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1. Einleitung und rechtliche Grundlage

Gemall 8 30 Abs 1 Gaswirtschaftsgesetz 2011 (GWG 2011) hat die Regulierungsbehdrde
Standards fir Netzbetreiber bezulglich der Sicherheit, Zuverlassigkeit und Qualitat der ge-
genuiber den Netzbenutzern und anderen Marktteilnehmern erbrachten Dienstleistungen und
Kennzahlen zur Uberwachung der Einhaltung der Standards mit Verordnung festzulegen.
Auf die Netzbetreiber hingegen fallt entsprechend 8§ 30 Abs 4 GWG 2011 die Pflicht, die in
der Verordnung festgelegten Kennzahlen jahrlich der Regulierungsbehdrde zu tbermitteln

und zu veroffentlichen.

Zur Wahrnehmung der ihr vom Gesetzgeber tibertragenen Aufgabe wurde seitens E-Control
Austria die Gasnetzdienstleistungsqualitatsverordnung auf Basis des § 30 GWG 2011, BGBI.
I Nr. 107/2011, iVm 8 7 Abs. 1 Energie-Control-Gesetz — E-ControlG, BGB. | Nr. 110/2010 in
der Fassung des Bundesgesetzes BGBI. | Nr. 107/2011 erlassen.

Ebenso wie in den Vorjahren wurde der Erhebungsbogen fur das Jahr 2016 basierend auf
der Novelle 2013 zur Gasnetzdienstleistungsqualitatsverordnung erstellt und im Marz 2016
den oOsterreichischen Gasnetzbetreibern zur Meldung ihrer Daten zuganglich gemacht. Der

fur diesen Monitoring Report zugrundeliegende Erhebungszeitraum ist das Jahr 2016.

Auch fur das Jahr 2016 wurden die Erhebungen zur kommerziellen Qualitat sowie zu Ausfall-
und Stoérungsdaten Uber ein Internetportal auf der Homepage der Regulierungsbehorde
durchgefuhrt. Dabei sollte eine effiziente Datenerfassung erreicht und der Benutzer schon
bei der Eingabe auf fehlende Angaben und etwaige Tippfehler hingewiesen werden. Zusatz-
lich sollte durch eine einheitliche Art der Datenerhebung fir Gas und Strom Missverstandnis-

se hinsichtlich der zu liefernden Daten hintangehalten werden.

Zusatzlich wurde wieder besonderes Augenmerk darauf gelegt, das gleiche Verstandnis zur
jeweiligen Fragestellung bei jedem Netzbetreiber zu erreichen, um miteinander vergleichbare
Daten zu erhalten. Dies erfolgte zum einen durch erlauternde Informationen auf der Home-
page der E-Control, zum anderen aber auch durch zahlreiche Telefonate wahrend der Erhe-
bungs- und Analysephasen. Basierend auf den Werten aus der Vergangenheit wurden Netz-
betreiber auch bei gravierend abweichenden Daten, hiertiber per Email und auch telefonisch

informiert sowie die Moglichkeit zur Korrektur gegeben.
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In den folgenden Kapiteln werden die Ergebnisse zu jedem Abschnitt des Erhebungsbogens

strukturiert dargestellt. Da gemaR § 3 Gasnetzdienstleistungsqualitatsverordnung i.d.F. No-
velle 2013 die festgelegten Standards als erfillt gelten, wenn sie vom Netzbetreiber in min-
destens 95% der entsprechenden Falle je Standard eingehalten werden, wird in graphischer
Form der Zielerreichungsgrad des jeweiligen Netzbetreibers dargestellt und erlauternde In-
formationen zur entsprechenden Abbildung geliefert. Zusatzlich wird auch ein Vergleich der
Ergebnisse von 2013 bis 2016 gezeigt, um die Entwicklung fir Gesamt-Osterreich, als auch

fur jeden Netzbetreiber separat ablesen zu konnen.
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2. Qualitatsstandards fir die Netzdienstleistung

Die Qualitat der Netzdienstleistung wird unter dem Uberbegriff ,Versorgungsqualitat‘ einge-
ordnet. Versorgungsqualitat wird dabei als laufende Qualitat der Versorgung der Kunden mit
Erdgas verstanden und kann in drei unterschiedliche Qualitatstypen unterteilt werden:

e chemische Gasqualitat

e technische Qualitat und

e kommerzielle Qualitat

Bei der chemischen Gasqualitat wird die chemische Zusammensetzung des Gases be-
trachtet, und Limits fir bestimmte Gaskomponenten, wie beispielsweise Stickstoff (N,), Sau-
erstoff (O,) oder Wasserstoff (H,) gesetzt. Die chemische Gasqualitéat wird Uber die Gasnetz-
dienstleistungsqualitatsverordnung nicht geprift, da diese nicht per Verordnung, sondern im
Rahmen der OVGW-Richtlinie G31 festgelegt ist.

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 des OVGW) einzuhalten. Wesentliche Aspekte der technischen Qualitat der Netzdienst-
leistung sind die Versorgungszuverlassigkeit und die operative Versorgungssicherheit (Netz-
betrieb, Instandhaltung), mit dem Ziel, eine unterbrechungsfreie Verteilung von Erdgas in
ausreichender Qualitat und Menge mit dem erforderlichen Betriebsdruck bis zur Kundenan-

lage sicherzustellen.

Die kommerzielle Qualitat der Netzdienstleistung hingegen stellt vor allem auf die Dienst-
leistungen der Netzbetreiber gegeniiber Kunden ab, wie z.B. Beantwortung von Anfragen,
Erstellung von Kostenvoranschlagen, Einhaltung von Fristen und Terminen, transparente

Veroffentlichung relevanter Informationen, etc.
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2.1 Die ,,Technische Qualitiat“ der Netzdienstleistung

Zwecks Monitoring der technischen Qualitat der Netzdienstleistung werden Daten zu Storfal-
len und Versorgungsunterbrechungen erhoben. Dabei sind durch den Netzbetreiber fur jeden
Storfall und jede Versorgungsunterbrechung folgende Angaben zu machen:
= Beschreibung des Ereignisses;
= Auswahl der Netzebene;
= Beginn und Ende der Versorgungsunterbrechung;
= Anzahl der durch die Versorgungsunterbrechung betroffenen Kunden (Netzbenutzer)
= Handelt es sich um eine geplante Versorgungsunterbrechung oder einen ungeplanten
Storfall?
= Liegt die Ursache fir die Versorgungsunterbrechung innerhalb oder aulRerhalb des
Verteilernetzes? Sollte sie innerhalb des Verteilernetzes liegen, so wird noch weiter
unterschieden in Ursache mit Fremdverschulden, ohne Fremdverschulden und Ursa-
che in gastechnischer Anlage (z.B. Gasdruckregelanlagen, Gaszéahler, Zahlerregler,
Hausdruckregler).
= Handelte es sich um ein regional auf3ergewohnliches Ereignis (nicht verpflichtende
Angabe)?

Neben der Darstellung, wie viele Kunden von Versorgungsunterbrechungen im Verteilernetz
betroffen waren, lassen sich auch in Kombination mit der Anzahl der Zahlpunkte je Netzbe-
treiber die Kennzahlen SAIDI, SAIFI und CAIDI berechnen. Die Ergebnisse zur technischen

Qualitat der Netzdienstleistung werden in den folgenden Kapiteln strukturiert dargestellt.

2.1.1 Storfalle und Versorgungsunterbrechungen

Gemall § 8 Abs 1 Gasnetzdienstleistungsqualitatsverordnung i.d.F. Novelle 2013 missen
bei geplanten Versorgungsunterbrechungen und Einschrankungen der Einspeisemdoglichkeit
die betroffenen Netzbenutzer sowie deren Versorger mindestens fiinf Tage vor Beginn in
geeigneter Weise verstandigt und Uber die voraussichtliche Dauer der Versorgungsunterbre-
chung oder der Einschrankung der Einspeisemoglichkeit informiert werden. Fur den Fall,
dass das Einvernehmen mit dem Netzbenutzer im Einzelfall hergestellt ist, kann die Benach-
richtigung auch kurzfristiger erfolgen. Abbildung 1 zeigt, in wieviel Prozent aller geplanten
Versorgungsunterbrechungen je Verteilernetzbetreiber diese im Jahr 2016 fristgerecht (d.h.
mindestens funf Tage vor Beginn der Unterbrechung) dem Netzbenutzer bekanntgegeben

wurden. Entsprechend 8§ 3 Gasnetzdienstleistungsqualitatsverordnung i.d.F. Novelle 2013
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gelten die festgelegten Standards als erfillt, wenn sie vom Netzbetreiber in mindestens 95%

der Félle eingehalten werden.

Geplante Versorgungsunterbrechungen fristgerecht gemeldet 2016 [%]
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Geplante Versorgungsunterbrechungen, die mindestens fiinf Tage vor Beginn den betroffenen Netzbenutzern gemeldet wurden [%]
Quelle: E-Control

Abbildung 1: Fristgerecht gemeldete geplante Versorgungsunterbrechungen 2016 [Erfullungsgrad]

Unternehmen, bei denen kein Prozentwert angegeben ist, hatten im Erhebungsbogen ange-

fuhrt, dass in ihrem Netzgebiet wéhrend des Betrachtungszeitraumes keine geplanten Ver-
sorgungsunterbrechungen aufgetreten waren. Dies wurde zum Teil damit begriindet, dass
mit der Installation von Umgehungsleitungen und Provisorien eine Zwischenversorgung si-

chergestellt worden sei. Die tUibrigen Netzbetreiber haben entsprechend ihrer Angaben alle

die geforderten 95% Einhaltung des Qualitatsstandards geschafft.

Wie in Abbildung 2 ersichtlich, gab es gegeniiber den Vorjahren keine signifikanten Ver-
schlechterungen hinsichtlich fristgerecht tibermittelter Information zu geplanten Versor-

gungsunterbrechungen durch die Netzbetreiber.
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Abbildung 2: Entwicklung 2013 bis 2016 fristgerecht gemeldeter geplanter Versorgungsunterbrechungen [Erfll-
lungsgrad]

Abbildung 3 zeigt die Entwicklung fiir Gesamt-Osterreich zwischen 2013 und 2016. Hieraus
ist ersichtlich, dass der Erfullungsgrad seit 2014 durchgéngig sehr hoch bei 99,9% liegt.

Geplante Versorgungsunterbrechungen fristgerecht gemeldet 2013-2016 - Osterreich gesamt [Erfilllungsgrad in %]
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Erfiillungsgrad 2013 Erflllungsgrad 2014 Erflllungsgrad 2015 Erflllungsgrad 2016

Quelle: E-Control

Abbildung 3: Entwicklung 2013 bis 2016 fristgerecht gemeldeter geplanter Versorgungsunterbrechungen —
Osterreich gesamt [Erfullungsgrad]
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2.1.2 SAIDI, SAIFI, CAIDI

Die Berechnung der Kennzahlen SAIDI, SAIFI und CAIDI erfolgt entsprechend der folgenden
Logik:
SAIDI = (Summe der Dauer aller ungeplanter Versorgungsunterbrechungen) / (Ge-
samtanzahl versorgter Kunden)
SAIFI = (Gesamtanzahl ungeplanter Versorgungsunterbrechungen) / (Gesamtanzahl
versorgter Kunden)
CAIDI = (Summe der Dauer aller ungeplanter Versorgungsunterbrechungen) / (Ge-
samtanzahl ungeplanter Versorgungsunterbrechungen)
CAIDI = SAIDI / SAIFI

Es werden hierbei nur Versorgungsunterbrechungen im Verteilernetz bertcksichtigt. Nicht
berticksichtigt werden beispielsweise Stérungen, die bei Gasgeraten aufgetreten sind, wel-
che in der Wartungsverantwortung des Kunden liegen (z.B. Gastherme, Gasherd, etc.). Zur
Berechnung der Summe der Dauer aller ungeplanten Versorgungsunterbrechungen wird die
Dauer der jeweiligen Unterbrechung mit der Anzahl der betroffenen Kunden multipliziert.
Dabei ergeben sich auch durchaus regionale Unterschiede aufgrund von Bevdlkerungsdichte
und Gebaudetypen (Einfamilienhaus vs. Wohnhaus). So sind von einer Versorgungsunter-
brechung in einer Grof3stadt in der Regel mehr Kunden gleichzeitig betroffen als beispiels-
weise im landlichen Raum. Zusétzlich ist zu beachten, dass Unterbrechungen, von denen

keine Kunden betroffen waren, bei der Kennzahlberechnung nicht berlicksichtig werden.

Im Gegensatz zu Strom sowie zu anderen Landern wurde die vorliegende Auswertung nhicht
um Falle héherer Gewalt (z.B. aul3ergewdhnlich heftige Unwetter, extremer Schneefall, etc.)
bereinigt. Grund dafiir ist einerseits, dass nur von vergleichsweise wenigen Netzbetreibern
freiwillig Daten zu regional auBergewdhnlichen Ereignissen geliefert wurden und anderer-
seits davon ausgegangen werden kann, dass deutlich weniger ,regional aulRergewdhnliche
Ereignisse” Einfluss auf die Pipeline-gestitzte Gasversorgung haben als beispielsweise auf

die Freilandleitungen bei Strom.

Abbildung 4 stellt die von ungeplanten Unterbrechungen betroffenen Netzbenutzer mit Ursa-
che der Unterbrechung im Verteilergebiet in Relation zur Gesamtanzahl der Z&hlpunkte je
Netzbetreiber dar. Fur Osterreich zeigt sich hier ein rucklaufiger Trend. So waren im Jahr

2016 0,35% der Netzbenutzer von einer ungeplanten Unterbrechung im Verteilergebiet be-
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troffen. Im Jahr 2013 waren dies noch 0,57%. Dies bedeutet einen Riuckgang der betroffenen

Netzbenutzer gegeniber 2013 von rund 39%.

Von ungeplanter Unterbrechung betroffene Netzb: zer und Ursache im Verteilergebiet [Prozent]
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Quelle: E-Control

Abbildung 4: Entwicklung von ungeplanter Unterbrechung betroffene Netzbenutzer mit Ursache im Verteilerge-
biet 2013 bis 2016 [Prozent]

Bei allen folgenden Graphiken zu SAIDI, SAIFI und CAIDI lassen sich vergleichsweise hohe
Werte bei einzelnen Netzbetreibern erkennen. Diese sind in der Regel durch eine oder meh-
rere der folgenden Faktoren bedingt:
= Geringe Anzahl an Zahlpunkten, wodurch schon wenige Unterbrechungen eine relativ
hohe Auswirkung bei den Kennzahlen zeigen.
= Lange Dauer bei einzelnen oder mehreren Unterbrechungen.
= Hohe Anzahl an Kunden, die von Unterbrechungen betroffen sind. Durch die Multipli-
kation der betroffenen Netzbenutzer mit der Dauer der jeweiligen Unterbrechung er-

geben sich sehr rasch hohe Werte.

SAIDI stellt die durchschnittliche Unterbrechungsdauer je angeschlossenem Zahlpunkt dar.
Zur Berechnung der Summe der Dauer aller ungeplanten Versorgungsunterbrechungen
wurde die Dauer der jeweiligen Unterbrechung mit der Anzahl der betroffenen Kunden multi-
pliziert. Der SAIDI-Wert lag fir Gesamt-Osterreich im Jahr 2016 bei 1,59 Minuten pro Jahr.
Anders ausgedriickt, im Jahr 2016 hatte im Durchschnitt jeder Gaskunde in Osterreich 1
Minute und 35 Sekunden kein Gas zur Verfigung. Der SAIDI-Wert hat sich gegentber 2013
um rund 13% verringert und stellte 2016 somit den besten Wert seit Beginn der Erhebung
der Ausfalls- und Stdrungsdaten fiur Gas dar. Der Durchschnitt aus den Jahreserhebungen

entspricht mit 1,72 Minuten pro Jahr nach wie vor dem langjéhrigen Durchschnitt vergleich-
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barer Nachbarstaaten. So lag z.B. der durchschnittliche SAIDI fir Gas in den Jahren 2006
bis 2016 in Deutschland bei rund 1,71 Minuten pro Jahr'.

A g ption Duration Index (SAIDI) [Minuten]
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Abbildung 5: Entwicklung SAIDI 2013 bis 2016 [Minuten]

SAIFI stellt die durchschnittliche Unterbrechungsanzahl je versorgtem Z&hlpunkt dar. Da
auch bei der Berechnung des SAIFI-Wertes die Anzahl der Unterbrechungen mit der jeweili-
gen betroffenen Netzbenutzeranzahl multipliziert wird, lassen sich auch hier hohe Kennzah-
len auf die oben genannten Faktoren zuriickfihren. Fir Osterreich gesamt zeigt sich ein po-
sitiver Trend. So hat sich die durchschnittliche Unterbrechungsanzahl je versorgtem Zahl-
punkt im Jahr 2016 gegeniiber 2013 von 0,0057 auf 0,0035 Falle verringert, was einer Ver-
besserung gegeniiber 2013 um 39% entspricht.
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Quelle: E-Control

! Quelle: Bundesnetzagentur;
https://www.bundesnetzagentur.de/DE/Sachgebiete/ElektrizitaetundGas/Unternehmen_Institutionen/Versorgungssicherheit/\VVer
sorgungsunterbrechungen/Auswertung_Gas/Versorgungsunterbr_Gas_node.html; 07.08.2017
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Abbildung 6: Entwicklung SAIFI 2013 bis 2016 [Anzahl]

CAIDI stellt die durchschnittliche Unterbrechungsdauer je betroffenem Netzbenutzer dar.
Daraus resultiert, dass bereits bei wenigen Fallen von héheren Werten bei der Unterbre-
chungsdauer, diese nicht mit einer groRen Anzahl an betroffenen Kunden kompensiert wer-
den konnen. Auf diese Weise kann sich insbesondere bei kleineren Netzbetreibern ein ver-
gleichsweise hoher CAIDI-Wert ergeben. Wie in den vorangegangenen Abbildungen ersicht-
lich, hat sich die Anzahl der von ungeplanten Versorgungsunterbrechungen betroffenen
Kunden deutlich reduziert, der SAIDI-Wert ist hingegen nur vergleichsweise leicht gesunken.
Dies fuhrt dazu, dass der CAIDI-Wert fiir Osterreich auf 460 Minuten durchschnittliche Ver-
sorgungsunterbrechung je betroffenem Netzbenutzer gestiegen ist.
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Quelle: E-Control

Abbildung 7: Entwicklung CAIDI 2013 bis 2015 [Minuten]

Zusammenfassend ist zu sagen, dass die durchschnittliche Dauer ungeplanter Versorgungs-
unterbrechungen je versorgtem Zahlpunkt mit Ursache im Verteilernetz (SAIDI) im Jahr 2016
mit 1,59 Minuten den niedrigsten Wert seit 2013 aufweist. Noch deutlicher fiel die durch-
schnittliche Unterbrechungsanzahl je versorgtem Zahlpunkt aus. Diese sank gegeniber
2013 um rund 39%. Die durchschnittliche Unterbrechungsdauer ungeplanter Versorgungsun-
terbrechungen mit Ursache im Verteilernetz je betroffenem Netzbenutzer (CAIDI) ist jedoch

ebenso deutlich von 323 Minuten im Jahr 2013 auf 460 Minuten im Jahr 2016 gestiegen.

2.1.3 Sicherheit und Zuverlassigkeit des Netzbetriebs

Gemal § 13 Gasnetzdienstleistunsqualitatsverordnung i.d.F. Novelle 2013 hat jeder Vertei-

lernetzbetreiber die Regeln der Technik zur Sicherstellung eines sicheren und zuverlassigen
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Gasnetzbetriebes iSd § 133 iVm § 7 Z 53 GWG 2011 einzuhalten. Die Einhaltung dieser
Regeln der Technik ist durch Zertifizierung durch eine nach dem Akkreditierungsgesetz,
BGBI. Nr. 468/1992, akkreditierte Priif-, Uberwachungs- oder Zertifizierungsstelle oder durch

gleichwertige Nachweisfiihrung gegentber der Regulierungsbehédrde zu belegen.

Abgesehen von Energie Klagenfurt GmbH sind alle Unternehmen dieser Verpflichtung nach-
gekommen. Als Zertifizierungsstelle wurde in erster Linie OVGW gewahlt, welche die Zertifi-
zierung gemafR Qualitdtsstandard QS-GNB200 durchfihrte. Zwei Unternehmen legten
ISO9001-Zertifikate vor. Diese wurden ausgestellt durch die Zertifizierungsstellen TUV AUS-
TRIA CERT GmbH sowie Quality Austria Trainings-, Zertifizierungs- und Begutachtungs
GmbH. Ein Unternehmen wahlte einen externen Berater, der die Prifung gemald dem
OVGW-Qualitatsstandard QS-GNB200 durchfiihrte. Energie Klagenfurt GmbH konnte aber-
mals nicht belegen, die Regeln der Technik zur Sicherstellung eines sicheren und zuverlas-
sigen Gasnetzbetriebes iSd 8§ 133 iVm 8 7 Z 53 GWG 2011 einzuhalten. Da diese Verpflich-
tung bereits seit Einfihrung der Gasnetzdienstleistungsqualitéatsverordnung im Mai 2012
bekannt ist, wurde aus Sicht der Regulierungsbehdrde ausreichend Zeit eingeraumt, die

notwendigen Vorkehrungen fir eine Zertifizierung zu treffen.
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2.2 Die ,,Kommerzielle Qualitat“ der Netzdienstleistung

Im Rahmen der kommerziellen Qualitat werden in erster Linie Dienstleistungen der Netzbe-
treiber gegendlber ihren Kunden betrachtet, wie z.B. die Einhaltung vorgegebener Fristen in
der Kommunikation mit Netzkunden. In den folgenden Kapiteln werden die Ergebnisse der
Erhebung zu

= Netzzutritt,

= Netzzugang,

= Netzrechnungslegung,

= Abschaltung und Wiederherstellung des Netzzugangs,

= Ermittlung des Z&hlerstandes,

= Termineinhaltung sowie

= Kundeninformation und Beschwerdemanagement

graphisch dargestellt und erlautert.

2.2.1 Netzzutritt

Hinsichtlich Netzzutritt wurden Daten zu Anzahl und durchschnittlicher Bearbeitungsdauer
von

= eingelangten vollstandigen Antradgen auf Netzzutritt,

= Anfragen fur pauschalisierte Kostenvoranschlage sowie

= Anfragen fur kostenorientiere Kostenvoranschlage

erhoben.

Zusatzlich sollten Verteilernetzbetreiber auch Angaben machen, in wie vielen die Bearbei-
tungsdauer Uber 14 Tagen lag. Weiters sollte die Anzahl der Falle angegeben werden, in
denen Netzbenutzer Uber die Durchfiihrung des Netzzutritts in ihrer Abwesenheit nicht um-

gehend schriftlich vom Netzbetreiber informiert wurden.

Gemal 8§ 4 Abs 2 Gasnetzdienstleistungsqualitatsverordnung i.d.F. Novelle 2013 ist der Ver-
teilernetzbetreiber verpflichtet, auf vollstandige Antrage auf Netzzutritt innerhalb angemes-
sener, vierzehn Tage nicht Uberschreitender Frist ab Einlangen mit einem konkreten Vor-
schlag betreffend die weitere Vorgangsweise zu reagieren. Einige Netzbetreiber haben in der
Vergangenheit darauf hingewiesen, dass die einlangenten Netzzutrittsantrage in den seltens-
ten Fallen vollstandig seien und daher die angegebenen Werte im Erhebungsbogen entspre-

chend gering ausfielen. Hierbei gilt anzumerken, dass die Einschrankung auf ,vollstandige®
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Antréage insbesondere dafir dient, einen Zeitpunkt fir den Start der vierzehn tagigen Frist zu
Beantwortung des Antrages festzulegen. Sollten daher die Angaben des Antragstellers fur
die Beantwortung durch den Verteilernetzbetreiber nicht ausreichen, so hat dieser gem. § 4
Abs 3 Gasnetzdienstleistungsqualitatsverordnung i.d.F. Novelle 2013 die bendétigten weiteren
Angaben umgehend vom Netzbenutzer anzufordern. Auf diesem Wege sollten in weiterer
Folge alle eingelangten Antrdge auf Netzzutritt durch den Netzbetreiber zur Vollstandigkeit
gebracht werden.

Wie in den nachfolgenden beiden Abbildungen ersichtlich, hat es im Jahr 2016 gemal den
Angaben der Verteilernetzbetreiber keine Antrage auf Netzzutritt auf der Netzebene 2 gege-
ben.

Durchschnittliche Bearbeitungsdauer Netzzutritt 2016 [Tage]
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Quelle: E-Control

Abbildung 8: Durchschnittliche Bearbeitungsdauer Netzzutritt und Kostenvoranschlage summiert 2016 [Tage]

Auf Netzebene 3 blieb die durchschnittliche Bearbeitungsdauer fiir eingelangte Antrage auf
Netzzutritt gegentiber dem Vorjahr stabil bei 2,27 Tagen je Antrag.
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Durchschnittliche Bearbeitungsdauer Netzzutritt 2013-2016 [Tage]
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Quelle: E-Control

Abbildung 9: Entwicklung 2013 bis 2016 der durchschnittlichen Bearbeitungsdauer Netzzutritt und Kostenvoran-
schlage summiert [Tage]

Hinsichtlich pauschalisierter und kostenorientierter Kostenvoranschlage gilt zu beachten,
dass gemal § 75 GWG 2011 dem Verteilernetzbetreiber durch das Netzzutrittsentgelt alle
angemessenen und den marktublichen Preisen entsprechenden Aufwendungen abgegolten
werden, die mit dem Netzzutritt unmittelbar verbunden sind. Das Netzzutrittsentgelt ist auf-
wandsorientiert zu verrechnen, wobei der Verteilernetzbetreiber eine Pauschalierung fur ver-
gleichbare Netzbenutzer einer Netzebene vorsehen kann. In Abbildung 9 wird unter anderem
die Entwicklung dieser Kennzahlen von 2013 bis 2016 dargestellt. Die durchschnittliche Be-
arbeitungsdauer kostenorientierter Kostenvoranschlage fir Gesamt-Osterreich zeigt eine
deutliche Steigerung gegenitber dem Vorjahr auf 9,5 Tage, liegt aber weiterhin unter den
maximal vorgegebenen vierzehn Tagen. Ebenso gab es auch eine leichte Verschlechterung
bei den kostenorientierten Kostenvoranschlagen von 3,04 auf 3,15 Tage. Die Bearbeitungs-
dauer fir pauschalisierte Kostenvoranschlage verbesserte sich hingegen gegeniiber den

Vorjahren auf 2,48 Tage.

Gemall 8 4 Abs 1 Gasnetzdienstleistungsqualitéatsverordnung i.d.F. Novelle 2013 hat der
Verteilernetzbetreiber dem Netzbenutzer auf entsprechende Anfrage hin innerhalb von vier-
zehn Tagen ab Einlangen einen schriftlichen Kostenvoranschlag zu tbermitteln. Sind im Fal-
le des Nichtvorhandenseins einer Verteilerleitung umfangreiche Erhebungen durch den Ver-
teilernetzbetreiber notwendig, so hat dieser innerhalb von vierzehn Tagen unter Angabe ei-
ner Ansprechperson, sowie eines konkreten Vorschlags zur weiteren Vorgehensweise zu

antworten. Entsprechend § 3 Gasnetzdienstleistungsqualitéatsverordnung i.d.F. Novelle 2013
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gelten die festgelegten Standards als erfillt, wenn sie vom Netzbetreiber in mindestens 95%
der Falle eingehalten werden. Abbildung 10 zeigt den jeweiligen Erfullungsgrad im Jahr
2016. Alle Netzbetreiber konnten entsprechend ihren Angaben die geforderte Kennzahl erfiil-

len.

Ubermittelte Kostenvoranschldge oder Angabe einer Ansprechperson 2016 [Erfiillungsgrad in %]
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Abbildung 10: Ubermittelte Kostenvoranschlage oder Angabe einer Ansprechperson 2016 [Erfilllungsgrad]

Wie in Abbildung 11 ersichtlich, konnten Unternehmen, die in den Vorjahren schlechtere
Werte zeigten, diese verbessern. Zu erwéhnen ist auch, dass von Gasnetz Veitsch It. deren
Angaben keine Kostenvoranschlage in den Jahren 2013 bis 2015 Ubermittelt worden seien.
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Ubermittelte Kostenvoranschléige oder Angabe einer Ansprechperson 2013-2016 [Erfullungsgrad in %]
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Abbildung 11: Entwicklung Ubermittelter Kostenvoranschlage oder Angabe einer Ansprechperson 2013 bis 2016
[Erfullungsgrad]

Die Entwicklung der Kennzahl zu fristgerecht Gbermittelten Kostenvoranschlagen fur Ge-
samt-Osterreich zeigt einen stabilen Verlauf bei tiber 99% Erfiillungsgrad.

Ubermittelte Kostenvoranschliige oder Angabe einer Ansprechperson 2013-2016 - Osterreich gesamt [Erfiillungsgrad in %]
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Abbildung 12: Entwicklung Ubermittelter Kostenvoranschlage oder Angabe einer Ansprechperson 2013 bis 2016
— Osterreich gesamt [Erfiillungsgrad]
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2.2.2 Netzzugang

Zum Thema Netzzugang wurden sowohl Anzahl und durchschnittliche Bearbeitungsdauer fir
Antrédge auf Netzzugang, als auch der fristgerechte Einbau von Balgengas- und Lastpro-
filz&hlern abgefragt. Unter Bearbeitungsdauer ist die Reaktionszeit zu verstehen, die der
jeweilige Verteilernetzbetreiber benttigt, um auf einen Antrag eines potenziellen Netzkunden
zu antworten. In Bezug auf die Netzanschlisse soll zwischen aktiven, inaktiven und neuen
Anschlissen unterschieden werden. Unter ,aktiven Anschlissen” sind Netzanschlisse zu
verstehen, bei denen beispielsweise ein Mieter aus- und ein anderer einzieht, ohne dass der
Anschluss dazwischen abgeschalten worden ist. Im Gegensatz dazu ist mit ,inaktiven An-
schlliissen” gemeint, dass beispielsweise nach Auszug eines Mieters die Anlage flr eine ge-
wisse Zeit stillgelegt wurde und erst zu einem spateren Zeitpunkt wieder ein Mieter einzieht,
woraufhin auch der Anschluss wieder hergestellt wird. Unter neuen Anschliissen sind zum

Beispiel Anschliisse von Neubauten zu verstehen.

In Abbildung 13 werden die Erfiilllungsgrade je Netzbetreiber im Jahr 2016 abgebildet. Dabei
gilt anzumerken, dass gemaR § 5 Abs 1 Gasnhetzdienstleistungsqualitatsverordnung i.d.F.
Novelle 2013 der Verteilernetzbetreiber verpflichtet ist, auf vollstandige Antrage auf Netzzu-
gang innerhalb von vierzehn Tagen ab Einlangen mit einem konkreten Vorschlag betreffend
der weiteren Vorgangsweise zu antworten. Die Antwort hat insbesondere die Angabe einer
Ansprechperson und die voraussichtliche Dauer der Herstellung des Netzzuganges zu bein-
halten. In der Vergangenheit hatten einige Netzbetreiber angemerkt, dass die eingelangten
Netzzugangsantrage haufig nicht vollstandig waren und daher die im Erhebungsbogen an-
gegebenen, absoluten Werte entsprechend gering ausfallen wiirden. Hierfir sieht jedoch § 5
Abs 2 Gasnetzdienstleistungsqualitatsverordnung i.d.F. Novelle 2013 vor, dass, sollten die
Angaben des Netzzugangsberechtigten fiir die Beantwortung durch den Verteilernetzbetrei-
ber nicht ausreichen, dieser die bendtigten weiteren Angaben umgehend vom Netzzugangs-
berechtigten anzufordern hatte. Auf diese Weise sollten alle eingelangten Antrdge auf Netz-

zugang durch den Netzbetreiber zur Vollstandigkeit gebracht werden.

Netz Oberdsterreich gab als einziges Unternehmen an, dass keine konkreten Vorschlage zur
weiteren Vorgehensweise und Angabe einer Ansprechperson Ubermittelt worden seien. Die-
se Angabe wird damit begriindet, dass keine gesonderte Kontaktaufnahme mit dem Kunden
erforderlich gewesen ware, bzw. die Herstellung des Netzzugangs zum bekanntgegebenen
Datum oder in entsprechender Abstimmung erfolgt sei. Hier gilt anzumerken, dass auch die

Abstimmung mit dem Netzkunden als Bearbeitung des Netzzugangsantrags zu sehen sei
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und daher auch diesbezlglich innerhalb der vierzehn-tagigen Frist eine Riickmeldung an den

Kunden erfolgen musse.

Netzzugang - Konkreter Vorschlag zur weiteren Vorgehensweise und Angabe einer Ansprechperson 2016 [%]
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Abbildung 13: Vorschlag zur weiteren Vorgehensweise und Angabe einer Ansprechperson 2016 [Erfullungsgrad]

Die Entwicklung der Erfillungsgrade von 2013 bis 2016 zeigt sowohl je Netzbetreiber als
auch fir Gesamt-Osterreich einen sehr hohen Standard von fast immer 100%.

Netzzugang - Konkreter Vorschlag zur weiteren Vorgehensweise und Angabe einer Ansprechperson 2013-2016 [%)]
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Abbildung 14: Entwicklung hinsichtlich Vorschlage zur weiteren Vorgehensweise und Angabe einer Ansprech-
person 2013 bis 2016 [Erfullungsgrad]

Netzzugang - Vorschlag zur Vorgehensweise und Angabe einer Ansprechperson 2013-2016 - Osterreich gesamt [Erfilllungsgrad in %]
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Abbildung 15: Entwicklung hinsichtlich Vorschlage zur weiteren Vorgehensweise und Angabe einer Ansprech-
person 2013 bis 2016 — Osterreich gesamt [Erfillungsgrad]

Gemall §8 5 Abs 4 Gasnetzdienstleistungsqualitatsverordnung i.d.F. Novelle 2013 sind bei
inaktivem Anschluss und Vorlage eines Netzzugangsvertrages sowie eines Nachweises Uber
die ordnungsgemalfe Errichtung und Instandhaltung der gastechnischen Anlage der Einbau
eines Gaszahlers und die Zuweisung eines standardisierten Lastprofils innerhalb vorgege-
bener Fristen vorzunehmen. Die jeweiligen Fristen unterscheiden sich nach der Art des ein-
zubauenden Zahlers (Balgengaszéhler G2,5 - G6, sonstige Balgengaszahler, Lastprofilzahler

und Mengenumwerter).
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Einbau eines Gaszdhlers und Zuweisung eines standardisierten Lastprofils 2016 [%]
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Abbildung 16: Einbau eines Gaszahlers und Zuweisung eines standardisierten Lastprofils 2014 [Erflllungsgrad]

In Abbildung 16 ist dargestellt, inwieweit im Jahr 2016 der Einbau von Gaszahlern innerhalb
der jeweils vorgegebenen Fristen erfolgt ist. Basierend auf den von den Netzbetreibern ge-
meldeten Daten ist der Erfullungsgrad durchgangig sehr hoch und liegt bei allen Giber dem
Grenzwert von 95%. Abbildung 17 und Abbildung 18 zeigen wiederum die Entwicklung der
Erfullungsgrade von 2014 bis 2016 sowohl je Netzbetreiber, als auch fir Osterreich gesamt.
Wie in diesen Graphiken ersichtlich, war der Erfullungsgrad auch bereits in den Vorjahren
sehr hoch und halt sich stabil bei tiber 99%.
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Abbildung 17: Entwicklung hinsichtlich Einbau eines Gaszahlers und Zuweisung eines standardisierten Lastpro-
fils 2014 bis 2015 [Erfullungsgrad]
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o
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20%
10% -
0% T T

Erfillungsgrad 2015

Erfillungsgrad 2016

Abbildung 18: Entwicklung hinsichtlich Einbau eines Gaszahlers und Zuweisung eines standardisierten Lastpro-
fils 2014 bis 2016 — Osterreich gesamt [Erfillungsgrad]

2.2.3 Netzrechnungslegung

Zum Zwecke des Monitorings der Netzrechnungslegung wurde die Gesamtanzahl, sowie die

Anzabhl nicht fristgerechter Ubermittlungen zu folgenden Punkten erhoben:
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= Korrekturen von Netzrechnungen,

= gelegte Rechnungen insgesamt, gelegte Rechnungen bei Beendigung des Vertrags-
verhaltnisses sowie gelegte Rechnungen bei Versorgerwechsel jeweils getrennt in
Rechnungen an Netzbenutzer und Rechnungen an Versorger zum Zwecke der inte-

grierten Rechnungslegung.

In 8 6 Abs 2 Gasnetzdienstleistungsqualitatsverordnung i.d.F. Novelle 2013 wird festgelegt,
dass Netzrechnungen vom Verteilernetzbetreiber in seinem Abrechnungssystem binnen zwei
Arbeitstagen ab Einlagen des Ansuchens um Rechnungskorrektur korrigiert und in korrigier-
ter Form dem Netzbenutzer umgehend Ubermittelt werden missen, sofern dem Verteiler-
netzbetreiber alle fur die Durchfihrung der Rechnungskorrektur erforderlichen Informationen
vorliegen.

Der in Abbildung 19 dargestellte Erfullungsgrad bei Netzrechnungskorrekturen resultiert vor-
wiegend auf Berichtigungen des Rechnungsbetrages sowie auf Basis formaler Rechnungs-
anderungen (z.B. Name, Anschrift, etc.). Das Ziel von mindestens 95% Erflllung des Stan-
dards wird von den meisten Netzbetreibern erreicht. Deutlich unter diesem Wert liegen die
Unternehmen Salzburg Netz GmbH mit 86,1% sowie Energie Klagenfurt GmbH mit 55,7%
Erflllungsgrad. Den extrem schlechten Wert der Netzdienstleistungsqualitét bei Energie Kla-
genfurt GmbH versucht das Unternehmen mit jahrelanger Neustrukturierung und Personal-

mangel zu erklaren.
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Abbildung 19: Zeitgerecht erstellte Rechnungskorrekturen 2016 [Erfullungsgrad]
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Auch die Entwicklung der Netzdienstleistungsqualitat in puncto Rechnungskorrekturen seit
dem Jahr 2013 macht deutlich, dass Energie Klagenfurt GmbH auch in der Vergangenheit
bereits gro3e Probleme bei der Erfullung des geforderten Versorgungsstandards hatte.
Ebenso ist auch Salzburg Netz GmbH gefordert den Erfullungsgrad bei fristgerecht Gbermit-

telten Netzrechnungskorrekturen zu verbessern.

Zeitgerecht libermittelte Rechnungskorrekturen 2013-2016 [%]
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Quelle: E-Control

Abbildung 20: Entwicklung zeitgerecht erstellter Rechnungskorrekturen 2013 bis 2016 [Erfullungsgrad]

Wie in Abbildung 21 dargestellt, ergibt sich fir Gesamt-Osterreich auch 2016 mit 97,5% Er-

fullungsgrad ein Wert von tUber 95%.
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Zeitgerecht iibermittelte Rechnungskorrekturen 2013-2016 - Osterreich gesamt [Erfilllungsgrad in %]
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Abbildung 21: Entwicklung zeitgerecht erstellter Rechnungskorrekturen 2013 bis 2016 — Osterreich gesamt [Er-
fullungsgrad]

Gemall §8 6 Abs 1 Gasnetzdienstleistungsqualitatsverordnung i.d.F. Novelle 2013 hat der
Verteilernetzbetreiber die Fristen gem. 8 16 Abs 1 Gas-Systemnutzungsentgelte-Verordnung
einzuhalten. Diese besagt, dass die Rechnungslegung spatestens sechs Wochen nach der
fur die Abrechnungsperiode relevanten Zahlerstandsermittlung zu erfolgen hat. Im Falle,
dass die Rechnung an einen Versorger, der auch die Rechnung fur Netznutzung legt, Gber-
mittelt wird, gilt eine Frist von drei Wochen. Fir die Erhebung im Jahr 2013, d.h. vor Novelle
der Gasnetzdienstleistungsqualitétsverordnung, galt noch eine generelle Frist fir die Rech-
nungslegung von 15 Arbeitstagen. Aus diesem Grund wird mangels Vergleichbarkeit das

Jahr 2013 in den nachfolgenden Entwicklungsgraphiken nicht dargestellt.

Abbildung 22 zeigt die zeitgerecht Ubermittelten Rechnungen im Vergleich zu den jeweils
insgesamt direkt an Netzbenutzer bzw. an Versorger Ubermittelten Rechnungen. Der Erfll-
lungsgrad liegt hier bei fast allen Netzbetreibern Uber den geforderten 95%. Energie Kla-
genfurt GmbH sticht jedoch auch in diesem Punkt negativ hervor. Begriindet wurde die sehr
grol3e Anzahl nicht fristgerecht Gibermittelter Rechnungen seitens des Unternehmens wiede-
rum mit jahrelanger Neustrukturierung und Personalmangel. Des Weiteren hat Energie Kla-
genfurt GmbH um rund 41% weniger gelegte Rechnungen gemeldet als noch im Jahr 2015.
Dies versucht das Unternehmen damit zu erklaren, dass sie die Daten fir 2016 aufgrund
neuer Auswertungsmoglichkeiten und detaillierterer Dokumentation nun mit hoherer Genau-

igkeit erheben konnten.
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Zeitgerecht libermittelte Rechnungen 2016 [%)]
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Abbildung 22: Zeitgerecht Gibermittelte Rechnungen 2016 [Erfullungsgrad]
In Abbildung 23 werden die Erflullungsgrade bei Rechnungen, die direkt an Netzbenutzer
ubermittelt wurden, fur die Jahre 2014 bis 2016 dargestellt. Auch hier zeigt sich die sinkende

Netzdienstleistungsqualitat der Energie Klagenfurt GmbH gegenlber ihren Kunden.
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Abbildung 23: Entwicklung zeitgerecht Ubermittelter Rechnungen an Netzbenutzer 2014 bis 2016 [Erflllungs-
grad]
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Zeitgerecht iibermittelte Rechnungen an Versorger 2014-2016 [%]
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Abbildung 24: Entwicklung zeitgerecht Ubermittelte Rechnungen an Versorger 2014 bis 2016 [Erfillungsgrad]

Osterreichweit betrachtet liegt die zeitgerechte Ubermittlung von Netzrechnungen an Versor-

ger und Netzbenutzer hingegen auf einem stabil hohen Wert von iber 99%.

Zeitgerecht Gibermittelte Rechnungen 2013-2016 - Osterreich gesamt [Erfullungsgrad in %]
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Abbildung 25: Entwicklung zeitgerecht iibermittelte Rechnungen 2014 bis 2016 — Osterreich gesamt [Erfiillungs-
grad]

Seite 32



E E-CONTROL

2.2.4 Abschaltungen und Wiederherstellungen des Netzzugangs

Der folgende Abschnitt beschaftigt sich mit der Einhaltung der Fristen im Falle von Abschal-
tung bzw. Wiederherstellung des Netzzuganges in Folge von Zahlungsverzug.

Gemal 8§ 7 Abs 1 Gasnetzdienstleistungsqualitatsverordnung i.d.F. Novelle 2013 ist der Ver-
teilernetzbetreiber verpflichtet, dem Netzbenutzer die Wiederherstellung des Netzzugangs
nach Abschaltung in Folge von Zahlungsverzug spatestens am nachsten Arbeitstag nach
erfolgter Einzahlung der offenen Forderung oder einer allfalligen Sicherheitsleistung anzubie-
ten und durchzufiihren. Die nachfolgenden Abbildungen zeigen die Erflllungsgrade der je-
weiligen Netzbetreiber hinsichtlich zeitgerechter Wiederherstellung der Netzzugange nach
Abschaltung in Folge von Zahlungsverzug sowohl im Jahr 2016, als auch im Vergleich zu
den Vorjahren. Gasnetz Veitsch hat in seiner Meldung hierzu angegeben, keine Wiederher-
stellungen in den Meldejahren durchgefiihrt zu haben. Bei fast allen anderen Netzbetreibern

wurde gemalf deren Angaben das Ziel zu 100% erreicht.

Zeitgerecht wiederhergestellte Netzzuginge nach Abschaltung in Folge von Zahlungsverzug 2016 [%]
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Abbildung 26: Zeitgerecht wiederhergestellte Netzzugange 2016 [Erfullungsgrad]
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Zeitgerecht wiederhergestellte Netzzuginge nach Abschaltung in Folge von Zahlungsverzug 2013-2016 [%)]
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Abbildung 27: Entwicklung zeitgerecht wiederhergestellter Netzzugange 2013 bis 2016 [Erfullungsgrad]

Die Entwicklung tiber alle Netzbetreiber zeigt fiir Gesamt-Osterreich einen positiven Verlauf

bei diesem Qualitatskriterium von anndhernd 100% Erfullungsgrad.

Zeitgerecht wiederhergestellte Netzzuginge nach Abschaltung i.F.v. Zahlungsverzug 2013-2016 - Osterreich [Erfiillungsgrad in %]
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Abbildung 28: Entwicklung zeitgerecht wiederhergestellter Netzzugénge 2013 bis 2016 - Osterreich gesamt
[Erflllungsgrad]

Gemal § 7 Abs 3 Gasnetzdiensleistungsqualitadtsverordnung i.d.F. Novelle 2013 durfen
Abschaltungen in Folge von Zahlungsverzug nicht am letzten Arbeitstag vor Wochenenden
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oder gesetzlichen Feiertagen vorgenommen werden. Abbildung 29 und Abbildung 30 zeigen,
dass der Zielerreichungsgrad von 95% fir zeitgerecht erfolgte Abschaltungen in Folge von
Zahlungsverzug von allen Verteilernetzbetreibern in den Jahren 2013 bis 2016 eingehalten
wurde. Der nicht vorhandene Wert bei Gasnetz Veitsch erklart sich daraus, dass dieser
Netzbetreiber laut eigenen Angaben keine Abschaltungen in Folge von Zahlungsverzug in

den Meldejahren durchgefihrt hatte.
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Abbildung 29: Zeitgerecht erfolgte Abschaltungen in Folge von Zahlungsverzug 2016 [Erfullungsgrad]
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Abbildung 30: Entwicklung zeitgerecht erfolgter Abschaltungen in Folge von Zahlungsverzug 2013 bis 2016 [Er-
fullungsgrad]

Auch fir Osterreich gesamt wird somit, wie in Abbildung 31 ersichtlich, ein sehr hoher Erfiil-
lungsrad bei diesem Punkt erreicht.

Zeitgerecht erfolgte Abschaltungen 2013-2016 - Osterreich gesamt [Erfiillungsgrad in %]
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Abbildung 31: Entwicklung zeitgerecht erfolgter Abschaltungen in Folge von Zahlungsverzug 2013 bis 2016 —
Osterreich gesamt [Erflillungsgrad]

2.2.5 Ermittlung des Zahlerstandes

In diesem Abschnitt werden die Ergebnisse der Qualitatskriterien zur Z&hlerstandsermittlung
graphisch dargestellt und analysiert.

Fur das Jahr 2013 ergab die Erhebung zur Netzdienstleistungsqualitat, dass bei der Able-
sung der Messeinrichtungen die Vorgehensweisen der Netzbetreiber stark differierten.
Ebenso stark unterschieden sich auch die Antworten und Interpretationen der Netzbetreiber
zur Fragestellung. Aus diesem Grund werden in den nachfolgenden Jahresvergleichen nur
Werte fur 2014 bis 2016 dargestellt.

Gemal 8§ 9 Abs 1a Gasnetzdienstleistungsqualitatsverordnung i.d.F. Novelle 2013 ist festge-
legt, dass die Ablesung der Messeinrichtung vom Verteilernetzbetreiber rechtzeitig, mindes-
tens vierzehn Tage im Voraus, schriftlich angekindigt werden muss, wenn die Anwesenheit
des Netzbenutzers an Ort und Stelle erforderlich ist. Zudem besagt § 77 Abs 4 GWG 2011,
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dass mindestens alle drei Jahre eine Ablesung durch den Netzbetreiber selbst zu erfolgen
hat. Eine rechnerische Ermittlung der Messwerte ist nur in jenen Fallen zulassig, in denen
der Netzbenutzer von der ihm angebotenen Mdglichkeit zur Selbstablesung und Ubermitt-
lung der Daten an den Netzbetreiber keinen Gebrauch gemacht hat und ein Ableseversuch
durch den Netzbetreiber, aus einem Grund, der dem Verantwortungsbereich des Netzbenut-
zer zuzuordnen ist, erfolglos blieb. Aufgrund des verpflichteten Ableseversuchs vor einer
etwaigen rechnerischen Ermittlung des Z&hlerstandes innerhalb dieser drei Jahre, ist gene-
rell bei Messeinrichtungen, die fir den Z&hlerableser nicht frei zuganglich sind, gemafl § 9
Abs la Gasnetzdienstleistungsqualitéatsverordnung i.d.F. Novelle 2013 die Anwesenheit des
Netzbenutzers an Ort und Stelle erforderlich.

Die Ergebnisse zu diesem Punkt sind sehr unterschiedlich ausgefallen. Zwar meldet die
Mehrzahl der Netzbetreiber, dass sie ihre Kunden mindestens 14 Tage im Voraus Uber eine
bevorstehende Z&hlerablesung informieren, wenn die Anwesenheit des Netzbenutzers an
Ort und Stelle erforderlich sei, jedoch gibt es auch einige Netzbetreiber, die dieses Qualitats-

kriterium nur gering bis tUberhaupt nicht erftllen.

Zeitgerecht angekiindigte Ablesungen der Messeinrichtungen, fiir welche die Anwesenheit des Netzbenutzers erforderlich ist 2016 [%]
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Abbildung 32: Zeitgerecht angekiindigte Ablesung der Messeinrichtungen, fiir welche die Anwesenheit des Netz-
benutzers erforderlich ist 2016 [Erflillungsgrad]

Beispielsweise versuchen bei Energie Klagenfurt GmbH Mitarbeiter des Unternehmens un-
angekiindigt den Zahler abzulesen. Sollte der Netzbenutzer nicht angetroffen werden, so

wird dieser z.B. per Ablesekarte um eine Terminvereinbarung ersucht.
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KNG-Karnten Netz GmbH und Vorarlberger Energienetze GmbH gaben ebenso wie in den
Vorjahren an, den Qualitatsstandard in diesem Punkt zu 100% nicht zu erfillen. Vorarlberger
Energienetze GmbH flhrten zudem an, dass aus organisatorischen Griinden Terminabspra-
chen bei Nichtantreffen des Kunden durch den Ableser im Zuge des Ableseprozesses selbst
gemacht wirden. Auf Nachfrage durch die Regulierungsbehdrde kindigten sowohl Vorarl-
berger Energienetze GmbH, als auch KNG-Kéarnten Netz GmbH an eine EDV-technische
Ldsung anzustreben, die es zukiinftig ermdglichen soll, den betroffenen Kunden eine schrift-
liche Ankiindigung der Ablesung der Z&hler zu tbermitteln.

Stadtwerke Bregenz GmbH teilte in einem gesonderten Email an die Regulierungsbehdrde
mit, dass zumindest alle drei Jahre sdmtliche Zahlerstande im Zuge der Jahresablesung von
Mitarbeitern der Stadtwerke vor Ort abgelesen werden, so auch 2015. Im Gegensatz dazu
hatten im Jahr 2016 die Kunden nach schriftlicher und telefonischer Aufforderung die Zahler-
stédnde mittels Z&ahlerstandkarte, Email sowie im Kundenportal an die Stadtwerke Bregenz
GmbH uUbermittelt. Das Unternehmen erklarte die geringe Zielerreichung von 49,7% damit,
dass nur jene Kunden vor Ort abgelesen werden wirden, die nicht erreichbar waren bzw.
nicht innerhalb einer gesetzten Frist den Zahlerstand Ubermittelt hatten. In diesem Fall wirde
geman den Angaben von Stadtwerke Bregenz nach Ablauf der vom Unternehmen gesetzten
Ubermittlungsfrist keine weitere schriftliche Information liber die bevorstehende Ablesung

erfolgen.

TIGAS Erdgas Tirol GmbH merkte bezlglich ihres geringen Erflillungsgrades an, dass die
Erstermittlung unangekiindigt erfolge, alle weiteren Ableseversuche jedoch mit Vorankindi-
gung. Stadtbetriebe Steyr haben hingegen fir das Jahr 2016 vermerkt, dass sie keine Able-
sungen der Messeinrichtungen, fir welche die Anwesenheit des Netzbenutzers erforderlich

sei, durgefuhrt hatten.
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Zeitgerecht angekiindigte Ablesungen der Messeinrichtungen, fiir welche die Anwesenheit des Netzbenutzers erforderlich ist 2014-2016 [%]
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Abbildung 33: Entwicklung zeitgerecht angekindigter Ablesungen der Messeinrichtungen, fur welche die Anwe-
senheit des Netzbenutzers erforderlich ist 2014 bis 2016 [Erfillungsgrad]

In Abbildung 33 wird die Entwicklung dieser Kennzahl von 2014 bis 2016 dargestellt. Eine
Verschlechterung der Ergebnisse zeigt sich im Jahresverlauf bei Energie Klagenfurt GmbH,
Stadtwerke Bregenz GmbH und TIGAS Erdgas Tirol GmbH, wobei anzumerken ist, dass bei
Stadtwerke Bregenz GmbH das deutlich bessere Ergebnis von 2015 darauf zuriickzufiihren
sei, dass im Jahr 2015 samtliche Z&hlerstande im Zuge der Jahresablesung von Mitarbeitern
der Stadtwerke vor Ort abgelesen worden seien, wohingegen die Anzahl der nicht vorab
schriftlich verstandigten Kunden annahernd gleich geblieben sei.

Bedingt durch den geringen Erfullungsgrad einiger Netzbetreiber liegt auch der Wert fur Ge-
samt-Osterreich bei diesem Qualitatskriterium unter den geforderten 95%.
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Zeitger. angek. Ablesungen der Messeinrichtungen u. Anwesenheit des Netzbenutzers erforderlich - Osterreich [Erfillungsgrad in %]
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Abbildung 34: Entwicklung zeitgerecht angekiindigter Ablesungen der Messeinrichtungen, fiir welche die Anwe-
senheit des Netzbenutzers erforderlich ist 2014 bis 2016 — Osterreich gesamt [Erfiillungsgrad]

Gemall § 9 Abs 2 Gasnetzdienstleistungsqualitatsverordnung i.d.F. 2013 haben Verteiler-
netzbetreiber im Falle unangekindigter Ablesung in Abwesenheit des Netzbenutzers, diesen
Uber die durchgefuihrte Ablesung umgehend in geeigneter Weise zu informieren. Wie in Ab-
bildung 35 ersichtlich, ist der Erfiillungsgrad durch die Netzbetreiber bei diesem Punkt zu-
meist recht hoch. Vorarlberger Energienetze Gmbh gaben in der Erhebung fiir 2016 an, dass
die Daten zwar nicht ausgewertet werden kdnnten, jedoch eine Karte mit dem Hinweis "lhr

Zahler wurde am ... abgelesen." hinterlegt worden sei.
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Umgehende Information nach unangekiindigter Ablesung der Messeinrichtung in Abwesenheit des Netzbenutzers 2016 [%)]
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Abbildung 35: Umgehende Information nach unangekiindigter Ablesung in Abwesenheit des Netzbenutzers 2016
[Erfullungsgrad]

EVA — Erdgasversorgung Ausserfern GmbH, Gasnetz Veitsch, Linz Gas Netz GmbH, Netz
Burgenland GmbH, Stadtbetriebe Steyr und Stadtwerke Kapfenberg GmbH meldeten, dass
es keine unangekindigten Ablesungen der Messeinrichtung in Abwesenheit des Netzbenut-
zers im Jahr 2016 gegeben hatte. Dies durfte vermutlich insbesondere auf den Umstand
zurlckzufiihren sein, dass viele dieser Netzbetreiber bereits in den Vorjahren dazu lberge-
gangen sind, alle Netzkunden vorab (ber bevorstehende Zahlerablesungen zu informieren,

unabhangig davon, ob die Anwesenheit des Netzbenutzers erforderlich ist.
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Umgehende Information nach unangekiindigter Ablesung der Messeinrichtung in Abwesenheit des Netzbenutzers 2014-2016 [%)]
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Abbildung 36: Entwicklung hinsichtlich umgehender Information nach unangekiindigter Ablesung in Abwesenheit
des Netzbenutzers 2014 [Erfillungsgrad]

Abbildung 37 zeigt fir Gesamt-Osterreich einen stabil hohen Erfiilllungsgrad von knapp unter
100%.

Umgehende Information nach unangekiindigter Ablesung in Abwesenheit des Netzbenutzers 2014-2016 - Osterreich [Erfillungsgrad in %]
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Abbildung 37: Entwicklung hinsichtlich umgehender Information nach unangekiindigter Ablesung in Abwesenheit
des Netzbenutzers 2014-2016 — Osterreich gesamt [Erfullungsgrad]
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2.2.6 Termineinhaltung

Im Abschnitt Termineinhaltung soll erhoben werden, ob Netzbetreiber gemall § 10 Gasnetz-

dienstleistungsqualitatsverordnung i.d.F. Novelle 2013 ein zweistiindiges Zeitfenster fir

Termine mit Netzbenutzern vereinbaren, bei denen die Anwesenheit des Netzbenutzers an

Ort und Stelle erforderlich ist (z.B. fur die Durchfihrung von Reparaturen und Wartungen),

sowie ob sie dieses auch gegeniber ihren Kunden einhalten.

Abbildung 38 zeigt fir das Jahr 2015 einen sehr hohen Qualitatslevel. Alle Netzbetreiber

liegen deutlich Gber dem vorgegebenen Grenzwert von mindestens 95% eingehaltener Falle.

Einhaltung des 2-stiindigen Zeitfensters 2016 [%]
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Abbildung 38: Einhaltung des 2-stiindigen Zeitfensters 2016 [Erfullungsgrad]

Wie in der nachfolgenden Abbildung ersichtlich, ist der Erfullungsgrad dieses Qualitatsstan-

dards bei einigen Netzbetreibern leicht gesunken, liegt aber nach wie vor Giber 95%.
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Einhaltung des 2-stiindigen Zeitfensters 2013-2016 [%)]
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Abbildung 39: Entwicklung der Einhaltung des 2-stiindigen Zeitfensters 2013 bis 2016 [Erfullungsgrad]

Wie in Abbildung 40 ersichtlich, ist der Prozentwert der Erfillung des Qualitdtsstandards ge-
genuber den Vorjahren nur geringfligig gesunken.

Einhaltung des 2-stiindigen Zeitfensters 2013-2016 - Osterreich gesamt [Erfiillungsgrad in %)
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Abbildung 40: Entwicklung der Einhaltung des 2-stiindigen Zeitfensters 2013 bis 2016 — Osterreich gesamt [Er-
fullungsgrad]
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2.2.7 Kundeninformation und Beschwerdemanagement

In 8 11 Abs 4 Gasnetzdienstleistungsqualitéatsverordnung i.d.F. Novelle 2013 ist festgelegt,
dass Anfragen und Beschwerden von Netzbenutzern an den Verteilernetzbetreiber von die-
sem binnen funf Arbeitstagen ab Einlangen zu beantworten und dabei abschliel3end zu erle-
digen sind. Abbildung 41 und Abbildung 42 zeigen einen sehr hohen Standard der Netzbe-
treiber bei der Erflillung dieses Qualitatskriteriums. Lediglich Energienetze Steiermark GmbH
liegt mit 93,4% Erfullungsgrad leicht hinter den Vorgaben zurilck.
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Abbildung 41: Zeitgerecht beantwortete Anfragen und Beschwerden 2016 [Erfiillungsgrad]
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Zeitgerecht beantwortete Anfragen und Beschwerden 2013-2016 [%]
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Abbildung 42: Entwicklung zeitgerecht beantworteter Anfragen und Beschwerden 2013 bis 2016 [Erfullungsgrad]

Wie in Abbildung 43 dargestellt, ist der Erfullungsgrad mit tber 99% ungebrochen hoch seit
Beginn der Erhebungen zu diesem Qualitatsstandard.

Zeitgerecht beantwortete Anfragen und Beschwerden 2013-2016 - Osterreich gesamt [Erfiillungsgrad in %]
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Abbildung 43: Entwicklung zeitgerecht beantworteter Anfragen und Beschwerden 2013 bis 2016 - Osterreich
gesamt [Erfilllungsgrad]
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2.3 Qualitat der Netzdienstleistung - Zusammenfassung

Die Erhebung via Internetportal lief auch fur das Jahr 2016 groR3tenteils problemlos ab. Etwa-
ige Probleme bei der Datenerfassung einzelner Netzbetreiber konnten im bilateralen Ge-
sprach telefonisch oder per Email geklart werden. Im Zuge der Datenanalyse wurden sowohl
die Prozentwerte hinsichtlich Erflllung des jeweiligen Qualitatskriteriums analysiert, als auch
die Ubermittelten Rohdaten je Netzbetreiber mit den Vorjahresdaten verglichen. Im Falle von
Auffalligkeiten oder UnregelméRigkeiten wurden die entsprechenden Netzbetreiber durch E-
Control kontaktiert, um die jeweiligen Punkte zu klaren. Erstmalig wurde nun auch eine Dar-
stellung der durchschnittlichen Erfullungsgrade je Qualitatsstandard fir Gesamt-Osterreich
hinzugefugt. Auf diese Weise soll die generelle Entwicklung der Netzdienstleistungsqualitat
in Osterreich abgelesen werden kénnen.

In Bezug auf kommerzielle Qualitat zeigt sich fur das Jahr 2016, dass sich der Grof3teil der
Netzbetreiber auf einem sehr guten Niveau der Netzdienstleistungsqualitat befindet. Es gibt
kaum einen Netzbetreiber, der durchgangig bei allen betrachteten Qualitatskriterien schlech-
te Werte erzielt hatte. Dennoch ist ein Netzbetreiber besonders negativ im Hinblick auf Erfll-
lung der Qualitatsstandards aufgefallen. Hierbei handelt es sich um Energie Klagenfurt
GmbH. Bei den durch dieses Unternehmen gemeldeten Daten zeigten sich gravierende Un-
terschiede zu den Rohdaten der Vorjahre. Energie Klagenfurt argumentierte dies mit neuen
Auswertungsmadglichkeiten, einer detaillierteren Dokumentation und einer daraus resultie-
renden héheren Genauigkeit. Zusatzlich lagen auch die Erfiilllungsgrade der jeweiligen Quali-
tatsstandards bei Energie Klagenfurt haufig deutlich unter den gem. § 3 Gasnetzdienstleis-
tungsqualitatsverordnung i.d.F. Novelle 2013 festgelegten Grenzwert von mindestens 95%
Einhaltung der entsprechenden Falle. Insbesondere bei den Qualitatsstandards zu zeitge-
recht Gbermittelten Rechnungen und Netzrechnungskorrekturen zeigen sich eklatante Miss-
sténde. Diese versucht Energie Klagenfurt GmbH mit Verweis auf eine jahrelange Neustruk-

turierung des Unternehmens und Personalmangel zu erklaren.

Bei der technischen Qualitat der Netzdienstleistung lag der SAIDI-Wert im Jahr 2016 bei
1,59 Minuten je versorgtem Zahlpunkt. Dieser stellt die durchschnittliche Dauer ungeplanter
Versorgungsunterbrechungen je versorgtem Zahlpunkt mit Ursache im Verteilernetz dar. Das
bedeutet, dass im Jahr 2016 jeder 6sterreichische Gaskunde im Durchschnitt 1 Minute und
35 Sekunden kein Gas zur Verfigung hatte. Dies ist der niedrigste Wert seit 2013. Zusatzlich
sank auch die durchschnittliche Unterbrechungsanzahl je versorgtem Z&hlpunkt gegentuber
2013 um rund 39%.
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Im Rahmen der technischen Qualitat der Netzdienstleistung wird auch erhoben, ob Netzbe-
treiber gem. § 13 Gasnetzdienstleistungsqualitét i.d.F. Novelle 2013 die Regeln der Technik
zur Sicherstellung eines sicheren und zuverldssigen Gasnetzbetriebes einhalten und ein
entsprechendes Zertifikat diesbezuglich vorweisen kénnen. Als einziges Unternehmen konn-
te Energie Klagenfurt GmbH abermals nicht mittels Zertifikat belegen, die Regeln der Tech-
nik zur Sicherstellung eines sicheren und zuverlassigen Gasnetzbetriebes iSd § 133 iVm § 7
Z 53 GWG 2011 einzuhalten.
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