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Proces deregulacije i restrukturisanja elektroenergetskog sektora, kao i razvoj konkurencije na tržištu električne energije, doveli su do krupnih promena u načinu organizacije i funkcionisanja elektroenergetskih kompanija, kao i njihovog odnosa sa kupcima, odnosno korisnicima njihovih usluga.

Kvalitet usluga u obavljanju elektroenergetskih delatnosti je jedna od oblasti koja shodno ovim promenama u elektroenergetskom sektoru sve više dobija na značaju. Uvođenjem propisa i standarda kojima se reguliše kvalitet usluga, kao i sistema za merenje i praćenje parametara kvaliteta, elektroenergetske kompanije se podstiču na podizanje nivoa kvaliteta isporučene električne energije i usluga, a u skladu sa narastajućim potrebama i zahtevima korisnika/kupaca i njihovom spremnošću da takve usluge plate. Jak podsticaj za elektroenergetske kompanije da ostvare zahtevani nivo kvaliteta predstavlja i uvođenje finasijskih kazni koje kompanije moraju snositi u slučajevima kada performanse rada ne zadovoljavaju postavljene standarde kvaliteta.


U skladu s tim, pojam kvaliteta usluga sa aspekta praćenja i regulacije dobija šire značenje. Pored tradicionalnog praćenja kvaliteta električne energije, odnosno napona i frekvencije kao njegovih osnovnih karakteristika, kvalitet se prati i reguliše i sa aspekta komercijalnog kvaliteta, kao i pouzdanosti, odnosno neprekidnosti napajanja. 


Takođe se poslednjih godina sve više insistira na uvođenju jedinstvenih sistema za praćenje kvaliteta usluga u obavljanju elektroenergetskih delatnosti kako bi se omogućilo poređenje uspešnosti rada kompanija u zavisnosti od ostvarenog nivoa kvaliteta. 


U radu će biti definisani osnovni aspekti kvaliteta usluga, zatim pokazatelji kojima se definiše mera postignutog kvaliteta, savremene metode koje se primenjuju u cilju regulacije kvaliteta, kao i osnovna iskustva iz međunarodne prakse u regulaciji kvaliteta usluga. 


U radu će biti dat pregled aktuelnog stanja u Srbiji u pogledu uspostavljanja potrebnog zakonodavnog okvira za razvoj sistema za regulaciju kvaliteta isporuke električne energije, kao i obaveze energetskih subjekata i institucija u tom pogledu. Zatim će biti predstavljene aktivnosti Agencije za energetiku Republike Srbije na uvođenju sistema nadzora i regulacije kvaliteta isporuke električne energije, kao i prepreke i neophodni preduslovi za njegov budući razvoj. 

Ključne reči: kvalitet usluga – nadzor – regulacija
1 uvod
Procesi deregulacije i restrukturisanja elektroenergetskog sektora u cilju liberalizacije tržišta električne energije, koji su sprovedeni poslednjih decenija širom sveta, doveli su do krupnih promena u načinu organizacije i funkcionisanja tradicionalnih vertikalno integrisanih elektroenergetskih preduzeća unutar kojih su se obavljale delatnosti proizvodnje, prenosa, distribucije i snabdevanja potrošača električnom energijom. U procesu deregulacije i restrukturisanja je izvršena podela elektroenergetskih delatnosti na monopolističke (one koje su prirodni monopol) i tržišne (one koje imaju potencijal za razvoj konkurencije), kao i pravno, finansijsko i funkcionalno razdvajanje ovih delatnosti unutar preduzeća. Prenos i distribucija električne energije su prirodni monopoli, dok se za proizvodnju i snabdevanje uspostavlja tržište. U skladu s tim, došlo je i do potrebe za formiranjem novih institucija kao što su regulatorne agencije u oblasti energetike. Osnovne aktivnosti regulatornih agencija obuhvataju regulisanje monopolističkih delatnosti, odnosno prenosa i distribucije, a u cilju obezbeđivanja sigurne, pouzdane i kvalitetne isporuke električne energije korisnicima prenosnog, odnosno distributivnog sistema. Sa druge strane regulatorne agencije imaju zadatak da podstiču razvoj tržišta u delatnostima koje imaju potencijal za razvoj konkurencije. Do potpunog otvaranja tržišta, kada će svim kupcima biti omogućeno da steknu status kvalifikovanog kupca, odnosno pravo da biraju snabdevača, reguliše se i delatnost snabdevanja tarifnih kupaca. Sa aspekta kupaca, posledica razdvajanja regulisanih i tržišnih delatnosti je da kvalifikovani kupac bira snabdevača na slobodnom tržištu, a kupljena energija mu se isporučuje sistemima za prenos i/ili distribuciju električne energije, po regulisanim cenama. 
Bilo da elektroenergetsko preduzeće obavlja delatnost prenosa, distribucije ili snabdevanja, kvalitet usluge koju pruža korisnicima mreže, odnosno kupcima električne energije treba da bude u skladu sa potrebama korisnika/kupaca i njihovom spremnošću da takvu uslugu plate. Međutim, iskustvo je pokazalo da u uslovima poslovanja na konkurentskom tržištu električne energije kompanije teže da ostvare veći profit na račun kvaliteta usluge, što u nekim slučajevima dovodi do pada kvaliteta ispod nivoa koji je prihvatljiv za korisnike. Pad kvaliteta usluge u monopolističkim delatnostima je nastupio kao posledica prelaska regulatornih agencija sa tradicionalno primenjene tehnike regulacije cena metodom povraćaja troškova na podsticajne metode regulacije cena. Podsticajne metode se uvode kako bi se kompanije stimulisale na efikasnije poslovanje i smanjenje troškova, tako što im se omogućava da svaka ušteda koju ostvare povećanjem efikasnosti, predstavlja profit kojim mogu samostalno raspolagati. Praksa u mnogim zemljama je pokazala tendenciju kompanija da unapređuju efikasnost i redukuju troškove na račun kvaliteta usluga. Kako bi se postigao optimalni nivo kvaliteta, odnosno balans između narastajućih potreba potrošača za kvalitetnom uslugom i težnji kompanija da smanje troškove i povećaju profit, poslednjih godina regulatorne agencije sve više pažnje posvećuju praćenju i regulaciji kvaliteta usluga u isporuci i snabdevanju, razvojem metoda i standarda kojima se kompanije podstiču na podizanje nivoa kvaliteta. Iskustvo u zemljama sa dugogodišnjom regulatornim praksom je pokazalo da se jak podsticaj za kompanije da ostvare propisani nivo kvaliteta postiže uvođenjem finansijskih mehanizama kojima se kompanije nagrađuju u slučaju zadovoljenja zahtevanog nivoa kvaliteta, ali i penalizuju u slučajevima kada kvalitet usluge ne dostiže očekivani nivo. Zbog toga je sve prisutnija tendencija regulatornih agencija u Evropi da paralelno sa implementacijom podsticajnih metoda regulacije cena, uvode i podsticajne metode regulacije kvaliteta usluga.

2 Kvalitet Usluga u isporuci i snabdevanju
Kvalitet usluge (Service Quality) koju kompanije pružaju u isporuci i snabdevanju električnom energijom obuhvata veliki broj različitih aspekata koji su od značaja za korisnike/kupce. Korisnici su veoma osetljivi kako na kvalitet isporučene električne energije, u smislu kvaliteta napona i kontinuiteta isporuke, tako i na brzinu odziva kompanije na njihove zahteve i potrebe. U skladu s tim, kvalitet usluge u isporuci i snabdevanju se prati i reguliše sa više različitih aspekata, koji se grupišu u tri osnovne kategorije: 

1. Komercijalni kvalitet (Commercial quality)

2. Pouzdanost (neprekidnost) isporuke (Continuity of supply)

3. Kvalitet napona (Voltage quality).

čije su karakteristike i pokazatelji definisani u [1,2].
Svaki aspekt kvaliteta usluge u isporuci i snabdevanju čiji se pokazatelji mogu jasno definisati i precizno meriti može biti regulisan primenom određenih metoda. Regulatorne agencije najčešće primenjuju sledeće metode regulacije kvaliteta: 

1. Objavljivanje podataka o ostvarenim performansama kvaliteta,

2. Minimalni standardi kvaliteta,
3. Podsticajne metode regulacije kvaliteta i

4. Ugovori o dodatnom kvalitetu,
čije su osnovne karakteristike, kao i prednosti i mane svake od njih opisane u [1,2] .
Uprkos ovoj kategorizaciji, iskustvo je pokazalo da se primenjeni pokazetelji, standardi i metode evidentiranja, praćenja i regulacije kvaliteta značajno razlikuju među zemljama, što otežava poređenje kvaliteta usluga kako među zemljama, tako i među različitim kompanijama unutar jedne zemlje. U Evropskoj uniji je prepoznat ovaj problem, pa se poslednjih godina sve više insistira na harmonizaciji sistema za praćenje i regulaciju kvaliteta. U skladu s tim, radna grupa koja se bavi pitanjima kvaliteta isporuke u okviru Saveta evropskih energetskih regulatora (Council of European Energy Regulators-CEER) je do sada objavila četiri izveštaja komparativne analize nadzora i regulacije kvaliteta u zemljama članicama za 2001, 2003, 2005 i 2008. godinu [3], na osnovu kojih se mogu prepoznati trendovi u praćenju i regulaciji svakog od aspekata kvaliteta usluga.   
3 Nadzor i regulacija kvaliteta usluga u srbiji
3.1 Zakonski okvir
Zakonski okvir kojim se uređuju nadzor i regulacija kvaliteta usluga u obavljanju delatnosti prenosa, distribucije i snabdevanja električnom energijom u Srbiji čine Zakon o energetici („Službeni glasnik Republike Srbije” broj 84/04) i Uredba o uslovima isporuke električne energije („Službeni glasnik Republike Srbije” broj 107/05). Zakonom o energetici je propisano da operator prenosnog, odnosno distributivnog sistema, uz saglasnost Agencije za energetiku Republike Srbije, donosi pravila o radu prenosnog, odnosno distributivnog sistema, respektivno. Pravila o radu prenosnog sistema („Službeni glasnik Republike Srbije” broj 55/08) doneta od strane operatora prenosnog sistema JP „Elektromreža Srbije”, uređuju pojedine elemente tehničkih aspekata kvaliteta kao što su napon, frekvencija i neprekidnost isporuke električne energije korisnicima. Pored ovih dokumenata na snazi, očekuje se i donošenje pravila o radu distributivnog sistema kojima, prema Zakonu o energetici, treba da se urede pojedini aspekti kvaliteta, kao što su tehnički i drugi uslovi za bezbedan pogon distributivnog sistema i obezbeđivanje pouzdane i kontinuirane isporuke električne energije kupcima.
Pojedini aspekti kvaliteta napona su regulisani Uredbom o uslovima isporuke električne energije kojom se propisuje obaveza energetskog subjekta za prenos, odnosno distribuciju da isporučuje korisnicima električnu energiju nazivnog napona i nazivne učestanosti. Uredbom se definišu dopuštena odstupanja nazivnog napona od (10% na svim naponskim nivoima nižim ili jednakim 110 kV. Takođe se definiše i dozvoljeno odstupanje frekvencije od (0,5 Hz u odnosu na nazivnu frekvenciju u mreži isporučioca. Pravilima o radu prenosnog sistema su definisana dozvoljena odstupanja napona u prenosnoj mreži naponskih nivoa 400 kV i 220 kV, koja se na 400 kV mogu kretati u opsegu 380-420 kV, a u 220 kV mreži od 200 kV do 240 kV. Dozvoljene varijacije frekvencije u prenosnoj mreži su definisane u skladu sa UCTE pravilima. Uzimajući u obzir činjenicu da na kvalitet napona u mreži svojim aktivnostima utiču kako operator prenosnog sistema, tako i svi korisnici koji su priključeni na prenosnu mrežu, Pravilima o radu prenosnog sistema su definisani i tehnički uslovi koje objekti korisnika moraju ispuniti u postupku priključenja na prenosnu mrežu kako bi se obezbedio odgovarajući kvalitet napona. Pravilima su uređeni tehnički uslovi koje objekti korisnika moraju ispuniti u slučaju pojave odstupanja napona i frekvencije, kao i dozvoljene vrednosti prenapona, strujne nesimetrije i struje viših harmonika koje objekat korisnika može izazvati u mreži. Očekuje se da će obaveze distributera i korisnika distributivnog sistema u pogledu kvaliteta napona u distributivnoj mreži, biti detaljnije uređene pravilima o radu distributivnog sistema čije se donošenje očekuje tokom 2009. godine. 

Komercijalni kvalitet je u pojedinim elementima međusobnih odnosa energetskog subjekta za prenos, odnosno distribuciju i korisnika regulisan Zakonom o energetici i Uredbom o uslovima isporuke električne energije, utvrđivanjem određenih standarda kojima se uređuju uzajamne obaveze, a prevashodno vremenski rokovi, koje energetski subjekti i korisnici moraju poštovati u postupcima priključenja objekata na sistem, obustave isporuke električne energije, isključenja objekata sa sistema, ispitivanja i kontrole mernih uređaja, otklanjanja smetnji u isporuci, obračuna, naplate i obaveštavanja korisnika. Tako se npr. Zakonom i Uredbom propisuju minimalni garantovani standardi u pogledu vremenskih rokova koje kompanije moraju poštovati u postupku priključenja korisnika na prenosnu, odnosno distributivnu mrežu. Propisano je da vreme u okviru koga kompanija mora izdati rešenje o odobrenju za priključenje ne sme biti duže od 30 dana, od dana podnošenja zahteva od strane pravnog ili fizičkog lica. Takođe je definisano i da vreme za koje je energetski subjekt dužan da priključi kupca, pod uslovom da je kupac ispunio obaveze utvrđene odobrenjem za priključenje, kao i da objekat kupca ispunjava sve tehničke i druge propisane uslove, ne sme biti duže od 15 dana od dana zaključenja ugovora o prodaji. Neispunjenje ovih standarda je praćeno finansijskim posledicama za kompaniju u vidu novčane kazne za prekršaj koja može iznositi od 10.000 do 100.000 dinara. Postupci obustave isporuke električne energije, zatim ulaganja prigovora isporučiocu na obustavu, kao i nastavka isporuke nakon prestanka razloga za obustavu su uređeni Uredbom. Zakonom i Uredbom se propisuju i minimalni standardi u pogledu vremenskih rokova koji se moraju poštovati u slučaju pojave tehničkih i drugih smetnji u isporuci električne energije. Ukoliko kupac prijavi tehničke ili druge smetnje u isporuci, a čiji uzrok nije na objektu kupca, energetski subjekt je obavezan da otkloni smetnje u isporuci u roku od 24 časa, a najduže dva dana od dana prijema obaveštenja. U slučaju tehničkih ili drugih smetnji u isporuci čiji je uzrok na objektu kupca ili u slučaju kada kupac ne izvršava ugovorne obaveze, energetski subjekt je dužan da pre obustave isporuke električne energije, kupcu dostavi pismenu opomenu u kojoj je određen rok za otklanjanje nepravilnosti koji ne može biti kraći od 3 dana i duži od 30 dana od dana dostavljanja opomene. U slučaju kada kupac smatra da mu je isporučilac nepravilno obustavio isporuku električne energije, može uložiti prigovor, a isporučilac je dužan da u roku od tri dana od prijema prigovora odluči. U slučaju osnovanosti prigovora, isporučilac je dužan da obezbedi uslove za ponovno priključenje u najkraćem mogućem roku, a najkasnije 24 časa nakon što je ustanovljeno da je isporuka neosnovano obustavljena. Međusobni odnosi i obaveze energetskog subjekta za prenos, odnosno distribuciju i korisnika u slučaju kontrole, nestanka, smetnji ili oštećenja mernih uređaja su utvrđeni standardima koje propisuje Uredba. Tako npr. energetski subjekt i kupac mogu zahtevati vanrednu kontrolu mernih uređaja na mestu merenja, koja se mora izvršiti najkasnije 10 dana po podnošenju zahteva. Troškove kontrole merenja snosi strana koja je zahtevala kontrolu, ako se kontrolom utvrdi da je uređaj ispravan. Prema Uredbi, energetski subjekt je dužan da u roku od dva dana od prijema obaveštenja o smetnjama na mernim uređajima, preduzme odgovarajuće mere i obezbedi ispravno merenje. 

Osnova za regulaciju pouzdanosti, odnosno neprekidnosti napajanja u prenosnoj, odnosno distributivnoj mreži je data Zakonom o energetici i Uredbom o uslovima isporuke električne energije, a preciznije uređenje ove oblasti je predviđeno kroz podzakonska akta. Zakonom o energetici je propisano da se pravilima o radu prenosnog, odnosno distributivnog sistema utvrđuju tehnički i drugi uslovi za obezbeđivanje sigurnog i bezbednog funkcionisanja sistema, odnosno pouzdane i kontuinuirane isporuke električne energije kupcima. Uredbom je utvrđeno da isporučilac može, bez prethodne najave, privremeno ograničiti ili obustaviti isporuku kupcima električne energije, zbog kvara u prenosnoj ili distributivnoj mreži, kvarova na transformatorskim, razvodnim i proizvodnim postrojenjima, iznenadnih preopterećenja postrojenja i drugih nepredviđenih slučajeva, ako kvar ne traje duže od dva sata. Izuzetno, isporučilac može bez prethodne najave ograničiti ili obustaviti isporuku korisnicima ukoliko kvar traje duže od dva sata, u slučajevima dejstva više sile i drugim nepredviđenim slučajevima koje isporučilac nije mogao predvideti ili čije posledice ne može otkloniti i u tom slučaju je dužan da bez odlaganja na pogodan način obavesti korisnike o razlozima privremenog ograničenja ili obustave isporuke električne energije. Privremeno ograničenje ili obustava ne može trajati duže od 72 sata od trenutka nastanka prekida u isporuci. Pravilima o radu prenosnog sistema je propisano da u tačkama priključenja na prenosni sistem ukupno trajanje prekida u isporuci zbog uzroka u prenosnom sistemu ne može biti duže od: 2 sata za mesta priključenja proizvodnih jedinica, 4 sata za mesta priključenja na 400, 220 i 110 kV mreži i 6 sati za mesta priključenja na naponskim nivoima nižim od 110 kV.
Postojeći zakonski okvir kao direktno ili indirektno nadležne institucije za nadzor kvaliteta usluge u isporuci električne energije prepoznaje elektroenergetskog inspektora, Agenciju za energetiku Republike Srbije i operatore prenosnog, odnosno distributivnih sistema. Prema Zakonu o energetici, elektroenergetski inspektor ima pravo i dužnost da proverava urednost isporuke i kvalitet električne energije koja se isporučuje kupcima. U skladu sa Zakonom o energetici, Agenciji za energetiku Republike Srbije su povereni sledeći zadaci: 
· davanje saglasnosti na pravila o radu prenosnog, odnosno distributivnog sistema,

· prikupljanje i obrada podataka o energetskim subjektima u vezi sa obavljanjem energetskih delatnosti,

· unapređivanje i usmeravanje razvoja tržišta,

· usklađivanje aktivnosti energetskih subjekata na obezbeđivanju redovnog snabdevanja kupaca energijom i uslugama

· odlučivanje po žalbi na akt operatora prenosnog, odnosno distributivnog sistema o odbijanju pristupa, kao i o odbijanju, odnosno nedonošenju odluke po zahtevu za priključenje na prenosni, odnosno distributivni sistem i 

· zaštita kupaca i njihov ravnopravan položaj,

iz kojih se prepoznaje indirektna uloga Agencije u nadzoru kvaliteta. Zakonom o energetici nije direktno definisana obaveza operatora da prate ostvarene performanse kvaliteta, ali ona proističe iz njihove obaveze da obezbede sigurnu i kontinuiranu isporuku električne energije, kao i održavanje, funkcionisanje i razvoj sistema koji će biti usklađen sa potrebama kupaca kojima isporučuju električnu energiju. Kako bi obavljali ove uloge, operatori sistema moraju redovno pratiti performanse isporučene električne energije, kao i potrebe i zahteve korisnika u tom pogledu. 

Nadležnosti u oblasti regulacije kvaliteta nisu precizno i potpuno definisane postojećim zakonskim okvirom. Agencija ima mogućnost regulacije kvaliteta uvođenjem opštih standarda i finansijskog podsticaja, odnosno penalizacije kompanija u slučaju ispunjenja odnosno, neispunjenja standarda kroz metodologije i tarifne sisteme za plaćanje usluga prenosa i distribucije električne energije. Agencija za energetiku prema postojećem Zakonu nema nadležnosti za uvođenje finansijskih kazni za kompanije u slučaju da standardi nisu ispunjeni. Agencija ima mogućnost indirektne regulacije kvaliteta kroz postupak davanja saglasnosti na pravila o radu prenosnog, odnosno distributivnog sistema. Takođe, operatori prenosnog, odnosno distributivnog sistema imaju mogućnost da regulišu pojedine aspekte kvaliteta isporuke kroz postupak donošenja pravila o radu sistema. 

3.2 Postojeće stanje i preduslovi razvoja

U dosadašnjoj regulatornoj praksi, Agencija za energetiku nije sprovodila kontinualno prikupljanje i praćenje pokazatelja kvaliteta usluga, već su pokazatelji kvaliteta analizirani samo kroz rešavanje pojedinačnih slučajeva u postupku odlučivanja o žalbama korisnika na akt operatora prenosnog, odnosno distributivnog sistema o odbijanju, odnosno nedonošenju odluke po zahtevu za priključenje na prenosni, odnosno distributivni sistem. Sa druge strane, energetski subjekti za prenos, odnosno distribuciju električne energije registruju i analiziraju ostvarene performanse rada i u skladu s tim raspolažu podacima koji su potrebni za proračunavanje pokazatelja kvaliteta usluga. Primenu ovih podataka onemogućava to što sistemi za prikupljanje podataka i proračunavanje performansi kvaliteta nisu harmonizovani između energetskih subjekata, pa su trenutno raspoloživi podaci nekompletni, nekonzistentni i nekomparabilni i kao takvi nedovoljni za potrebe poređenje uspešnosti rada kompanija u zavisnosti od ostvarenog nivoa kvaliteta. Shodno tome, implementaciji sistema praćenja i regulacije kvaliteta od strane Agencije, trebalo bi da prethode aktivnosti na uspostavljanju:  

1. nadležnih službi za praćenje kvaliteta usluga u kompanijama,
2. jedinstvenih pravila za registraciju podataka,
3. jedinstvenih pravila za proračun pokazatelja kvaliteta,

4. standarda kvaliteta,

5. neophodnih merno-akvizicionih sistema,
6. informacionih sistema i baza podataka.       
Kako bi se implementirao sistem regulacije kvaliteta neophodno je pre svega sprovesti izmene Zakona o energetici kojima bi se jasno definisale nadležnosti pojedinih institucija u regulaciji kvaliteta. Implementacija standarda kvaliteta koji bi bili praćeni finansijskim kaznama za kompanije u slučaju njihovog neispunjenja nije moguća bez izmena Zakona o energetici. Zakonom nisu definisane nadležne institucije koje bi mogle da uvedi ove standarde, kao ni dokument u kome bi standardi bili definisani. Pored izmena pravnog okvira, implementaciji sistema za regulaciju kvaliteta mora prethoditi period višegodišnjeg kontinualnog praćenja pokazatelja kvaliteta na bazi unificiranih pravila. 
3.3 Informaciona pravila
Od 1. januara 2009. godine Agencija za energetiku je uvela informaciona pravila za registrovanje podataka i proračun pokazatelja kvaliteta usluga u delatnostima prenosa, distribucije i snabdevanja električnom energijom na osnovu:

· postojećeg zakonskog okvira,

· međunarodne prakse u praćenju i regulaciji kvaliteta,

· postojeće prakse kompanija u prikupljanju podataka,

· neformalnog praćenja potreba i zahteva korisnika/kupaca,

a u cilju:

· harmonizacije pravila za evidentiranje podataka i proračun pokazatelja kvaliteta i
· kontinualnog praćenja pokazatelja kvaliteta. 
Višegodišnja primena ovih pravila treba da omogući:
· formiranje kompletne i konzistentne baze podataka o pokazateljima kvaliteta,

· poređenje uspešnosti kompanija u zavisnosti od ostvarenih performansi kvaliteta i

· regulaciju kvaliteta usluga u isporuci i snabdevanju električnom energijom.
Informaciona pravila predstavljaju skup Excel tabela kojima se definiše vrsta, obim i format podataka o tehničkim i komercijalnim aspektima kvaliteta koje kompanije moraju pratiti, kao i vremenski rokovi u okviru kojih prikupljene podatke moraju dostaviti Agenciji. 
Informaciona pravila za praćenje neprekidnosti isporuke obuhvataju pravila za: 
1. registrovanje prekida i 
2. proračun pokazatelja neprekidnosti isporuke. 
Pravilima za registrovanje prekida je definisano koji se podaci vezano za prekid moraju registrovati i po kojim kriterijumima. Na osnovu toga, za svaki prekid koji traje duže od tri minuta se registruju početak i kraj prekida, trajanje prekida, ispala snaga (za prekide u prenosnoj mreži), broj korisnika bez napajanja (po naponskim nivoima), vrsta prekida u zavisnosti od toga da li je prekid planiran (najavljen) ili neplaniran (nenajavljen), kao i uzrok prekida. Ukoliko je prekid planiran potrebno je specificirati da li je uzrok prekida usled radova u sopstvenoj mreži, objektu korisnika ili susednoj mreži. Za neplanirane prekide je potrebno registrovati da li je do prekida došlo usled: aktivnosti mrežara, drugog mrežara, trećeg lica ili životinje, više sile ili nepoznatog uzroka. Na osnovu ovako prikupljenih podataka proračunavaju se pokazatelji neprekidnosti isporuke. Za prekide na prenosnoj mreži pokazatelji koji se proračunavaju su ENS i AIT, dok se na distributivnoj mreži proračunavaju SAIDI, SAIFI i CAIDI. 
Informaciona pravila za praćenje komercijalnog kvaliteta su bazirana na prikupljanju podataka o: 
· broju zahteva korisnika/kupaca

· broju odziva kompanije na zahtev korisnika/kupaca u propisanom roku i
· prosečnom vremenu odziva kompanije na zahteve korisnika/kupaca, 

u pružanju:
· jednokratnih usluga

· rešavanje zahteva za priključenje

· priključenje objekata na prenosnu, odnosno distributivnu mrežu

· redovnih usluga

· obračun i naplata

· povremenih usluga

· obustave isporuke

· isključenja objekta

· otklanjanje smetnji na mernim uređajima

· otklanjanje naponskih smetnji

· odziv na pitanja i zahteve korisnika/kupaca.

Informaciona pravila za praćenje kvaliteta napona su bazirana na prikupljanju komercijalnih podataka o:
· broju zahteva korisnika za otklanjanje naponskih smetnji

· vremenu odziva mrežara na zahtev korisnika

· broju osnovanih zahteva korisnika

· broju zahteva kod kojih su otklonjene naponske smetnje.

Prepreku za praćenje tehničkih pokazatelja kvaliteta napona predstavlja odsustvo odgovarajućih merno-akvizicionih uređaja kojima bi se registrovale i pratile naponske pojave u sistemu. 

Vrsta i tok informacija između operatora sistema (TSO/DSO), korisnika/kupaca i Agencije za energetiku Republike Srbije (AERS) u postupku registrovanja podataka i praćenju pokazatelja kvaliteta usluga u prenosu, distribuciji i snabdevanju električnom energijom u skladu sa Informacionim pravilima koja je donela Agencija, prikazani su na slici 1.
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Slika 1. Postupak registrovanja podataka i praćenja pokazatelja kvaliteta
4 ZAKLjUČAK
Međunarodno iskustvo u praćenju i regulaciji kvaliteta usluga je pokazalo da je uvođenje sistema za nadzor i regulaciju kvaliteta dugotrajan proces koji zahteva postupno sprovođenje u skladu sa sticanjem znanja regulatornih agencija i energetskih subjekata, razvojem merno-akvizicionih i informacionih sistema, baza relevantnih podataka i zakonodavnog okvira. Imajući u vidu kompleksnost ovog procesa, implementacija sistem za nadzor i regulaciju kvaliteta se mora odvijati kroz aktivno učešće i saradnju svih nadležnih institucija kako unutar zemlje, tako i na međunarodnom nivou.  
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Quality of Electricity Service monitoring and regulation

ABSTRACT
Deregulation and restructuring process in the electricity sector, as well as competition enhancement in the electricity market, have brought major changes in the organization and functioning of electricity companies and their relationship with customers. Consequently, quality of electricity services provided to the customers is becoming an important issue in the electricity sector. 
Actual regulatory framework for quality of electricity service monitoring and regulation in Serbia as well as obligations of energy entities and institutions in that respect are described in the paper. Furthermore, activities of the Energy Agency of the Republic of Serbia on the implementation of quality of electricity service monitoring and regulation system, as well as possible obstacles and necessary preconditions for its implementation are presented.
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