Qualititsstandards aus dem RQCT iiber die Handelsqualitit

Im Sinne des Einheitstextes RQCT (Anlage A zum Beschluss der ARERA Nr. 526/2021/R/tIr i.g.F.)
der Regulierungsbehdrde fiir Energie, Netze und Umwelt ARERA, sind wir als Betreiber verpflichtet,
folgende Standards fiir die Dienstleistungsqualitdt einzuhalten:*

Spezifische Standards:

Leistung Beschreibung Standard Em'l;:]llt;uzlg;‘g‘rad
Entspricht der Zeitspanne
zwischen dem Datum, an dem
Maximal zugelassene  der Betreiber die Anfrage um
Zeit fiir die Aktivierung Aktivierung der Lieferung vom 7 Arbeitstage 100%
der Lieferung Antragsteller erhdlt und dem
Datum der Aktivierung der
Lieferung
Entspricht der Zeitspanne
Maximal zugelassene  zwischen dem Datum, an dem
Zeit fur die der Betreiber die Bestdtigung
Wiederaktivierung der der erfolgten Zahlung der noch
Lieferung nach deg}en oﬁfenefq Rgechnung def Nutzers 2 Werktage e
Aussetzung wegen erhdlt und dem Datum der
Zahlungsverzug tatsdchlichen Wiederaktivierung
der Lieferung
st zumehseeie Enzjspricht der Zeitspanne
o e 1 zwischen dem Datum, an dem
BT G der Betreiber die Anfrage um
Deaktivierung der o . 5 Arbeitstage 100%
D T Deaktzvzeruifg der Lieferung des
des Nutzers Nutzers erhdlt und dem Datum
der tatsdchlichen Deaktivierung
Entspricht dem zwischen
Maximal zugelassene  Betreiber und Nutzer .
e 1 . N innerhalb des
Zeit fur die Trennung  vereinbarten Termin, bis zu vereinbarten 100%
vom Netz auf Anfrage welchem der Betreiber sich Termi ?
des Nutzers verpflichtet, die Trennung vom ermms
Netz vorzunehmen
Entspricht der Zeitspanne
il Faclse zwischen dem Datum, an dem
o e g N der Betreiber die schriftliche
BTN OB LG Beschwerde des Antragstellers 30
Beantwortung einer 100%

erhdlt und dem Datum, an dem  Kalendertage
der Betreiber dem Antragsteller

eine begriindete schriftliche

Antwort zur Verfiigung stellt

schriftlichen
Beschwerde

Entspricht der Zeitspanne

zwischen dem Datum, an dem
Maximal zugelassene  der Betreiber die Annahme des
Zeit fiir die Ausfithrung Kostenvoranschlags vom 15 Arbeitstage 100%
von einfachen Arbeiten Antragsteller erhdlt und dem

Datum der Fertigstellung der

beantragten einfachen Arbeiten

Frist fiir die Entspricht der zwischen innerhalb des
Ausfithrung von Betreiber und Antragsteller vereinbarten 100%
komplexen Arbeiten vereinbarten Frist, innerhalb Termins



der sich der Betreiber
verpflichtet, die beantragten
komplexen Arbeiten

fertigzustellen
Allgemeine Standards:
Leistung Beschreibung Standard
Die Frist fiir die
Kostenvoranschldge fiir die
Mindestprozentsatz fiir Ausfiihrung von Arbeiten
Kostenvoranschlige fiir entspricht der Zeitspannen
einfache Arbeiten, die zwischen dem Datum, an dem
innerhalb der maximalen der Betreiber die Anfrage um o
. 90%
zugelassenen Zeit von 10 Kostenvoranschlag von
Arbeitstagen ab Antragsteller erhdlt und dem
entsprechender Anfrage zur  Datum, an dem der
Verfligung gestellt wurden  Kostenvoranschlag dem
Antragsteller zur Verfiigung
gestellt wird
Die Frist fiir die
Kostenvoranschldge fiir die
Mindestprozentsatz fiir Ausfiihrung von Arbeiten
Kostenvoranschlége fiir entspricht der Zeitspanne
komplexe Arbeiten, die zwischen dem Datum, an dem
innerhalb der maximal der Betreiber die Anfrage um °
. 90%
zugelassenen Zeit von 30 Kostenvoranschlag vom
Arbeitstagen ab Antragssteller erhdlt und dem
entsprechender Anfrage zur  Datum, an dem der
Verfiigung gestellt wurden  Kostenvoranschlag dem
Antragssteller zur Verfiigung
gestellt wird
Mindestprozentsatz fiir Entsp richt der Zeztsp anne,
) innerhalb der ein Termin fiir die
Einhaltung der .. . Q)
. . . Durchfiihrung einer 90%
Verfiigbarkeitsspanne fiir . .
; Besichtigung vor Ort vereinbart
Termine von 2 Stunden .
wird
Entspricht der Zeitspanne
Mindestprozentsatz fiir zwischen dem Datum, an dem
Beantwortung schriftlicher  der Betreiber die
Informationsanfragen, die  Informationsanfrage des 90
(1]

innerhalb von 30
Kalendertagen ab Anfrage
erfolgt

Antragstellers erhdlt und dem
Datum des Versands der
schriftlichen Antwort des
Betreibers

Einhaltungsgrad
Jahr 2024

100%

100%

100%

100%

Automatische Entschidigungen aus dem RQCT iiber die Handelsqualitit
Im Falle der nicht fristgerechten Einhaltung eines der oben genannten spezifischen Standards,
steht dem Nutzer nach den im Einheitstext RQCT festgelegten Bedingungen eine

automatische Entschiadigung zu.

Der Grundbetrag dieser Entschiddigung entspricht 30 Euro fiir von kleinen Nutzern (unter 50
kW Vertragsleistung) beantragten Leistungen und 70 Euro filir von mittleren Nutzern



(zwischen 50 und 350 kW Vertragsleistung) beantragten Leistungen. Einzig fiir die
begriindete Beantwortung einer schriftlichen Beschwerde von kleinen und mittleren Nutzern,
entspricht der Grundbetrag der Entschddigung immer 30 Euro.

Dieser Grundbetrag wird je nach Verspatung in der Ausfiihrung der Leistung folgendermalien
erhoht:

e bei Ausfithrung der Leistung innerhalb der doppelten Zeit aus dem Qualitétsstandard,
oder im Falle komplexer Arbeiten oder einer Trennung vom Netz, innerhalb von 45
Kalendertagen nach Ablauf der vereinbarten Frist fiir die Leistung, bleibt der
Grundbetrag der Entschddigung unverindert;

e Dbei Ausfiihrung der Leistung ab der doppelten jedoch unter der dreifachen Zeit aus
dem Qualitétsstandard, oder im Falle komplexer Arbeiten oder einer Trennung vom
Netz, innerhalb von 45 Kalendertagen, jedoch innerhalb von 90 Kalendertagen nach
Ablauf der vereinbarten Frist fiir die Leistung, steht dem Nutzer der doppelte
Grundbetrag der Entschddigung zu;

e bei Ausfithrung der Leistung ab der dreifachen Zeit aus dem Qualitédtsstandard, oder
im Falle komplexer Arbeiten oder einer Trennung vom Netz, nach mehr als 90
Kalendertagen nach Ablauf der vereinbarten Frist fiir die Leistung, steht dem Nutzer
der dreifache Grundbetrag der Entschdadigung zu.

Der zustehende Betrag wird dem Nutzer automatisch in der nidchsten darauffolgenden
Rechnung gutgeschrieben.

Die Zahlung der automatischen Entschidigung schlieft nicht das Recht des Nutzers aus, den
Ersatz des eventuell erlittenen dariiberhinausgehenden Schadens in den zustdndigen Stellen zu
fordern.

* Betreiber, die Genossenschaften sind, kénnen die Bestimmungen aus dem RQCT fiir Nutzer, die
Mitglieder der Genossenschaft sind, freiwillig anwenden.

Spezifische Qualititsstandards des Fernwirmedienstes fiir die Messung im Sinne des
TIMT

Im Sinne des Einheitstextes TIMT (Anhang A, Beschluss der ARERA vom 17. November
2020 Nr. 478/2020/R/tlr i.g.F.) der Regulierungsbehorde fiir Energie, Netze und Umwelt
ARERA, sind wir als Betreiber verpflichtet, folgende Standards fiir die
Dienstleistungsqualitit der Messung einzuhalten:*

. . Einhaltungsgrad

Indikator Spezifischer Standard Jahr 2024
Frist fiir Eingriff zur Priifung des Hochstens 15 (fiinfzehn) 100%
Zihlers gemal Art. 13 TIMT Arbeitstage °
Frist fiir Mitteilung des Ergebnisses Hochstens 10 (zehn) Arbeitstage,
der Zahlerpriifung gemil} Art. 14 wenn Zihlerpriifung vor Ort 100%
TIMT durchgefiihrt wird
Frist fiir Mitteilung des Ergebnisses Hochstens 30 (dreiBig)
der Zahlerpriifung gemil3 Art. 14 Arbeitstage, wenn Zihlerpriifung 100%
TIMT nicht vor Ort durchgefiihrt
Frist fiir Austausch im Falle eines ; .
Ausfalls oder einer Fehlfunktion des Hochstens 15 (flinfzehn) 100%

Zéhlers gemaB Att, 15 TIMT Arbeitstage



Automatische Entschadigungen aus dem TIMT iiber die Messung

Bei Nichteinhaltung der in Artikel 18 TIMT festgelegten spezifischen Qualitédtsstandards zahlt
der Betreiber dem Nutzer mit der ersten darauffolgenden Rechnung eine automatische
Entschiddigung in Hohe von:

a) dreiBig (30) Euro fiir Dienstleistungen, die von kleineren Nutzern (unter 50 kW
Vertragsleistung) angefordert werden;

b) siebzig (70) Euro fiir Dienstleistungen, die von Nutzern mittlerer GroBe (zwischen 50 und
350 kW Vertragsleistung) angefordert werden.

Diese automatische Grundentschiddigung erhdht sich im Verhéltnis zur Verspéatung in der
Ausfiihrung der Leistung wie folgt:

a) erfolgt die Erbringung der Dienstleistung aullerhalb des Standards, aber innerhalb der
doppelten Zeitspanne aus dem Standard, auf die sich die Dienstleistung bezieht, so wird der
Grundbetrag der Entschadigung gezahlt;

b) erfolgt die Erbringung der Dienstleistung au3erhalb des doppelten Standards, auf die sich
die Dienstleistung bezieht, aber innerhalb des Dreifachen des Standards, so wird das Doppelte
des Grundbetrages der Entschiadigung gezahlt;

c) erfolgt die Erbringung der Dienstleistung auBlerhalb des dreifachen Standards, auf die sich
die Dienstleistung bezieht, wird das Dreifache des Grundbetrages der Entschadigung gezahlt.

Der Betreiber ist nicht zur Zahlung der automatischen Entschidigung verpflichtet, wenn die
Nichteinhaltung des spezifischen Qualitdtsstandards auf eine der folgenden Ursachen
zuriickzufiihren ist:

a) Hohere Gewalt, d. h. behordliche Mallnahmen, aulergewdhnliche Naturereignisse, fiir die
von der zustidndigen Behorde der Notstand ausgerufen wurde, Streiks, die ohne die gesetzlich
vorgeschriebene Ankiindigung einberufen wurden, Nichterhalt von Genehmigungsunterlagen;
b) Ursachen, die dem Nutzer oder Dritten zuzuschreiben sind, oder Schiaden oder Hindernisse,
die von Dritten verursacht werden.

Befindet sich der Nutzer im Zahlungsverzug, setzt der Betreiber die Zahlung der
automatischen Entschadigung aus, bis die falligen Betrdge beglichen sind.

* Betreiber, die Genossenschaften sind, kénnen die Bestimmungen aus dem TIMT fiir Nutzer, die
Mitglieder der Genossenschaft sind, freiwillig anwenden.

Spezifische Qualititsstandards des Fernwirmedienstes fiir die technische Qualitit im
Sinne des RQTT

Im Sinne des Einheitstextes RQTT (Anhang A, Beschluss der ARERA vom 25. Juli 2023 Nr.
346/2023/R/tlr 1.g.F.) der Regulierungsbehdrde fiir Energie, Netze und Umwelt ARERA, sind
wir als Betreiber verpflichtet, folgende Standards fiir die technische Qualitét des
Fernwérmedienstes einzuhalten:

. Spezifischer Einhaltungsgrad
g Standard im Jahr 2024
. 12 Stunden, wenn sie
HochsEdauer.der Unterbrechungen Qes in der Winterperiode KA.
Fernwarmedienstes, berechnet im Sinne der auftreten

Bestimmungen aus Art. 13 des RQTT, ohne

Vorankiindigung im Sinne des Art. 14 des ,24 Stunden, wenn'sie
RQTT in der Sommerperiode k.A.

auftreten



Automatische Entschiadigungen aus dem RQTT iiber die technische Qualitiit

Bei Nichteinhaltung der in Art. 20 des RQTT festgelegten spezifischen Qualitétsstandards
zahlt der Betreiber dem Nutzer mit der ersten darauffolgenden Rechnung eine automatische
Grundentschiddigung, die nach folgender Formel berechnet wird:

Ibase = min{K *Pcontr ;Imax }
wobei:

— K ist der Koeffizient, der die Hohe der Grundentschidigung in Abhédngigkeit von der
Leistung des Nutzers angibt; er betrdgt 0,5 EUR/kW;

— Pcontr ist die vertragliche Leistung des von der Nichteinhaltung des Qualitdtsstandards
betroffenen Nutzers, ausgedriickt in kW;

— Imax ist der Hochstbetrag der automatischen Grundentschéadigung, der 600 Euro betragt.

Diese automatische Grundentschadigung erhoht sich je nach Verzégerung bei der
Wiederaufnahme der Warmelieferung fiir den einzelnen Nutzer wie folgt:

1. a) Die automatische Grundentschidigung wird gezahlt, wenn die Wiederaufnahme des
Dienstes nach der Zeit aus dem Qualititsstandard, aber innerhalb der doppelten Zeit
erfolgt;

2. b) das Doppelte der automatischen Grundentschiadigung wird gezahlt, wenn die
Wiederaufnahme des Dienstes nach der doppelten Zeit aus dem Qualitédtsstandard,
aber innerhalb der dreifachen Zeit erfolgt;

3. c¢) das Dreifache der automatischen Grundentschidigung, wenn die Wiederaufnahme
des Dienstes nach Ablauf der dreifachen Zeit aus dem Qualitétsstandard erfolgt.

Der Betreiber ist nicht zur Zahlung der automatischen Entschidigung verpflichtet, wenn die
Nichteinhaltung des spezifischen Qualitdtsstandards auf eine der folgenden Ursachen
zuriickzufiihren ist:

1. a) hohere Gewalt, d. h. behordliche MaBBnahmen, auBBergewdhnliche Naturereignisse,
fiir die von der zustdndigen Behorde der Notstand ausgerufen wurde, Streiks,
Nichterhalt von Genehmigungsunterlagen;

2. b) auBere Ursachen, verstanden als durch Dritte verursachte Schiaden, Notfélle oder
Unfille, die nicht dem Betreiber zuzuschreiben sind.

Befindet sich der Nutzer im Zahlungsverzug, setzt der Betreiber die Zahlung der
automatischen Entschadigung aus, bis die falligen Betrdge beglichen sind.



