) eine Anlaufstelle for Kundenanfragen und —rickmeldungen einzurichten und
dem Metzbenutzer die Moglichkeiten der Kontaktaufnahme (zB Internet, E-
Mail, Telefon, Post, Kundenzentren, etc.) zu kommunizieren.

Der Verteilernetzbetreiber verpflichtet sich, dem MNetzbenutzer einmal jahrich in
geeigneter Weise (zB Anlage zur Jahresabrechnung, Anlage zur Kundenzeitung)
ein Informationsblatt Ober die Qualitatsstandards gemaB Absatz (1) zu
Obermitteln.

Der Verteilernetzbetreiber verpflichtet sich, nach der erstmaligen Herstellung und
nach jeder wesentlichen Anderung des MNetzanschlusses eine standardisierte
Kundenbefragung durchzufGhren, mit der die Zufriedenheit des Netzbenutzers
mit der vom Vereilernetzbetreiber erbrachten Dienstleistung erhoben und
dokumentiert  wird. Die  Kundenbefragung hat zumindest folgende
Themenbereiche abzudecken:

(@) Qualitat der Kundenberatung und des Kundenkontakts;
(b} Transparenz der vom Vereilemetzbetreiber angebotenen Dienstleistung;

(c) Einhaltung von Terminen und Fristen durch den Verteilernetzbetreiber.

Der Verteilernetzbetreiber verpflichtet sich, zur Uberprafung der Einhaltung der
Qualitatsstandards folgende KenngréBen mindestens jahrlich zum 1. Marz for
das vorangegangene Kalenderjahr zu verdffentlichen

(@) Anteil (in %) der Einhaltung der in Abs (1) lit (a) bis (g) genannten Standards

(b}  Anzahl der durchgefihrten Metzrechnungskorrekturen inklusive Prozentwert
bezogen auf die Gesamtzahl der gelegten Rechnungen;

(c) Anzahl der nicht vorangekOndigten Versorgungsunterbrechungen im Netz
des Verteilernetzbetreibers, deren Dauer und die Anzahl der betroffenen
Netzbenutzer, getrennt nach Netzebenen;

(d) statistische Auswertung der eingelangten Kundenanfragen und
-rickmeldungen (Abs (1) (k)) hinsichtlich Anfragen zu Netzrechnungen und
Anfragen zum Gasanschluss (Netzzutritt, Netzzugang);

(e) Ergebnisse der statistischen Auswertung der gemas Abs (3) durchgefOhrien
Kundenbefragungen.

Der Nachweis der Einhaltung der Qualitatsstandards gemans Abs (1) kann durch
eine anerkannte Zertifizierung erfolgen. In diesem Fall kann die Pflicht des
Verteilernetzbetreibers zur Verdffentlichung geman Abs (4) auf die zertifizierende
Stelle  Obergehen, soweit letziere die Verdffentlichung gemaB Abs (4)
vollinhaltlich Obernimmt.

Der Netzbetreiber hat die Regeln der Technik zur Sicherstellung eines sicheren
und zuverlassigen Gasnetzbetriebes im Sinne des GWG einzuhalten. Die
Bestatigung der Einhaltung kann durch eine anerkannte Zerfifizierung erfolgen.
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ANHANG 3a - Fragebogen fur das Kalenderjahr 2009

IIMUSTERZurinformatiomn!!
Bitte versrenden und retournieren Sie die Excel Fassung des Fragebogens!
{Link: hitp:/ e .e-confrol.at demarktteilnehmer’ srhebungen' erhebungen-zur-gualitast-der- netediens tlieistung)

QUALITAT DER NETZDIENSTLEISTUNG

Jahreserhebung bei Gasverteilernetzbetreibern

zur Erfassung der erforderlichen Daten zur Obemprifung der Einhaltung der in den Allgemeinen
Verteilernezbadingungen (AB-VM) festgelegten Standards (§ 24 Abs. 1 Z 17 GWG)

. meubetremer

|Firma
‘Sachbearb.
Telefon
E-Mail
2 Kakenderfahr (zsll= Angaben gelten fir das Kalenderjahr bew. den Erhebungszeitraum} 2009
Erhebungsz eitraum von 01.01.2008
bi= 122009
3. Gesamizahl der Zahlpunkie je Nezebene
3.1 Metzebene 2 Ancahl
3.2 Netzebene 3 Anzahl

4 Allgemeines
4.1 Wie wird die dsterreichweite Gasnotrufnummer 128 verdffenticht? fwgl. Xl Abs. 1 () AB-VN)

4.1.1 Rechnung Ja [ Nein
4.1.2 Homepage Ja i Nein
4.1.3 Kundenzeitschirift J& [ Mein
4.1.4 Sonstiges Kundeninformationsmaterial Ja i Nein
4.2 Wird den Mezbenutzerm sinmal jghrlich sin Informationsblatt dber die Cua-
litdtsstandards gem. Xl Abs. 1 AB-VMN lbermittelt? (vgl. Xl Abs. 2 AB-VN) Ja [ Nein
Wenn ja, in welcher Form?
4.2.1 Anlage zur Jahressbrechnung Ja [ Nein
4.2 2 Anlage zur Kundenz eitachrift 2/ Nein
4.2.3 Anlage zu sonstigem Kundeninformationsmaterial J& [ Mein
4.2 4 Veroffentlichung auf Homepage 2 [ Nain

I Eenngriben gem. ¥l Abs. 3{a) AB-VN - Antell der Elnhaltung der Standards In X1l Abs. 1 (a) - (I)
£.1 (a) Reakiion auf Netzzutritts- und Metzzugangeanirage sowie Kostemvaranschlage

5.1.1 Reakiion auf Netzutritsanirage innerhalb von 10 Arbeitstagen ”'nIE: : n_=:-:,:
der Einhaltung

5.1.2 Beantworiung von Metzugangsantragen innerhalb von 10 Arbeitstagen Anted | n_w“:
der Einhaltung

5.1.3 Reakiion auf Ansuchen um Kostemnvoranschlage innerhalb von Anieil (in =)
10 Arbeitstagen der Einhaltung

5.2 (b) Einhaltung der in Abhangigkeit von der Gasz Ahleriype festgelegien Fristen | Anieil (in 56)
bai der Akfivisnung eines inakiven Anschlussss der Einhaltung

5.3 (c) Durchfiihrung der Endabrechnung innerhalb von 15 Arbeitstagen nach Anieil (in =)
Beendigung des Vertragsverhalinisses der Einhaltung

5.4 (d) Angebat zur Wiederaufnahme der Belisferung sines Mezbenutzers nach Anizil i %)

Unterbrechung infolge Zahlungsverzug, nach nachgewiesener Einzahlung dar
offensn Forderung, innerhalb sines Arbeitstages
5.5 (e} Einhaltung der mit dem Metzbenutzer versinbarten Zeitfenster von Anieil {in =)
2 Stunden oder einvernehmiliche Versinbarung eines Ersatzterming der Einhaltung
5.6 (f} Verstandigung der betrofienen Metzbenutzer dber geplante betriebs-
notwendige Versorgungsunierbrechungen und deren voraussichtiche Daver
rechizeitig, mindestens jedoch 5 Arbeitstage vor Beginn der Arbeiten
5.7 (g} Ablesung der Messeinnichiungen
5.7.1 vorangekondigie Ablesungen durch dan Netzbetreiber JAnzahi
5.7.2 vorangakindigie Ablasungen durch Fremdfirmen im Aufirag des Netzbetreibers

der Einhaltung

Anledl (in %)
der Einhaltung

Anzahl

5.7.3 Ablesestichproben ohne YorankImdigungen durch den Netzbetreiber Anzah
qgem. Pit. XN Abs. (3) AB-VN =
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5.8 (h) Behebung von Storungen iSd OVGW Richtinie GB

5.6.1 Anzahl der behobenen Sibrungen im Verteilernate Anzahl
5.8.2 dawon Sitrungen, die sina Versorgungsunterbrechung for Kunden zur Folge hatien Anzahi
5.0 (i) Behabung von Gebrechen iSd OVGW Richtlinie GS
581 Anrahl der behabanan Gebrechen im Verelemetz Anzahl
5.9.2 dawon Gaebrechan, die sine Varsorgungsunterbrechung fior Kunden zur Folge
hatten Anzafi
IE Kenngrose gam. Xl Abs. 3 (b) AB-VH - Kundananfragen zu Mezrachnungen
| &.1 Anzahl der Kundenanfragen zu Netzrechnungan | Angahi
7. EKenngroben gem. Xl Abs. 3 (c) AB-VH - Nezrechnungskorrekiumn
7.1 Gesamtzzhl der gelegten Netzrechnungen | Anzahl
davon auf Basis von:
7.1.1 Zahlersblesungen durch den Metzbatreiber Anzahl
7.1.2 Zahlersblesungen durch die Kunden (Salbeiablasung) Anzahl
7.1.3 rechnetischer Verbrauchsermittung durch den Metzbalreiber Anzahl
72 Anzahl der durchgefiihrizn Netzrechnungskorrekiuren. deren Mangel im Arzah
Bereich des Vereilermeazbefreibars begrindet lisgt
davon betroffen waren Netzrechnungen suf Basis von:
7.2.1 Iahlersblesungen durch Metrbetreiber Anzahl
7.2.2 Zahlersblesungen durch Kunden (Selbstablesung) Anzahl
7.2.3 rechnetische Verbrauchsemittlung durch Metzbetraiber Anzahl
7.3 durchschnittliche Dawer fir die Bearbeitung von Rechnungskorrektursn .:irDTE:;E.Fq:.

la.  Kenngrogen gem. X1 Abs. 2 (d) AB-VM - nicht vorangekOndigts Versorgungsurnterbrechungen

8.1 Anzahl der nicht vorangekiindigien Versorgungsunterbrechungen auf der

Netzebens 2 Arzald
8.1.1 davon Anzahl der Versorgungsunterbrechungen, deran Ursache nichi im
Wirkungsbereich des Verislemetrbatreiers bagrindet liegt Anzahi
8.1.1.1 Anzahl dar insgasamt batroffenan Netzbanutzer (zBhlpunkisgenau) Anzahl
8.1.1.2 Gesamtdauer der Yersorgungsunierbrechungen aller betroffenen Netzbenutz er Diauer
(zahipunkisganau) (in Stunden)
8.1.2 dawon Anzahl der Versorgungsunterbrechungen, deren Ursache im Anzahi
Wirkungsbereich des Verislemetrbatreiners bagrindet liegt
8.1.21 Anzahl der insgesami betroffenen Nezbenutzer [zEhipunkisgenau) Anzahl
8.1.22 Gesamidauer der Yersorgungsunierbrechungen aller balroffenen Netzbenutzer Diauer
[zahipunkisganau) (in Stundan)
8.2 Anzzhl der nicht vorangekindigien Versorgungsunterbrechungen auf der Arz=H
Netmebene 3
8.2.1 davon Anzahl der Versorgungsunterbrechungen, deren Ursache nic Arz=H
Wirkungsbereich des Verislemetzbatreiters bagrindst liegt
8.2.1.1 Anzahl der inspesamt batroffenen Netzbenutzer (zBhlpunkisgenau) Anzahl
8.2.1.2 Gesamtdauer der Versorgungsunierbrechungan aller batroffenen Netzbenutz er Dlauer
(zahipunkis ganau) {in Stunden)
8.2 2 davon Anzahl der Versorgungsunterbrechungen, deran Ursache im
Wirkungsbereich des Varlellemetzbatraibers bagrindat liegt Anzahi
8.2.2 1 Anzahl der insgesamt batroffenan Netzbenutzer (zBhlpunkisgenau) Anzahl
8.2 2 2 Gesamtdauer der Versorgungsunierbrechungan aller batroffenen Netzbenutzer Diauer
(zahipunkisgenau) {in Stunden)
|a KenngrobBan gem. Xl Abs. 3 (e) AB-VN - Beamtwornung Netzz utritsantrige
g.1 Durchachnittiche Dauer der Beantwortung von schiifilichen Dlauer
MNetzzutritteantragen gemaR 11l Abs.1 AB-VN gesamt {in Tagen)
9.1.1 Durchschnitliche Daver der Beanmworiung von schriftichen MetzzulrittsanirBgen Dlauer
gemah |l Ab=. 1 AB-VM von Entnehmern {in Tagen})
9.1.2 Durchschnitliche Daver der Beanmwortung von schrifichen Matzzulrittsanir8gen Diauer
gemah |l Abs. 1 AB-VM von Einspeisem {in Tagen)
10. Kenngribe gem. XN Abs. 3 (f) AB-VM - Dauer Kostenvoranschiige
T0.1 Durchschnitiiche Liader fur die Beantworung von schriftichen Ansuchen um Disuer
Erstellung von Kosterworanschiggen gemal Il Abs. 4 AB-VN {in Tagen)
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ANHANG 3b - Fragebogen fur das Kalenderjahr 2010

IIMUSTERzurInformation!!
Bitte verwenden und refourniersn Sie die Excel-Fassung des Fragebogens!
(Link: hitp:fsrww.e-conirol. at'de’'markiisinehmer/erhebungenerhebungenz ur-gualitest-der- netz dienstleistungl
QUALITAT DER MNETZDIENSTLEISTUNG

Jahreserhebung bei Gaswerteilernetzbetreibern

zur Erfassung der erfordardichen Daten zur Obarprofung dar Einhaltung der in den Allgemeinan Vareilermatzbedingungan
[AB-VM] festgalegten Standards (§ 24 Abs. 1 Z 17 GWG)

1. Hetzbetreiber

Firma
Sachbearb.
Telafon
E-Mail
2. Kalenderjahr (allz Angaben gelten for das Kalendarjahr bew. den Erhebungsz eitraum) 2010
Erhebungszeitraum von 01.01.2010
his 122010
3. Gesamtzahl der ZEhlpunkte jp Netzebens
3.1 Natzebena 2 Anzahi
3.2 Matrabeana 3 Amzah

[.  Allgemeines
4.1 Wie wird die dstarreichweie Gasnotrufnummer 128 veraffentlicht? fvgl. X1 Abs. 1 (]} AB-VM)

4.1.1 Rechnung Ja/ Mein
4.1.2 Homepage Ja! Nein
4_1.3 Rundenz arschint Ja/ Mein
4 1.4 Sonstiges Kundeninformationsmatenial Ja! Nein
4.2 Wird den Netzdbenutzern einmal jehrlich gin Informetionsblatt ober die Qua-
litaisstandards gem. Xl Abs. 1 AB-YN Dbemitiel? (vgl X1l Abs. 2 AB-VM) Ja/ Mein
Wenn ja. in welcher Form?
421 Anlage zur Jehresasbrechnung Ja! Mein
4 27 Anlage zur Kundenzeitschrif Ja/ Nein
4.2.3 Anlage zu sonstigam Kundeninformationamateris Ja i Mein
4 2 & Verdffentichung auf Homepage Ja! Mein

£, Kenngrifen gem. Xl Abs. 4 (a) AB-VM - Anteil der Einhaltung der Standards in X1l Abs. 1 (a)- (1)
t.1 {a) Reakiion auf Netzzutntts- und Metzzugangsantrage sowie Kostervoranschlags

F - e it ; 3 . Anitedl [in %)
£.1.1 Reakfion auf Netzzutrittzantrage innerhalb von 10 Arbeitstagen der Ennng
£ 1.2 Beantworlung von Metzzugangsaniragen innerhalb von 10 Arbeitstagen Amiedl (in %]

i B 42 der Elnhaitung
£.1.3 Reakfion auf Ansuchen um Kostervoranschlage innerhalb von Anedl in %)
10 Arbeiistagen dir Elnnaitung
5.2 (b) Einhaltung der in Abhangigkeitvon der Gasz 2hlartype fesigalegien Fristen | Anied (in %)
bei dar Akfivierung eines inaktiven Anschlusses der Elnnaitung
5.3 {c) Durchfohrung der Endabrechnung innermalb von 15 Arbeitstagen nach Aniedl [in %)
Beendigung des Verragsverhalinissas der Elnnaiung
5.4 {d) Angebat zur Wiederaufnahme der Belieferung eines Netzbenuizers nach el [n 56
Unierbrechung infolge Zahlungsverzug, nach nachgewiesanar Einzahlung dar R
. : " der Elnnaiung
offenen Forderung, innerhalb eines Areitsiages
5.5 {e) Einhaltung der mit dem Metzbenutzer vereinbarten Zeitiznster von Aried [in %)
2 Stunden oder aimvernehmiiche Yersinbarung eines Ersatziermins der Einnaitung
5.6 (f) Verstandigung der betroffenen Netzbenutzer ober geplanie betriebs- A
L nitedl i %)
nobwendige Versorgungsuntarorachungan und deren voraussichiliche Dauwer der EnnEtung
rechizeitig, mindestens jedoch & Arbeitstage vor Beginn der Arbeiten
5.7 {g) Ablesung der Messainrichiungen
5.7.1 worangekindigie Alesungen durch den Netzbetraiber Arzah
E.7.2 worangekindigie Abiesungan durch Fremanrmean im Aufirag des Netrbetreibers Arzan!
E.7.3 Anlesestichproben ohne WorankOndigungen durch den Netrbetralner A
gem. PRE XNV Abs. (5) AB-VIN e
5.8 {h) Behebung von Storungen iSd OVGEW Richiiinis G5
5.B.1 Amzahl der bahabenen Shinungen im Versllemetz Arzahi |

Seite 55



E

E-CONTROL

£.8.2 dav on S30rungen, de eina Yersorgungsurnierbrechung fr Kunden Zur Foige haten

Arzahl
54 (i) Behebung von Gebrechen iSd SWEW Richiiinis G5
5.8.1 Amrahlder bahabenen Gelrechan im Vertaliemetz Arzahi
E.5.2 dav on Gebrechen, die eine Versorgungsurierbrechung fr Kunden zur Foige hatien Aran
I-E. Kenngribe gem X1l Abs. 4 (d) AB-VN - Kundenanfragen zu Netzrechnungen
| .1 Anzahl dar Kundananfragen zu Netzrechnungen | Amzah
T. KenngriBen gem. Xl Abs. 4 (b} AB-VHN - Hetzrechnungskorme kturen
7.1 Gesamizzhl dar gelegtan Netzrechnungen | Anzah
davon auf Basis von:
7.1.1 Zanlerablesungen durch den Netzbedreiber Arzahl
7.1.2 FEnlerabiasungen durch die Kunden (Selbsiabiesung) Arzati
7.1.3 rechnerschar Vertreuchsamitiiung durch den Netzbetratber Arati
T Anza_hl der durchgefohren He'_z rech nungskur_relcturen. deren Mangel im Arman
Bareich des Verieillemetrbetreibers begrindet liegt
davon betroffen waren Metzrechnungen auf Basis von:
7.2.1 FEnlerabiasungen durch Metzbatrelbar Arati
7 .2.2 FEnlerabiasungen durch Kundan |Salmsieiesung) Arzahi
7 2.3 rechnerscha Verbrauchsermittiung durch Netrbetraber Arzahi
73 durchschnittiiche Dauver for die Bearbeitung von Rechnungskorrekiuren i _ID};;H

[e. Kenngraben gem. Xl Abs. 4 (c) AB-VN - nicht vorangekindigte Yersorgungsunierbrechungen

d.1 Anzahl der nicht wvorangekinaigien Versorgungsunteronechungan auf der

gemah Xl Abs. 3 AB-VN

Netzebene 2 Anzan
B.1.1 davon Anzahi der Versargungsuntestbrechungen, deren Ursache nlcht Im
Wirkungsbe relch des Verlslematzbetraibers begringat lisg Aresh
B.1.1.1 Anzahl der insgesamt betroffenen Nelkbanutzer (zahipunkisgenad) Arzati
B.1.1.2 Gasamidaver derV ersorgungsunterbrachunpgen alier betroffenen Nalzbenutzer DiEuer
zanipunkisgenzu) {In Sturden)
B.1.2 davon Anzahi der Versargungsuntertbrechungen, deren Uirsache Im Armah
Wirkungsbe relch des Verlsllematz betraibers begringal llagl
B.1.2.1 Anzahl der Insges=mi betroffenen Nakbanutzer (Zahlpunkisgenaw) Arzaki
B.1.2 2 Gasamidaver derV ersorgungsunterbrachunpgean alier betroffenen Nalzbenutzer DiEuer
(zAnipunkisgensu) {in Stunden)
d# Anzahl der nicht vorangekinaigian Versorgungsuniarorechungsan auf der A
Hetzebene 3
B.2.1 davon Anzahi der Versorgungsuntestbrechungen, deren Ursache nlcht Im Arman
‘Wiriungshe relch des Vertsllematzbelraibers begrindat legt
B.2.1.1 Anzahl der Insgesamt betroffenen Nekbanutzer [ZAhipunkisgenaw) Arzahi
B.2.1.2 Gesamidaver der Varsargungsunterbrachungen alier betroflenen Melzbanutzer [FETES
zanipunkisgenau) {in Stunden)
B.2.2 dav on Anzahi der Versorgungsuntesbrechungen, deren Uirsache Im Arman
Wirkungsbe relch des Verlsilematrbetralbers begringat liagt
B.2.2.1 Anzahl der Insgesamt betroffenen Nekbanutzer [Zahipunkisgenaw) Arzahi
B.2.3.3 Gesamidaver der Varsargungsunterbrachungen alier betroflenen Melzbanutzer Diauer
iz Ahipunkisgensu) {in Sturden)
le. KenngraBen gem. Xl Abs. 4 (a) AB-VN - Beantw ortung Netzz utrittsantrage
9.1 Durchschnittiche Dauer dar Beanwortung von achrifichen Diauer
MNetzzutrittsantragen gamai Il Abs.1 AB-VN gesamt [in Tagean)
8.1.1 Durchechnitfiche Dauer der Baanbworiung von schriffichan Netznulrittsaniragen Diauer
gemas mADs. 1 AB-VN von Entnehmem {in Tagan)
8.1.2 purchechnitficha Dauer der Baankworiung von schriffichan Netzzulritsaniragen Diauer
gemad mADs. 1 ABVN von Elnspelsam {in Tagan)
10. Kenngrobe gem X1l Abs. 4 (a) ABVN - Daver Kostenvoranschlage
10.1 Durchschnittiche Dauwer for die Beantwortung von schrifichen Ansuchen um Diauer
Erstellung von Kostenworanschlagen gemaR 1l Abs. 4 AB-VM [in Tagean)
11. Kenngroben gem. &1l Abs. 3 (a) - (c) AB-VH - Kundenbeiragungen
urchgemihrie Kundenbefragungen zur Erhebung der Lumedenheit des
Metzbenuizers mit der vom Yerteilemetz betreiber erbrachien Dienstleistung Arzahl
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ANHANG 4a - Veréffentlichung der OVGW fiir das KJ 2009

OVGW - Themen - Vertffentlichungen Page 1 of 1

Kontakt Mews Presse-Info Publikationen Links Suche

DIE VEREINIGUNG FACHBERELCH FACHBEREICH ZERT
GAS WASSER

Zertilizierung : Gasnetzbetreiber @ Veriffentichungen

Verdffentlichungen

Verdffentlichung gemab den Bedingungen fir den Netzzugang zu Verteilerleitungen [Allgemeine
Verteilernetzbedingungen) 2006.

Gemsah Kap. XII Abs (4) der Allgemeinen Verteilernetzbedingungen kann die SVGW fir jane
Untermnehmen, die gemaB der GVGW PV 200 zertifiziert sind, die Versfendichung der in Kap. XII
Abs (3] geforderten KenngriBen der Allgemeinen Verteilernetzbedingungen dbernehmen.

Derzeit hat die OVGW diese Verdffentlichung fiir die folgenden zertifizierten Verteilernetzbetreiber
ibermommen:

BEGAS Burgenlindische Erdgasversorgungs AG
Elektrizitdtswerk Wels Aktiengesellschaft Gaswerk
Energie Graz GmbH & Co KG

EVN Netz GmbH

Gasnetz Steiermark GmbH

KELAG Metz GmbH

Linz Gas Metz GmbH

Oberdsterreichische Ferngas Netz GmbH
Salzburg Netz GmbH

Stadtwerke BREGENZ GmbH

Stadtwerke Kapfenberg GmbH

Stadtwerke Lecben Gasversorgung

VEG Vorarlberger Erdgas GmbH

= WIEN ENERGIE Gasnetz GmbH

Veriffentlichung der Daten 200% gam3Bb Abs (3) als Download ==
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ANHANG 4b - Verodffentlichung der OVGW fiir das KJ 2010

OVGW ZERTIFIZIERUNG

Was ist Zertifizisrung?
OVGW-ZERTIFIZIERUNGSSTELLE
Uber uns

Zertifizierungsausschiisse

Kooperationan

OVGW-QUALITATSMARKE
Info-Folder
Antrag/Gebiihren
OWGW-Priifstellan
Zertifizierte Produkts
CE-ZEICHEN
CE-Gasgeratelista
Antrsge/Gebiihran
WASSERMEISTER

Ze

erte WM
Schulungen
Antrsge/Gebithran
GASNETZBETREIBER
Zertifiziert= GNB
Antrag/Gebihren
Veraffentlichungen

FUR GVGW-MITGLIEDER >>

FUR AUSSCHUSS-MITGLIEDER >>

Kontakt News Presse-Info  Publikationen Links Suche Site-Map  English Summary

DIE VEREINIGUNG FACHBEREICH  FACHBEREICH  ZERTIFIZIERUNG SCHULUNG UND
GAs WASSER WVERANSTALTUNG

: varsifentlichungen

Vverdffentlichungen

Verdffentlichung gemaB den Bedingungen fiir den Netzzugang zu Verteilerleitungen
(Allgemeine Verteilernetzbedingungen) 2006.

Gemal Kap. XII Abs (4) der Allgemeinen Verteilernetzbedingungen kann die GVGW fur jene

Unternehmen, die gemaB der OVGW PV 200 zertifiziert sind, die Versffentlichung der in
Kap. XII Abs (3) geforderten KenngroBen der Allgemeinen Verteilernetzbedingungen
ubernehmen.

Derzeit hat die OVGW diese Werdffentlichung fir die folgenden zertifizierten
erteilernetzbetreiber ibernommen:

BEGAS Burgenlandische Erdgasversorgungs AG
Elektrizitatewerk Wels Aktiengesellschaft Gaswerk
Energie Graz GmbH & Co KG

EVN Netz GmbH

Gasnetz Steiermark GmbH

KELAG Netz GmbH

Linz Gas Netz GmbH

Oberdsterreichische Ferngas Netz GmbH
Salzburg Netz GmbH

Stadtwerke BREGENZ GmbH

Stadtwerke Kapfenberg GmbH

tadtwerke Leoben Gasversorgung

EG Vorarlberger Erdgas GmbH

WIEN ENERGIE Gasnetz GmbH

Verdffentlichung der Daten 2010 gemaB Abs (3) als Download ==

QVGW
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@ /GW

ZERTIFIZIERTER
GASNETIBETREIBER

Daten der gemaR OVGW PV 200 zertifizierten
- auf der OVGW-Homepage angefiihrten -

Gasnetzbetreiber

Verdffentlichung gemak AVNE 2008,
Kap. Xl (3} [2006] bzw Kap. X1l {4) [2003]

@VGW |

AT ERREIC IS WER b
FUR D DA% UKD WASIERFATH

Anforderungen Bekanntgabe durch GVGW
X3} {a) Zum Machweis der Erfillung der Qualitatsanforderungen kannen wir
[2006] P . . VR mittedlen, dass gemall der Angaben der bereits nach OVGEW PV 200
b, Anteil (in %) der Einhatung der in Abs (1) it (a) bis {1 zertifizierten Untemehmen entsprechende Prozesse implementiert sind

bzw. Abs (1) lit (a) bis (g) genannten Standards

X4} (a) und daher von einer Erfiillung der Qualitatsanfordenungen awsgegangen
[2008] werden kann.
statistische Auwswertung der eingelangten
X {4){d) Kundenanfragen und - rickmeldungen (Abs (1) (k)]
[2008] hinsichtich Anfragen zu Netzrechnungen und
Anfragen zum Gasanschluss (Netzzumtt, Netzzugang) | undenanfragen 131133 Anfragen
K '3&0{:]:' Anzahl der Kundenanfragen zu Metzrechnungen
statistische Auswertung der eingelangten
XIl {4)(d) Kundenanfragen und - riickmeldungen {Abs (1) (k) E’E:Lﬁuﬂ“" e -
[2008) hinsichtich Anfragen zu Netzrechnungen und N ng) :
Anfragen zum Gasanschluss [Metzaumitt, Netzzugang) uga )
VARIANTE 1 Anzahl der durchgefihnen Hetzrechnungskorrekturen fir 0.g P t
MNetzrechmangskomekturen, deren Mangel im Bereich Selbstableser ' ) n
. des Veneilemetzbetreibers begrindst begt inklusive Metzrechnungskorrekturen fir
X {ﬁzcjﬁgf Prozentwert bezogen auf dis Gesamtzahl der gelegten | Metzbetreiber-Ablesung o7 Prozent
: Rechnungen und der Art der Ablesung (z.B. —
Selbstablesung) sowie durchschnitiiche Dauer der Durchschnittfiche Dauer der 12 Arbeitstage
Beantwortung von Rechnungskomekuren Beantwortung
VARIANTE 2 Anzahl der dunchgefiihrien Summe Netzrechnungskomekiuren 0.7 Prozent
X4} {b) Metrechmmgskomekturen nklusive Prozentwert
[2000] bezogen auf die Gesamizahl der gelegten Summe Gesamtanzah! der gelegten ooy 455
Rechnungen Rechnungen
) L nicht vorverstandigte
Xll{4)ic) Metzebene 1 Anzahl der nicht vorverstandigten Versorgunpgsunterbrechungen im Netz | 1 Unterbrachungen
[2008] Versorgungsunterbrechungen im Metz des des Verteilernetzhetreibers
Vereilemetzbetreibers, deren Dauer, die Anzahl der :
betroffenen Metzbenutzer, die Metzebenen sowie die Daue;l[il;mme{ fanen N 18  Stunden
Xl (3){d) Ursache der Unterbrechung getrennt nach Eigen- oder Anza betroffenen Netzbenutzer — Metzbenutzer
[2006] Fremdverschulden {Summe] :
fremdverursacht (Netzebene 1) 1 Unterbrechungen
icht vorverstandi
il{4) [c)  Netzebene 2 Anzahl der micht vorverstindigten 3:!{50{";]”[::“[11&;::‘:6"!““;&” imMNetz | 188 Unterbrechungen
[2008] Versorgungsunterbrechungen im Metz des des Verteilernetzhetreibers
Vereilemetzbetreibers, deren Dauer, die Anzahl der
betroffenen Netzbenutzer, die Metzebenen sowie die Daue:‘ll[f‘:'mme: Fenen N 288 Stunden
¥ (3){d) Ursache der Unterbrechung getrernt nach Eigen- oder :;mm] betroffenen Netzbenutzer BES Metzhenutzer
[200 Fremdverschuld .
200q] Frem Hen fremdverursacht (Netzebene 2) 2 Unterbrachungen
Xl {4)ic) Netzebene 3 Anzahl der nicht vorverstindigh mient erstandigte
ic & zaniger mn &n Versorg nterbrech im Netz | 904 Unterbrech
[2008] Versorgungsunterbrechungen im MNetz des mv”&ﬁmﬂmﬂ m =
Vereilemetzbetreibers, deren Dauer, die Anzahl der
betroffenen Netzbenutzer, die Metzebenen sowie die Daue;l[fl:'mmeh rra— 4831 Stunden
Xl {3){d) Ursache der Unterbrechung getrennt nach Eigen- oder "-‘5‘“ betroffenen Netzbenuizer | 5037 Netzhenutzer
[2006] Fremdverschulden L :
fremdverursacht (Netzebene 3) 36 Unterbrechungen
Xl (3} =) durchschnittliche Dauer der Beantwortung won Entnehmer 8.0 Arbeitstage
- schriftlichen Netzzutrittsanirigen gemal |l unterteit _ : ’ .
0081 hach Entnehmern und Einspeisem Einspeiser 100 .Arbertslage
X1 {3) ) durchschnitliche Dauer fir die Beantwortung won
[2006] schriftlichen Ansuchen um Erstellung von Dawer Erstellung Kostenvoranschlage | 87 Arbeitstage
: Kostervoranschlagen.
Ergebnisse der statistischen Auswertung der gem.
Abs (3) durchgefihrten Kundenbefragungen
L Beurteilung Mote lit_ {a)
X ::4| =) Qualitst der Kundenberatng und des Kundenkontakts {Schulnotensystem) 12
[2008]  Transparenz der vom Vertednetzhetreier Beurteilung Mote lit. (b} 14
angebotenen Dienstleistung {Schulnotensystem] !
Einhaltung von Terminen wnd Fristen durch den Beurteilung Note lit. {c] 12

Vereilnezbetreber

{Schulnotensystem]

Wien, am 1.3.2011

OWEW — Osterreichische Vereinigung fir das Gas- und Wassarfach
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