Priloga 2

Komercialna kakovost

1 SPLOSNO
1.1 ViSja sila

Visja sila je dogodek, v katerem nastopijo okoljski parametri izven mej, ki so
dolo¢ene s stanjem tehnike oziroma so bili podani v projektnih pogojih (nevihta,
udar strele, vihar, sneg, led, snezni ali zemeljski plaz, mraz, vrocina, poZzar,
vlaga, poplava, potres, padec skale ali druge naravne nesrece pri katerih so bile
razglasene krizne razmere).

Visja sila je nepredvidljiv dogodek z zgoraj navedenimi posledicami, na katerega
sistemski operater ni mogel vplivati oz. jih prepreciti in preprecuje izvajanje
storitev s kakovostjo, ki jo dolo¢ajo minimalni standardi komercialne kakovosti
(npr. nedostopnost lokacije izvedbe storitve zaradi plazu ipd.).

1.2 Tuji vzroki

Med tuje vzroke Stejemo tiste vzroke, ki jih je povzrocila »tretja oseba« kot npr.
posek drevja - padec drevja, zemeljska dela, izklop na zahtevo tretje osebe, tuje
osebe, Zivali, padec leteCega predmeta, teroristicno dejanje, vzdrzevanje na
postrojih sistemskega operaterja, okvare na postrojih sistemskega operaterja,
razpad sistema, omejitve moci, omejitve energije in ostali tuji vzroki.

2 PARAMETRI KOMERCIALNE KAKOVOSTI

2.1 Cas, potreben za odgovor na zahtevo novega uporabnika
za prikljucitev na omrezje

Je cas, ki preteCe od prejema popolne pisne vioge za izdajo soglasja za
prikljucitev ali za povecanje obstojece priklju¢ne moci do izdaje soglasja za
prikljucitev (SZP), ki ga izda SODO o0z. njegov pooblascenec.

Opomba 1: na podlagi Zakona o sploSnem upravnem postopku (ZUP) ta cas ne
sme biti daljSi od 30 dni, Ce se soglasje izda po skrajSanem postopku in 60 dni,
¢e se soglasje izda na podlagi ugotovitvenega postopka. (kriteriji za vrsto
postopka niso odvisni le od zahtevnosti prikljucka, ampak tudi od Stevila strank,
ki jih je po dolocbah ZUP-a, treba vkljuditi v postopek).



Opomba 2: porocanje o izdaji SZP po skrajSanem postopku in o izdaji SZP po
ugotovitvenem postopku se izvajata za oba postopka posebej. Izracuna pa se
tudi skupen parameter za oba postopka skupaj.

Opomba 3: v kolikor se vioga v roku 30 oz. 60 dni zavrze, se to Steje za tuji
vzrok, da SZP ni bilo izdano v zajamcenem roku.

Povprecen »Cas za izdajo SZP se izracuna na naslednji nacin:

Z T izdaje SZP,

T izdaje SZP = il [d]
§t _vlog odjemalcev SZP

pri cemer je:

T izdaje SZP povprecni ¢as za izdajo SZP, izrazen v dnevih

T _izdaje SZP, Cas, potreben za izdajo SZP »i-temu« novemu ali
obstoje¢emu uporabniku za povecanje priklju¢ne
moci, ki ga izrazamo v dnevih

§t _vlog_odjemalcev SZP | Stevilo vseh popolnih vliog za izdajo SZP novemu
uporabniku ali obstojeCemu odjemalcu za povecanje
priklju¢ne modi

2.1.1 Delez uporabnikov, deleznih ustrezne kakovosti storitve izdaje
SZpP

Je delez uporabnikov katerim je SODO oz. njegov pooblascenec izdal soglasje za
prikljucitev v roku, ki ga doloca sistemski standard komercialne kakovosti.

st _SZP OK
st _vlog odjemalcev SZP

ustrezna _SZP = ( ] x100[%]

V enacbi pomeni:

ustrezna _ SZP delez uporabnikov deleznih ustrezne kakovosti
storitve izdaje SZP izrazena v odstotkih

§t SZP OK Stevilo uporabnikov, ki so prejeli SZP v roku kot, ga
doloca sistemski standard komercialne kakovosti

st _vlog odjemalcev SZP Stevilo vseh popolnih vlog za izdajo SZP novemu
uporabniku ali obstojeCemu uporabniku za
povecanje priklju¢ne moci




2.2 Cas, potreben za izdajo ocene stroskov (predracuna) za
enostavna dela

Je Cas izrazen v dnevih, ki pretece od datuma prejema pisne ali ustne zahteve za
izdajo predracuna za izdelavo NN prikljucka do datuma odposiljanja predracuna,
ki ga je pripravil SODO ali lastnik infrastrukture, ¢e se lahko prikljucitev izvede z
enostavnim posegom v omrezje.

Povprecen cCas, potreben za izdajo predracuna za izdelavo NN prikljucka se
izracuna na naslednji nacin:

Z T _izdaje PR,

T izdaje PR=— = [d ]
Stev_vseh zahtev _odjem PR

V enacbi pomeni:

T _izdaje PR povprecen Cas, potreben za izdajo predracuna za
B B izdelavo NN prikljucka, izrazen v dnevih

T izdaje PR, celoten cas, potreben za izdajo predracuna za
izdelavo NN prikljucka »i«-te zahteve uporabnika,
izrazen v dnevih

Stev_vseh_zahtev_odjem_PR | tevilo vseh uporabnikov, ki so podali zahtevo za
izdajo predracuna za izdelavo NN prikljucka

Opomba: Enostaven poseg v omrezZje za prikljuCitev odjemalca na NN omrezje
pomeni izgradnjo priklju¢ka in priklju¢itev na NN omrezZje brez posegov v
omrezje nad mestom prikljuditve.

2.2.1 Delez izdanih predracunov s skladu s predpisano ravnjo
kakovosti storitve

Je delez izdanih predracunov, ki jih je sistemski operater ali lastnik infrastrukture
poslal v roku, ki ga predpisuje zajamceni standard komercialne kakovosti.

Izracuna se na naslednji nacin:

Stev_ PR_OK

Ustrezni PR =—
- Stev _vseh zahtev _odjem PR

x100 [%]




V enacbi pomeni:

Ustrezni _ PR Delez izdanih predracunov za izdelavo NN
priklju¢ka, ki jih je sistemski operater ali
lastnik infrastrukture poslal v roku, ki ga
predpisuje zajamceni standard komercialne
kakovosti

Stev_ PR_OK Stevilo predracunov za izdelavo NN prikljucka
izdanih v predpisanem roku, ki ga predpisuje
zajamceni standard

Stev vseh zahtev odjem PR Stevilo vseh izdanih predracunov za izdelavo
B B B B NN prikljucka

2.2.2 Stevilo izpladanih kompenzacij - izdaja ocene stroskov
(predracuna)

Je Stevilo kompenzacij, ki jih je sistemski operater, lastnik infrastrukture izplacal
uporabnikom zaradi prenizke ravni kakovosti storitve ali neizvedbe storitve.

2.3 Cas, potreben za prikljuditev novega uporabnika na NN
omrezje

Je Cas, ki pretecCe od prejema popolne pisne vloge za izdajo pogodbe o prikljuditvi
(PP), do izdaje s strani SODO podpisane pogodbe o prikljucitvi.

Opomba: Steje se samo ¢as na katerega vpliva SODO ali lastnik infrastrukture.

Povprecen »Cas izdaje pogodbe o prikljulitvi« se izracuna:

DT _izdaje _PP,

T izdaje PP=—" [d]
- - st _vlog uporab PP

V enacbi pomeni:

T _izdaje PP povprecni ¢as za izdajo PP izrazen v dnevih

T _izdaje PP, Cas, ki je potekel za izdajo pogodbe o prikljucitvi »i-
temu« novemu uporabniku ali obstojecemu
uporabniku za povecanje priklju¢ne moci, ki ga
izrazamo v dnevih

§t_vlog_uporab PP Stevilo vseh vlog za izdajo pogodbe o prikljuditvi
novemu uporabniku ali obstoje¢emu uporabniku za
povecanje priklju¢ne moci




2.3.1 Delez uporabnikov, deleznih ustrezne kakovosti storitve izdaje PP

Je delez uporabnikov z obojestransko podpisano pogodbo v roku, ki ga
predpisuje sistemski standard komercialne kakovosti.

ustrezna _ PP = St_PP_OK x100 [%]
st _vlog_uporab PP

pri cemer je:

ustrezna _ PP delez uporabnikov deleznih ustrezne kakovosti
storitve izdaje PP izrazena v odstotkih

st PP _OK Stevilo uporabnikov z obojestransko podpisano PP v
casu sistemskega standarda komercialen kakovosti

2.4 Cas, potreben za aktiviranje priklju¢ka na elektri¢no
omrezje

Je Cas, ki preteCe od prejema popolne pisne vloge uporabnika za prikljucitev in
dostop do fizicne prikljuCitve (obsega pregled prikljucka, merilnega mesta in
fizino prikljucitev).

Opomba 1: Vsak naslednji pregled, zaradi ugotovljenih pomanjkljivosti pri
predhodnem pregledu prikljucka in merilnega mesta, se Steje kot nova vloga
(sporocilo o odpravi pomanjkljivosti).

Povprecen »Cas za pregled prikljucka in prikljuditev«, se izracuna:
ZT _ prikljucitve,

i=1

st _vlog prikljucitve

T _ prikljucitev =

V enacbi pomeni:

T _ prikljucit ev povprecni Cas za pregled prikljuc¢ka in izvedbo prikljucitve
- izrazen v dnevih

T prikljucitve, cas ki je potekel za pregled prikljucka in prikljucitev »i-
tega« novega uporabnika ali povecanje priklju¢ne modi
obstojecega uporabnika, ki ga izrazamo v dnevih




st _vlog prikljucitve Stevilo vseh vlog za prikljucitev in dostop prejetih od
novega uporabnika ali obstojecega uporabnika v primeru
povecanja priklju¢ne moci

2.4.1 Delez prikljucCitev izvedenih v skladu s predpisano ravnjo
kakovosti storitve prikljucitve

Je delez prikljucitev katere je lastnik elektroenergetske infrastrukture izvedel v
roku, dolo¢enem z zajamcenim standardom komercialne kakovosti.

St prikljucitev  OK jxlOO [0 0]

ustrezna __ prikljucitey =| — —=—
st _vlog_ prikljucitve

V enacbi pomeni:

ustrezna _ prikljucitev delez uporabnikov deleznih ustrezne kakovosti
storitve prikljucitve v odstotkih

st prikljucitev _ OK Stevilo uporabnikov, katerim je bil priklju¢ek prvic¢
pregledan in izvedena prikljuCitev v ¢asu manjsem
od 16 delovnih dni

st _vlog_ prikljucitve Stevilo vseh vlog za prikljucitev in dostop prejetih od
novega uporabnika ali obstojeCega uporabnika v
primeru povecanja priklju¢ne moci

2.4.2 Stevilo izpladanih kompenzacij - aktiviranje prikljucka na
elektricno omrezje

Je Stevilo kompenzacij, ki jih je sistemski operater oz. njegov pooblascenec

izplacal uporabnikom zaradi prenizke ravni kakovosti ali neizvedbe te storitve.

2.5 Cas, potreben za izdajo pogodbe o dobavi

Je cas, ki preteCe od prejetja zahteve odjemalca za dobavo z elektricno energijo
do izdaje pogodbe o dobavi.

Povprecen »Cas od prejema zahteve odjemalca za dobavo z elektricno energijo
do izdaje pogodbe o dobavi« se izraCuna na naslednji nacin:




z T izdaje dob pogodbe,

T _izdaje dob pogodbe = = [d]

V enacbi pomeni:

St _odjemalcev

T izdaje dob pogodbe

delez uporabnikov deleznih ustrezne kakovosti
storitve prikljucitve v odstotkih

T _izdaje dob pogodbe,

celoten c¢as od prejetja zahteve »i-tega« novega
odjemalca za izdajo pogodbe o dobavi do izdaje le-
te, izrazen v dnevih

St _odjemalcev

Stevilo vseh odjemalcev, ki so zahtevali pogodbo o
dobavi ali njeno spremembo

Opomba: Casi se vodijo pri izvajalcu po vrsti odjema in napetostnih nivojih,
porocCa pa se skupen kazalnik.

2.6 Delez pravocasno obvescenih uporabnikov o nacrtovani

prekinitvi

SODO ali lastnik infrastrukture je dolzan uporabnike obvescati o nacrtovanih
prekinitvah, kot to dolo¢a 74. ¢len EZ. Nacin obvescanja je odvisen od kategorije

odjemalcev.

Delez informacij o nacrtovanih prekinitvah napajanja poslanih v predpisanem
casu se izraCuna na naslednji nacin:

n

Z St _ pritozb,

Delez obves¢  uporab = (1-—= )*100  [%]

V enacbi pomeni:

St uporabniko v

Delez _obves¢ _uporab

delez uporabnikov deleznih ustrezne kakovosti
storitve obvescanja o nacrtovani prekinitvi v
odstotkih

St _ pritozh,

Stevilo upravicenih pritozb »i«-tega uporabnika , Ki
ni bil obvescen o nacrtovani prekinitvi

St _uporabnikov

Stevilo vseh uporabnikov, ki jim je bila naértovano
prekinjena  dobava elektricne energije (oz.
uporabnikov, ki jih je bilo treba obvestiti).




Upostevamo bruto vrednosti (e je nekemu
odjemalcu prekinjena dobava dvakrat, gre za dva
potrebna obvescanja)

Opomba: Kazalnik se spremlja po vrsti obvestil (pisno, telefonsko, javno
obvescanje).

2.7 Cas, potreben za odgovor na vprasanja glede strogkov in
placil

Je cas, ki ga izvajalec potrebuje za odgovor na pisna vprasanja v zvezi s stroski
in placilom storitev (nepravilni racuni).

Povprecen Cas, potreben za odgovore na pisna vprasanja odjemalcev v zvezi s
stroski in placili se izraCuna na naslednji nacin:

Z T odgovora,

T _odgovora == . - [d]
St povpraSevanj

V enacbi pomeni:

T odgovora PovpreCen cas, potreben za odgovore na pisna
vprasanja odjemalcev v zvezi s stroski in placili

T _odgovora, odzivni Cas za »i-ti«x odgovor na vprasanje
odjemalca v zvezi s stroski in placili (od datuma
prejetja vprasanja do datuma posredovanja
odgovora) izrazen v dnevih

St povprasevanj Stevilo vseh vprasanj, ki so bila prejeta

2.7.1 Delez odgovorov posredovanih uporabnikom v skladu s
predpisano ravnjo kakovosti storitve

Je delez odgovorov glede stroskov in placil posredovanih v roku dolo¢enem v
zajamcenem standardu komercialne kakovosti.




Izracuna se na naslednji nacin:

S K
skladni _odgovor = (Stv— odgovorovv = O. j x100  [%]
§t _ povpraSevanj

V enacbi pomeni:

skladni _odgovor delez uporabnikov, ki so prejeli odgovor na
vprasanje v roku doloCenem v zajamcenem
standardu komercialne kakovosti

§t _odgovorov_ OK Stevilo uporabnikov, ki so bili delezni storitve v
skladu z zajamcenim standardom komercialne
kakovosti

St _ povprasevanj Stevilo vseh povprasevanj uporabnikov glede

stroskov in pladil

2.7.2 Stevilo izplaéanih kompenzacij - odgovor na vprasanja glede
stroskov in placil

Je Stevilo kompenzacij, ki jih je sistemski operater oz. lastnik omrezja izplacal
uporabnikom zaradi prenizke ravni kakovosti ali neizvedbe te storitve.

2.8 Cas potreben za odgovore na pisna vprasanja, pritozbe ali
zahteve uporabnikov

Je Cas, potreben za odgovor na pisno vprasanje, pisno pritozbo ali pisne zahteve
uporabnika, ki se Steje od datuma prejetja dopisa do posredovanja pisnega
odgovora.

Opomba:

Vrste vprasanj, pritozb in zahtev uporabnikov lo¢imo po izvajalcih storitev npr.
zahtevo po informaciji o pretekli ali pricakovani ravni kakovosti oskrbe,
uporabnik naslovi na sistemskega operaterja itd.

Opomba: v dopisih, ki vsebujejo kakrsnokoli kombinacijo pisnih vprasanj, pisnih
pritozb ali pisnih zahtev uporabnika, se za posredovanje odgovora Steje najdaljsi
¢as (c¢as za zadnji odgovor, ¢e je posredovanih ve¢ odgovorov), dopis pa Steje
kot en sam.

Z T odgovora .

i=l1

T odgovora = _ d
-8 St dopisov 4]




T _odgovora PovpreCen dcas, potreben za odgovor na pisno
vprasanje, pritozbo ali zahtevo.

odzivni Cas za »i-ti«x odgovor na vprasanje, pritozbo
ali zahtevo uporabnika (od datuma prejetja
vprasanja, pritozbe ali zahteve do datuma
posredovanja odgovora) izrazen v dnevih

T odgovora.

1

St dopisov Stevilo vseh dopisov, ki so bili prejeti

2.8.1 Delez odgovorov na pisna vprasanja, pritozbe ali zahteve
posredovane uporabnikom v skladu s predpisano ravnijo
kakovosti storitve

Predstavlja delez odgovorov na pisna vprasanja, pritozbe ali zahteve
uporabnikov posredovane v roku doloéenem v sistemskem standardu
komercialne kakovosti.

Izracuna se na naslednji nacin:

skladni _odgovor = (St = ovdgovor.ov = OKj x100 [%]
St _dopisov

V enacbi pomeni:

skladni _odgovor delez odgovorov na pisna vprasanja, pritozbe ali
zahteve uporabnikov  posredovanih v  roku
dolo¢enem v sistemskem standardu komercialne

kakovosti.

St _odgovorov OK Stevilo uporabnikov, ki so bili delezni storitve v
skladu s sistemskim standardom komercialne
kakovosti.

St _dopisov Stevilo vseh dopisov z vprasanji, pritozbami ali

zahtevami uporabnikov.

2.9 Pravila o kakovosti storitev klicnega centra

Kakovost storitev se vrednoti s Stevilom odgovorjenih klicev v klicnem centru in
povpreCnim casom zadrzanja klica. Informacije o ravni kakovosti storitev
klicnega centra podaja vec kazalnikov.




2.9.1 Cas zadrzanja klica v klicnem centru

Je cas zadrzanja klica posameznega uporabnika (predvajanje informacije
(glasba, govor)), ki sledi glasovni menijski izbiri (z uporabo funkcij kot npr.
Interactive Voice Response (IVR)) vse dokler operater ne odgovori na klic.

Povprecen c¢as zadrzanja klica uporabnika se izracuna na naslednji nacin:

z T zadrianja _klica,

T zadrzanja _klica = = - [s]
St _klicev

V enacbi pomeni:

T zadrzanja_klica povprecen Cas zadrzanja klica uporabnika
T zadrzanja _klica, Cas zadrzanja »i-tega« klica, izrazen v sekundah
St klicev Stevilo vseh zadrzanih dohodnih klicev uporabnikov

2.9.2 Kazalnik ravni strezbe

Kazalnik ravni strezbe je odstotek dohodnih klicev na katere je odgovoril
administrator.

Povprecna vrednost kazalnika nivoja strezbe se izraCuna na naslednji nacin:

ZId_klica(t <t)),

Idx nivoja_strezbe = -=—— *100 [%]
St _klicev

V enacbi pomeni:

Idx nivoja__strezbe kazalnik ravni kakovosti strezbe

t dejansko trajanje zadrzanja klica

t, pricakovano trajanje zadrzanja klica

Id klica(t <t)) telefonski klici pri katerih je trajanje zadrzanja klica
manjse kot pricakovano trajanje zadrzanja klica




St klicev Stevilo vseh zadrzanih dohodnih klicev uporabnikov

Opomba: Ce t,ni dolocen, se izratunava razmerje med Stevilom klicev na katere je
odgovoril operaterjem (»NumcCallAns« ) in celotnim Stevilom dohodnih klicev, ki
zahtevajo komunikacijo z operaterjem neodvisno od dolZine zadrzanja klica.

St _odgov _klicev

Idx nivoja _strezbe = - : *100 [%]
St _klicev
V enacbi pomeni:
St _odgov _klicev Stevilo klicev na katere je odgovoril operater
St klicev celotno sStevilom dohodnih klicev, ki zahtevajo
- komunikacijo z operaterjem neodvisno od dolzine
zadrzanja klica

2.10 Cakalna doba ob osebnem obisku v centru za odjemalce

Povprasevanje po storitvah in kakovost storitve je opredeljena s sStevilom obiskov
odjemalcev in povprecnim ¢asom cakanja.

V centrih za odjemalce se uvedejo knjige pritozb, da bodo stranke, ki so

nezadovoljne s storitvijo (Cakalna doba, osebna obravnava itd.), vpisale svoje
nezadovoljstvo.

2.11 Cas do pricetka izvajanja popravila v primeru pregorele
varovalke, ki je pod nadzorom SODO

Je cCas, ki je pretekel od prejetja obvestila o pregoreli varovalki s strani
posameznega odjemalca do priCetka popravila.

Povprecen Cas do zacetka izvajanja popravila v primeru pregorele varovalke, ki je
pod nadzorom SODO, se izracuna na naslednji nacin:

n
B ZT_ZaC_lZV_pOpI’_VaI‘i

T zac izv_popr var=-"'—— [h]
St _napak var

V enacbi pomeni:

T za¢ _izv_ popr var povpreCen cas do pricetka izvajanja popravila v
- - primeru pregoretja varovalke, ki je pod nadzorom
SODO




T za¢ izv_ popr var, Cas do pricetka izvajanja popravila primeru
pregoretja »i-te« varovalke izrazen v urah

St napak _var Stevilo vseh napak varovalk pod nadzorom SODO

Opomba: Kazalniki se vodijo lo¢eno glede na napetostni nivo in kategorijo odjema.

2.11.1 Delez odjemalcev, deleznih ustrezne kakovosti storitve

Predstavlja delez odzivov SODO, ko je le-ta pricel popravilo varovalke v roku
dolo¢enem v zajamcenem standardu komercialne kakovosti.

Izracuna se na naslednji nacin:

skladnost _odzivov = (St _f)dzzvov = OKJ x100  [%]
St _zahtev

V enacbi pomeni:

skladnost _odzivov delez odzivov, pri katerih je le-ta pricel popravilo
varovalke v roku dolocenem v zajamcenem
standardu komercialne kakovosti

§t _odzivov_OK Stevilo odzivov SODO v skladu z =zajamcenim
standardom komercialne kakovosti

St _zahtev Stevilo vseh zahtev uporabnikov za popravilo
varovalke
2.11.2 Stevilo izpladanih kompenzacij - izvedba popravila pregorele
varovalke

Je Stevilo kompenzacij, ki jih je sistemski operater oz. lastnik omrezja izplacal
uporabnikom zaradi prenizke ravni kakovosti ali neizvedbe te storitve.




2.12 Delez neizvedenih ali zapoznelih v naprej dogovorjenih
obiskov

Osnova za izracun kazalnikov je casovni interval, ki je predpisan ali je bil
predhodno dogovorjen z odjemalcem v katerem predstavnik izvajalca jamdi obisk
na dogovorjeni lokaciji.

Opomba: Maksimalni casovni interval obiska je 2 uri. SODO oz. pooblascenci
lahko dolocijo ozji Casovni interval obiska in ga posredujejo agenciji kot
samostojni parameter.

Delez neopravljenih ali zamujenih obiskov se izracuna na naslednji nacin:

St neskladnih _ obiskov

neskladnost obiskov = - . *100 [%]
St obiskov

V enacbi pomeni:

neskladnost _obiskov delez obiskov, ki jih je SODO izvedel v roku
dolo¢enem v zajamcenem standardu komercialne
kakovosti

St neskladnih obiskov Stevilo neopravljenih ali zamujenih obiskov pri

- - uporabnikih
St _obiskov Stevilo vseh dogovorjenih obiskov

2.12.1 Stevilo izplaéanih kompenzacij - izvedba dogovorjenih obiskov

Je stevilo kompenzacij, ki jih je sistemski operater oz. lastnik omrezja izplacal
uporabnikom zaradi prenizke ravni kakovosti ali neizvedbe te storitve.

2.13 Cas, potreben za reSevanje pritozb v zvezi s kakovostjo
napetosti

V primeru pritozb v zvezi z napetostjo se reSevanje izvede v dveh korakih:

1. preverjanje na prizadetem mestu in odgovor na pritozbo, in
2. reSitev problema.




2.13.1 Cas, potreben za odgovor na pritozbo v zvezi s kakovostjo
napetosti

Je Cas, ki preteCe od prejema pritozbe v zvezi s kakovostjo napetosti do
odgovora nanjo.

Pri izracunu tega kazalnika se upostevajo samo pritozbe, ki so tudi uradno
zabelezene. Ustne pritozbe zaposlenim se ne upostevajo (pritozniku se v
pogovoru pojasni, kako naj se pritozi). Pri izraCunu tega kazalnika se upostevajo
tako upravicene kot tudi neupravicene pritozbe.

Povprecen Cas, potreben za odgovor na pritozbo v zvezi s kakovostjo napetosti se
izracuna na naslednji nacin:

z T odgovora .

T ode VO =- d
~odg VO St pritozb  VQ 4]

V enacbi pomeni:

T odg QoS povpreCen Cas, potreben za odgovor na pritozbo v
zvezi s kakovostjo napetosti

T _odgovora, Cas, potreben za odgovor na »i-to« pritozbo
(vkljuéno z izvajanjem meritev na prizadetem mestu
in iskanjem resitve) izrazen v dnevih

St pritozb VO Stevilo vseh prispelih pritozb v zvezi z odstopanji
napetosti

2.13.1.1 Delez odgovorov na pritozbe v skladu z zahtevano kakovostjo storitve

Predstavlja delez odgovorov na pritozbe v zvezi s kakovostjo napetosti
posredovan v roku dolo¢enem v sistemskem standardu komercialne kakovosti.

Izracuna se na naslednji nacin:

skladnost _odgovorov = o _vodgovorov _OK . 100 [%]

St _odgovorov




V enacbi pomeni:

skladnost _odgovorov delez odgovorov, ki jih je SODO podal v roku
dolo¢enem v sistemskem standardu komercialne
kakovosti

St _odgovorov_OK Stevilo odjemalcev, ki so prejeli odgovor na pritozbo

v zvezi s kakovostjo napetosti v roku dolo¢enem v
sistemskem standardu komercialne kakovosti

St _odgovorov Stevilo vseh odgovorov na pritozbe o kakovosti
napetosti

2.13.2 Cas, potreben za resitev odstopanj napetosti

Je Cas, ki pretece med odgovorom na pritozbo v zvezi s kakovostjo napetosti in
odpravo odstopanja kakovosti napetosti. Za ¢as odprave odstopanja kakovosti
napetosti se Steje datum, ko so razmere v omrezju sanirane (tehnicni pregled,
zacCetek poskusnega obratovanja, preklop odcepa TP ...).

Pri izracunu tega kazalnika se upostevajo samo pritozbe, ki so tudi uradno
zabelezene. Ustne pritozbe zaposlenim se ne upostevajo (pritozniku se v
pogovoru pojasni, kako se naj pritozi). Pri izraCunu tega kazalnika se upostevajo
samo upravicene pritozbe.

Povprecen cas, potreben za sanacijo odstopanja napetosti se izracuna na naslednji
nacin:

Z T reSevanja odstopanja .
i=1

T resitev VO odstopanj = St posegor VO [d]

V enacbi pomeni:

T _resitev_VQ odstopanj povpreCen cas, potreben za sanacijo odstopanja
napetosti

T reSevanja _odstopanja Cas trajanja »i-te« sanacije odstopanja kakovosti
napetosti (poseg v omrezje) v mesecih

St posegov VO Stevilo vseh sanacij odstopanj kakovosti napetosti

Opomba: parametri se spremljajo posebej glede na napetostni nivo. Izracuna se
tudi skupen kazalnik, ki je povprecna vrednost obeh kazalnikov.




2.13.2.1 Delez sanacij odstopanj v skladu z zahtevano kakovostjo storitve

Predstavlja delez sanacij, s katerimi so bila odstopanja kakovosti napetosti
odpravljena v roku dolo¢enem v sistemskem standardu komercialne kakovosti.
Izracuna se na naslednji nacin:

St posegov OK

skladnost _ posegov = *100  [%]
St posegov

V enacbi pomeni:

skladnost _ posegov delez odgovorov, ki jih je SODO podal v roku
dolo¢enem v sistemskem standardu komercialne
kakovosti

St posegov OK Stevilo sanacij, s katerimi so bila odstopanja

kakovosti napetosti odpraviljena v roku dolo¢enem v
sistemskem standardu komercialne kakovosti

St posegov Stevilo vseh izvedenih posegov =za upravicene
pritozbe o kakovosti napetosti

2.14 Napacni odklopi uporabnikov

Imetnik licence (ali izvajalec) mora placati kazen v primeru neupravicenih
prekinitev oz. ustavitev distribucije elektricne energije uporabnikom omrezja.

2.14.1 Delez napacnih odklopov zaradi napacnih obvestil

Osnova za izracun kazalnika je spremljanje sStevila odklopov izvrsenih zaradi
napacnih obvestil, podanih s strani dobavitelja elektricne energije.

Delez napacnih odklopov zaradi napacnih obvestil se izracuna na naslednji nacin:

St _neuprav _odklopov
St _odklopov

Delez neuprav _odklopi = x100 [%]




V enacbi pomeni:

Delez _neuprav _odklopi delez napacnih odklopov zaradi napacnih obvesti
izrazen v odstotkih
St _neuprav _odklopov Stevilo odklopov uporabnikov zaradi napacnih
B a obvestil
St _odklopov Stevilo vseh odklopov uporabnikov

2.14.2 Delez napacnih odklopov zaradi napake vzdrzevalnega osebja

Osnova za izracun kazalnika je spremljanje Stevila odklopov, ki jih je izvajalec
povzroCil zaradi napake vzdrzevalnega osebja.

Delez neupravicenih odklopov, ki so bili povzroceni zaradi napake vzdrzevalnega
osebja, se izracuna na naslednji nacin:

St _neuprav _odklopov

Delez neuprav _odklopi = - x100 [%]
St _odklopov

V enacbi pomeni:

Delez neuprav _odklopi delez neupravicenih odklopov, ki so bili povzroceni
zaradi napake vzdrzevalnega osebja izrazen v
odstotkih

St neuprav _odklopov Stevilo neupravic¢enih odklopov uporabnikov, ki so

B B bili povzroceni zaradi napake vzdrzevalnega osebja

St _odklopov Stevilo vseh odklopov uporabnikov

2.15 Pravila v zvezi s stevcem

Pravilno delovanje Stevca porabljene elektricne energije je bistveno za pravilno
zaracunavanje, ki je za uporabnika bistvenega pomena. Stevilo obvestil o okvarah
Stevcev kakor tudi obseg pravil za menjavo Stevcev je pokazatelj kakovosti
vzdrzevanja merilnih naprav s strani izvajalca.

Za tradicionalne Stevce se vprasuje po Casu, ki je potreben za ugotovitev napake,
medtem ko se pri predplacilnih stevcih vprasuje po celotnem c¢asu, potrebnem za
resitev problema.



2.15.1 Cas, potreben za pregled in odpravo okvare stevca

Je Cas, ki je potreben za izvedbo pregleda in odprave okvare Stevca.

Povprecen cas, potreben za izvedbo pregleda in odprave napake Stevca se
izracuna na naslednji nacin:

Z T pregleda Stevca,

T predgleda Stevca=-"—— [d]
St pregledov

V enacbi pomeni:

T pregleda Stevca Povprecen cas, potreben za pregled Stevca

T pregleda Stevca, Cas od prejetja zahteve do opravljenega pregleda in
odprave napake »i-tega« Stevca, izrazen v dnevih

St _ pregledov Stevilo vseh Stevcev, ki so bili pregledani na zahtevo
B (Stevilo izvedenih inSpekcij)

Opomba: Kazalniki se spremljajo glede na napetostne nivoje in kategorijo
odjema.

2.15.1.1 Delez pregledov izvedenih v skladu z zahtevano kakovostjo storitve

Predstavlja delez pregledov zaradi okvare Stevca izvedenih v roku, doloenem v
zajamcenem standardu komercialne kakovosti.

Izracuna se na naslednji nacin:

v

St pregledov OK

skladnost _ pregledov = *100 [%]
St pregledov
V enacbi pomeni:
skladnost _ pregledov delez pregledov izvedenih v skladu z zajamcenim
standardom komercialne kakovosti, izrazen v
odstotkih
St pregledov OK Stevilo pregledov izvedenih v skladu z zajamcenim

standardom komercialne kakovosti

St pregledov Stevilo vseh Stevcev, ki so bili pregledani na zahtevo
B (Stevilo izvedenih inSpekcij)




2.15.1.2 Stevilo izplacanih kompenzacij - pregled in odprava napake Stevca

Je Stevilo kompenzacij, ki jih je sistemski operater oz. lastnik omrezja izplacal
uporabnikom zaradi prenizke ravni kakovosti ali neizvedbe te storitve.

2.15.2 Delez stevcev, ki jim je pretekel rok za kalibracijo

Kazalnik temelji na postopkih umerjanja, ki se izvedejo po preteku roka za
kalibracijo Stevca.

Delez Stevcey, ki jim je pretekel rok za kalibracijo se izraCuna na naslednji nacin:

St nekalib _ Stevcev

Delez nekalib _stevcev = — *100  [%]
St _ Stevcev
V enacbi pomeni:
Delez nekalib _sStevcev delez stevcev, ki jim je pretekel rok za kalibracijo
St _nekalib _Stevcev Stevilo Stevcev s prekoracenim datumom kalibracije

St Stevcev Stevilo vseh Stevcev

Opomba: Pri izraCunu parametra se ne upostevajo nezamenjani Stevci zaradi
krivde uporabnikov, ki kljub pisnemu obvestilu niso omogocili dostopa do
Stevcev. Izvajalec del hrani dokazni material.

2.15.2.1 Stevilo izplacdanih kompenzacij — nekalibrirani stevci

Je Stevilo kompenzacij, ki jih je sistemski operater oz. lastnik omrezja izplacal
uporabnikom zaradi neizvedbe zamenjave Stevcev, ki jim je pretekel rok za
kalibracijo.

2.15.3 Cas, potreben za popravilo predpla¢niskega Stevca

Je pricakovan minimalni Cas, ki pretecCe od prejetja obvestila o okvari do resitve
problema.

PovpreCen cas, potreben za popravilo predpla¢niSkega Stevca se izracuna na
naslednji nacin:




ZT _ popravil _predpl Stevca,
T _poprav _predpl §tevea = = - : [d]
St popravil

V enacbi pomeni:

T _popravil _predpl Stevca | povprecen cas, potreben za popravilo
predplacniskega Stevca

T _popravil _predpl Stevca, | Cas, ki je pretekel od prejema obvestila o okvari do
popravila ,i-tega” Stevca, izrazen v dnevih

St _ popravil Stevilo vseh popravil predplacniskih Stevcev

2.15.3.1 DelezZ popravil izvedenih v skladu zajamceno kakovostjo storitve

Predstavlja delez opravljenih popravil predplacniskega Stevca v roku dolo¢enem v
zajamcenem standardu komercialne kakovosti.

v

St popravil OK

skladnost _ popravil = : *100  [%]
St popravil
V enacbi pomeni:
skladnost _ popravil delez popravil izvedenih v skladu z zajamcenim
standardom komercialne kakovosti, izrazen v
odstotkih
St popravil OK Stevilo popravil predplacniskih Stevcev izvedenih v
B B skladu z zajamcenim standardom komercialne
kakovosti
St popravil Stevilo vseh predplacniskih sStevcev, ki so bili
B popravljani (Stevilo izvedenih popravil)

2.15.3.2 Stevilo izplacanih kompenzacij — popravilo predplac¢niskega Stevca

Je Stevilo kompenzacij, ki jih je sistemski operater oz. lastnik omrezja izplacal
uporabnikom zaradi prenizke ravni kakovosti ali neizvedbe te storitve.



2.16 Stevilo rednih od¢itavanj Stevcev v enem letu s strani
pooblasc¢enega podjetja

Kazalnik temelji na zahtevanem rednem letnem o0z. mesecnem odcitavanju
Stevcev, ki ga opravi izvajalec.

Povprec¢no Stevilo odcitavanj Stevcev v enem letu pooblasé¢enega podjetja se
izraCuna na naslednji nacin:

St _odbirkov _Stevcev

[#/leto]

Pov _§t _odbirkov _Stevcev = —
St _Stevcev

V enacbi pomeni:

Pov_ st _odbirkov _Stevcev | povprecno Stevilo odcitavanj Stevcev v enem letu
pooblasc¢enega podjetja

St odbirkov Stevcev Stevilo vseh izvedenih rednih odcitavanj Stevcev na
leto
St Stevcev Stevilo vseh Stevcev

Opomba: Odcitavanje Stevcev se izvaja na razlicne nacine in z razlicno
frekvenco. Pricakuje se, da bo izvajalec redno odcitaval Stevce, saj je
zaracunavanje na podlagi ocene najveckrat vzrok za pritozbe. ResSitev za ta
problem je uporaba sistema za daljinsko odcitavanje merilnih naprav.

2.16.1.1 Stevilo izplacanih kompenzacij - od¢itavanje stevcev

Je Stevilo kompenzacij, ki jih je sistemski operater oz. lastnik omrezja izplacal
uporabnikom zaradi prenizke ravni kakovosti ali neizvedbe te storitve.

Opomba: Do kompenzacije ni upravi¢en odjemalec, ki ni omogocil odCitka Stevca
na nedostopnem merilnem mestu. Izvajalec hrani dokazni material.

2.17 Cas od opomina o neplacilu do izklopa

Je Cas, ki pretece od prejema opomina o neplaciludo izklopa odjemalca.

Povprecen cas od prejema opomina o neplacilu do izklopa zaradi neplacila se
izraCuna na naslednji nacin:



Zn:T _izklopa,

i=1

T izklopa =-=

[d]

St _izklopov

V enacbi pomeni:

T izklopa ¢as od prejema opomina o neplacdilu do izklopa
B uporabnika
T izklopa, Cas, ki preteCe od prejema opomina o neplacilu do

izklopa »i-tega« uporabnika

St _izklopov

Stevilo vseh izklopov zaradi neplacil

2.17.1 Delez izklopov izvedenih v skladu z zajamceno ravnijo kakovosti

storitve

Delez izklopov zaradi neplacila izvedenih po roku dolo¢enem v zajamcenem
standardu komercialne kakovosti, se izracuna na naslednji nacin:

skladnost _izklopov =

V enacbi pomeni:

St _izklopov OK

- *100 [%]
St izklopov

skladnost _izklopov

delez izklopov zaradi neplacila izvedenih po roku
dolo¢enem v zajamcenem standardu komercialne
kakovosti

St _izklopov OK

Stevilo izklopov zaradi neplacila izvedenih po roku
dolo¢enem v zajamcenem standardu komercialne
kakovosti

St _izklopov

Stevilo vseh izklopov zaradi neplacila

2.17.2 Stevilo izplacanih kompenzacij - izklopi uporabnikov

Je Stevilo kompenzacij, ki jih je sistemski operater oz. lastnik omrezja izplacal
uporabnikom zaradi prehitre izvedbe izklopa (manj kot v 8 dneh).




2.18 Cas za reditev pritozbe v zvezi z racunom (napacno
zaracunan znesek)

Je cas, potreben za reSitev upravicene pritozbe zaradi vsebine placanega
vmesnega racuna, letnega racuna, itd. Sporni podatki so lahko oddcitavanje
Stevca, fiksni prispevek za moc¢ (pavsal), obdobje, tarifa, itd.

Povprecen cas za resitev pritozbe o raCunu se izracuna na naslednji nacin:

Z T reSitev _ pritozbe rac,
T resitve pritozb rac == - —— [d]
St pritozb

V enacbi pomeni:

T resitve _ pritozb _rac povprecen Cas za reSitev pritozbe o racunu

T _resitev_ pritozbe _rac, Stevilo dni od priznanja oz. potrditve napacno
zaraCunanega »i-tega« zneska do povracila denarja
za preplacilo uporabniku

St pritozb Stevilo vseh upravicenih pritozb glede napacnega
zaracunavanja

2.18.1 Delez obravnavanih pritozb izvedenih v skladu s zajamceno
kakovostjo storitve

Delez upravicenih pritozb glede izdanega racuna (Ce je odjemalec placal napacen
znesek), pri katerih je izvajalec uporabniku povrnil znesek preplacila v roku
dolo¢enem v zajamcenem standardu komercialne kakovosti

Izracuna se na naslednji nacin:

St res _pritozb OK

skladnost _res _ pritozb = - — *100  [%]
St pritozb
V enacbi pomeni:
skladnost _res _ pritozb delez reSenih pritozb v skladu z zajamcenim

standardom komercialne kakovosti, izrazen v
odstotkih




St _res  pritozh  OK Stevilo resenih pritozb v skladu z zajamdcenim
standardom komercialne kakovosti

St pritozh Stevilo vseh upravi¢enih pritozb

2.18.2 Stevilo izplaéanih kompenzacij - re$evanje pritozb

Je Stevilo kompenzacij, ki jih je sistemski operater oz. lastnik omrezja izplacal
uporabnikom zaradi prenizke ravni kakovosti ali neizvedbe te storitve.

2.19 Cas do vzpostavitve ponovnega napajanja po izklopu
zaradi zapoznelega placila

Je Cas, ki preteCe od placila dolga (vklju¢no s stroski odklopa in priklopa) do
ponovne prikljucitve odjemalca.

Opomba 1: Casi izvajanja tega procesa se spremljajo lo¢eno v okviru dobavitelja
(Cas od placila dolga do ponovne vzpostavitve pogodbe o dobavi) in v okviru
SODO oz. lastnikov infrastrukture (Cas od ponovne vzpostavitve pogodbe do
fizitnega priklopa).

Opomba 2: V c¢as vzpostavitve ponovne oskrbe odjemalca zaradi zapoznelega
placila sistemskemi operater ne Steje Cas potreben za sklenitev pogodb o dobavi
ali dostopu.

Povprecen cas, potreben za vzpostavitev ponovne oskrbe zaradi zapoznelega
placila se izraCuna na naslednji nacin:

Z T ponov _ prikljuc,

T _ponov _ prikljuc¢ = =1 d
=P ~ P St ponov _ prikljuc L]

V enacbi pomeni:

T _ponov_ prikljuc Povprecen cas, potreben za vzpostavitev ponovne
oskrbe zaradi zapoznelega placila

T ponov _ prikljuc, Cas od izvedbe »i-te« poravnave do ponovne
prikljucitve

St _ponov_ prikljuc Stevilo vseh ponovnih prikljucitev




2.19.1 Delez ponovnih prikljucitev izvedenih skladno s zahtevano ravnijo
kakovosti storitve

Delez izvedenih ponovnih prikljucitev pri katerih je bila vzpostavljeno napajanje z
elektricno energijo po placilu dolga v roku, dolo¢enem v zajamcenem standardu
komercialne kakovosti.

Izracuna se na naslednji nacin:

St _ponov _ priklju¢ OK

skladnost _ ponov _ prikljuc = *100 [%]

St ponov _ prikljuc¢

V enacbi pomeni:

skladnost _ponov _ priklju¢ | Delez izvedenih ponovnih prikljucitev pri katerih je
bilo vzpostavljeno napajanje z elektricno energijo po
plailu dolga v roku, dolo¢enem v zajamcéenem
standardu komercialne kakovosti izrazen v odstotkih

St_ponov_prikljué_OK Stevilo izvedenih ponovnih prikljucitev pri katerih je
bilo vzpostavljeno napajanje z elektricno energijo po
placilu dolga v roku, doloenem v zajamcéenem
standardu komercialne kakovosti

St _ponov__ priklju¢ Stevilo vseh ponovnih priklju¢evanj

»NumCustServedOK« je Stevilo odjemalcev, ki so bili delezni storitve v skladu z
zajamcenim standardom komercialne kakovosti.

2.19.2 Stevilo izplacanih kompenzacij - vzpostavitev ponovnega
napajanja po placilu dolga

Je stevilo kompenzacij, ki jih je sistemski operater oz. lastnik omrezja izplacal
uporabnikom zaradi prenizke ravni kakovosti ali neizvedbe te storitve.






