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ROZWOJ USLUG NIEMATERIALNYCH W POLSKICH
PRZEDSIEBIORSTWACH ENERGETYCZNYCH

Streszczenie. Przedsicbiorstwa energetyczne zmieniajg swoj dotychczasowy
model funkcjonowania na zorientowany na klienta. Rozwoj 1 zmiany na rynku
energii zmuszaja je do poszukiwania nowych sposobdéw na osigganie dochodu.
Proces ten postepuje powoli, jako ze przez lata firmy te prowadzity tradycyjny
model, oparty na iloSciowej sprzedazy energii. W artykule zaprezentowano
gléwne obszary wprowadzania ustug niematerialnych w przedsigbiorstwach
energetycznych oraz dokonano krotkiej analizy ofert dla gospodarstw domowych
w Polsce.

Stowa kluczowe: wuslugi niematerialne, przedsigbiorstwa energetyczne,
efektywnos¢ energetyczna, gospodarstwo domowe.

INTANGIBLE SERVICES DEVELOPMENT IN ENERGY UTILITIES —
POLAND RESIDENTIAL CUSTOMERS STUDY

Summary. Energy utilities change the way of doing business by taking
a consumer-centered approach and introducing energy services that best meet
each customer's unique energy needs. The energy market development forces
them to find new ways of generating the income. The process is growing slowly,
thus for years the companies were used to doing traditional business pattern. The
paper presents the main areas of energy services and analysis of Polish energy
distributors offers dedicated to residential customers.

Keywords: intangible services, energy utilities, energy efficiency, residential
customer.
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1. Wprowadzenie

Sposoéb prowadzenia dziatalnosci biznesowej w przedsigbiorstwach energetycznych
obecnie podlega zmianom. Tradycyjny model bazuje gléwnie na sprzedazy energii. Jego
istotg jest uzyskiwanie przychodow ze sprzedazy energii — im wigcej kilowatogodzin firma
sprzedaje, tym wicksze osigga przychody. Wzrost lub spadek konsumpcji energii decyduje
zatem o wysokosci przychodu, wielkosci kosztow (aczkolwiek czgs¢ kosztéw jest niezalezna
od wolumenu sprzedazy). Silna zalezno$¢ od kapitatochtonnej, charakteryzujacej si¢ dtugim
okresem amortyzacji infrastruktury skutkowala kultura organizacyjng, ktérej nadrzednym
celem byto: bezpieczenstwo energetyczne, minimalizowanie ryzyka i zapewnienie cigglosci
dostaw energii. Monopol firm energetycznych powodowal, ze przedsi¢biorstwa te dazyty
jedynie do doskonato$ci operacyjnej w zakresie dostaw energii. Obecnie poszukuja nowych
rozwigzan dla osiggania przychodow, przez rdéznicowanie ofert i kanalow sprzedazy,
nawigzywanie bliskich relacji z odbiorcami'? czy konstruowanie nowych modeli biznesu,
generujacych unikalng warto$¢ dla klientéw oraz interesariuszy’, pozwalajacych na osiaganie
rownomiernych zyskéw. Celem artykutu jest wskazanie obszaréw wprowadzania ustug
niematerialnych w przedsigbiorstwach energetycznych oraz przedstawienie wynikéw badan
dotyczacych analizy ofert ustug niematerialnych dla gospodarstw domowych, udostepnianych

przez najwigksze polskie przedsigbiorstwa dystrybucji energii.

2. Programy zarzadzania popytem na energie

Na zachowania przedsiebiorstw energetycznych maja wptyw postepujaca liberalizacja
rynku energii oraz obowigzek podejmowania dziatan na rzecz efektywnos$ci energetycznej
izwigzane z nimi instrumenty zarzadzania popytem na energi¢. Dzialania zwigzane
z oszczgdnoS$cig energii wydaja si¢ by¢ w konflikcie z tradycyjnym modelem prowadzenia
dzialalnosci przedsigbiorstw energetycznych. Z problemem tym borykaja si¢ przedsigbiorstwa
energetyczne w calym $wiecie, niezaleznie od stopnia liberalizacji rynku. Poczawszy od
2011 roku, jako jedno z rozwigzan tego problemu zaobserwowano zastosowanie, zwlaszcza

w przedsigbiorstwach amerykanskich, ,,decopulingu” (ttumaczone na jezyk polski jako

! Groot K.: The impact of Distributed Generation on European Power Ultilities, [in:] (eds.) Fereidoon, Sioshansi:
Distributed Generation and its Implications for the Utility Industry, Academic Press 2014, doi: 10.1016/B978-0-
12-800240-7.00006-0.

2 Pamula A.: Cyfryzacja sieci elektroenergetycznych — rola edukacji w procesie angazowania odbiorcow
w rozwoj rynku energii. Wydawnictwo Uniwersytetu L.odzkiego, £.6dz 2013.

3 Brzoska J.: Zastosowanie strategicznej karty wynikoéw do pomiaru wartosci tworzonej przez modele biznesu
przedsicbiorstw energetycznych. Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, s. Organizacja i Zarzadzanie, z. 89,
Gliwice 2016.
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,rozparowanie*). W przypadku sektora firm energetycznych oznacza oddzielenie sprzedazy
energii od zdolno$ci uzyskiwania dochodu. W rynku cze$ciowo regulowanym taryfy za
energi¢ elektryczng sg ustalane w sposob stymulowany przewidywanej wielkosci popytu,
ktora zwykle rézni si¢ od faktycznej, czynigc ten sposéb rozliczen ulomnym, pozwalajac na
osiggnie zysku jedynie w granicach wcze$niej zatwierdzonych taryf. Zastosowanie
»decopulingu” dla modelownia taryf pozwala na wyréwnanie fluktuacji zyskow w réznych
okresach i jednocze$nie pozwala na wypehienie zobowigzan zwigzanych z dzialaniami na
rzecz poszanowania energii-.

Takze europejskie przedsigbiorstwa energetyczne, ktére tej pory koncentrowaly sie
gldwnie na wytwarzaniu i sprzedazy energii podlegaja procesowi strategicznej reorientacji
biznesu gtéwnie w trzech kierunkach®:

— rozwoju dziatalno$ci na nowych rynkach (w Europie i poza nig),

— inwestycji w odnawialne Zrodta energii (OZE),

— prowadzeniu dziatan, pozwalajacych na zachowanie aktualne pozycji na rynku.

Na rynkach rodzimych firmy te koncentrujg si¢ na poprawie systemu komunikacji
z klientami, stworzeniu programéw marketingowych oraz lobbowaniu na rzecz
odpowiadajacych im rozwigzan prawnych. Lobbowanie to, w zalezno$ci od zrzeszonej grupy
przedsigbiorstw energetycznych, moze dotyczy¢ sprzecznych interesdéw, np. wsparcia
produkcji energii ze zrédet odnawialnych przez panstwo lub tez odwrotnie — protestowania
przeciwko takim subwencjom’.

Cze$¢ firm energetycznych koncentruje si¢ na tworzeniu warto$ci w réznych segmentach
sektora energii elektrycznej, gléwnie skupiajac si¢ na roli dewelopera projektow
energetycznych, koordynujacego interakcjami réznych typoéw udziatlowcow takich, jak
inwestorzy instytucjonalni czy gospodarstwa domowe. Coraz wigkszg rol¢ odgrywaja
dziatania zwigzane z rozpoznawalnoscia marki, co ma istotne znaczenie dla firm
zorientowanych na klienta. Inne przedsiebiorstwa koncentruja si¢ na budowaniu synergii
z aktywami sieci przesytowej 1 dystrybucyjnej, przez budowe farm wiatrowych typu oft-shore
i tworzenie ofert uslugowych dla klientdow zainteresowanych programami efektownosci
energetycznej 1 instalacjg zrodet rozproszonych. Ten rodzaj strategii obraty miedzy innymi
firmy EDF, IBERDROLAS®. Podobne dziatania prowadza polskie koncerny, np. PGE SA,
Energa SA. Dziatania marketingowe tych firm majg za zadanie utrzymywanie relacji

z klientami i zachecanie ich do udziatu w nowych ofertach’.

4 Skala-Pozniak A.: Podejécie modelowe a rzeczywisto$¢ — zjawisko decouplingu w Polsce, ,,Logistyka”,
http://www.logistyka.net.pl/bank-wiedzy/transport-i-spedycja/item/,

download/76116 5f7b84825f3bceb132eb0b8d22d4a481.

5 Nissen W., Williams S.: The Link Between Decoupling and Success In Utility-Led Energy Efficiency, “The
Electricity Journal”, No. 29, 2016, doi:, http://dx.doi.org/10.1016/j.tej.2016.02.003.

¢ Groot K.: op.cit.

7 Ibidem.

8 Ibidem.

° Pamula A.: Cyfryzacja sieci elektroenergetycznych. .., op.cit.
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Na strategie rozwoju ustug, a tym samym na zadania marketingowe przedsi¢biorstw
energetycznych wplywa wiele elementow takich, jak: regulacje prawne, zwigzane z obszarem
rynku, rozmiar firmy, obszar dzialania oraz poziom konkurencji. Zasadnicza kwestig
pozostaje rozstrzygnig¢cie problemu zwrotu kosztéw z inwestycji, zwlaszcza w przypadku
inwestycji w nowe technologie, cze¢sto wymagajace instalacji pilotazowych 1 testow.
W przedsigbiorstwach energetycznych projekty te czgsto musza konkurowaé o fundusze
z biezacymi projektami operacyjnej eksploatacji systemu elektroenergetycznego, co z kolei
oznacza konieczno$¢ poszukiwania nowych drdg finansowania. Zrdznicowane. sg modele
wsparcia innowacyjnych rozwazan dla sektora energetycznego w obszarze wspierania
rozwoju gospodarki niskoemisyjne;j.

Najczesciej stosowanym podejsciem do osiggania wzrostu zysku w przedsiebiorstwach
energetycznych jest stosowanie programoOw zarzadzania popytem na energi¢ 1 sprzedaz
»zielonej energii”. Zwykle wiaze si¢ ono z uslugami wprowadzenia do sieci rozproszonych
zrodel energii, ofertami uslug z zakresu oszczedno$ci energii, ustugami zwigzanymi
z infrastruktura dla pojazdéw elektrycznych i hybrydowych czy tez oferta instalacji
1 serwisowania paneli solarnych. Potwierdzaja to badania przeprowadzone 2016 roku wsréd
menadzerow przedsigbiorstw energetycznych w USA — tylko 9% respondentow stwierdzito,
ze ich organizacja nie realizuje Zzadnego nowego programu, prowadzacego do wzrostu
dochodu. Wigkszo$¢ badanych wskazata, ze ich przedsigbiorstwo wprowadzito przynajmniej
jeden rodzaj uzyskiwania dochodu, inny niz tradycyjny system taryfowy za sprzedaz energii.
Na pierwszym miejscu znalazly si¢ oferty ustug zwigzanych z zarzadzaniem popytem na
energi¢, takie jak programy reakcji strony popytowej i inteligentne termostaty (66%); na
drugim uplasowaly si¢ oferty instalacji solarnych (56%), a na trzecim — wdrazanie
infrastruktury dla tadowania pojazdow (53%). Kolejne miejsca w klasyfikacji zajely: oferta
taryf na ,,zielong energi¢” (47%), wdrazanie uslug magazynowania energii (40%), instalacja
paneli solarnych na dachach (36%), wdrazanie platform dla generacji rozproszonych (31%),
oferta tworzenia mikrosieci dla klientow (19%), sprzedaz danych dla stron trzecich (10%)'°.

Jednoczesnie respondenci wskazali przyszte trendy w zakresie rozwoju ustug, wskazujac
na rozwoj infrastruktury i ustug zwigzanych z magazynowaniem energii, przylaczaniem
nowych zrédet w postaci elektrowni gazowych i1 wytwarzajacych energi¢ ze zrodet
odnawialnych!!.

Wyniki tych badan odzwierciedlajg trendy, jakie pojawiajg si¢ w zmianie modelu

prowadzenia dziatalnosci przez przedsicbiorstwa energetyczne nie tylko w USA.

10 Utility Dive: 2016 State of the Electric Utility Survey,
https://s3.amazonaws.com/dive_assets/rlpsys/state_of electric_utility 2016.pdf
" Tbidem.
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3. Programy zarzadzania popytem na energi¢

Koncepcja zarzadzania popytem na energi¢ (ang. Demand Side Management — DSM),
ktora pojawita sie¢ w energetyce w latach siedemdziesigtych ubieglego stulecia, ma na celu
osiggnigcie dwoch podstawowych celow: efektywnego korzystania z energii, najczesciej
przez zmniejszenie jej zuzycia, oraz wplywanie na ksztalt krzywej obcigzen przez
zmniejszenie lub przeniesienie zuzycia energii z okresu o wysokim na okresy o nizszym
zapotrzebowaniu. Zarzadzanie popytem na energi¢ jest elementem catego planowania
rozwoju elektroenergetycznego zgodnie z koncepcja lokalnie zintegrowanego planowania
zasobow, zakladajaca dwustopniowa procedure oceny zapotrzebowania na energi¢, oraz
koncepcja zintegrowanego planowania zasobow, ktore zaklada dostarczanie energii po
najmniejszych kosztach spotecznych.

Do podstawowych instrumentéw stosowanych w zarzadzaniu popytem na energi¢ naleza:
— zarzadzanie krzywa obciazenia (Load Management — LM) — koncentracja na

obnizeniu zapotrzebowania na energi¢ w okre§lonych okresach szczytowych i/lub

przeniesienie go na inne okresy; programy te wykorzystuja technologie komunikacji

1 kontroli okreslonych urzadzen;

— programy poprawy efektywnosci energetycznej (Energy Efficiency — EE) -
dlugookresowe obnizenie zuzycia energii w catym okresie przez korzystanie z urzadzen
energooszczednych;

— programy oszczednoSci energii (Energy Conservation — EC) — promocja zachowan
proenergetycznych wywotujacych redukcje korzystania z energii (np. wylaczanie
zbednego oswietlenia);

— reakcja strony popytowej (Demand Side Response — DSR) — aktywne dzialania
odbiorcow, zmierzajagce do ograniczania zuzycia energii w odpowiedzi na sygnat
dostawcy energii.

Istota relacji pomigdzy programami efektywnosci energetycznej i programami reakcji
strony popytowej okresla zarowno potencjalne synergie, jak 1 konflikty.

Potencjalne synergie mozna okresli¢ nastepujaco'>!?:

— Programy EE moga przyczynia¢ si¢ do trwatego spadku zapotrzebowania na energie
w okresach szczytowych i poza nimi.

— Koncentracja na redukcji energii w okresach szczytowych moze pomdc w identyfikacji
nieefektywnych 1 mniej istotnych nawykow korzystania z energii, ktére moga by¢
przeniesione w czasie, dajac tym samym efekt szerszych oszczgdnosci energii

1 zapotrzebowania.

12 Pamuta A.: Cyfryzacja sieci elektroenergetycznych. .., op.cit.

BYork D., Kushler M.: Exploring the Relationship Between Demand Response and Energy Efficiency:
a Review of Experience and Discussion of Key Issue, Report Number U052, American Council for an Energy
Efficiency Economy, http://aceee.org.
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— Technologie wykorzystane przez programy DSR moga by¢ efektywne réwniez w zakresie
programow EE.

— Doswiadczenia odbiorcoOw zwigzane z dzialaniami DSR moga prowadzi¢ do zwigkszenia
swiadomosci 1 wiedzy o potencjalnych mozliwosciach EE.

— Odbiorcy, ktorzy uczestnicza w programach DSM, mogg by¢ potencjalnymi uczestnikami
nowych programéw DSR i EE i odwrotnie.

— Programy i kampanie marketingowe przeznaczone dla odbiorcéw sa bardziej efektywne,
jesli zawieraja zintegrowane podejscie do zarzadzania energig.

— Uczestnictwo w  programie DSR, zwlaszcza mozliwos¢ kontroli urzadzen
wykorzystujacych energi¢, pomaga odbiorcy zidentyfikowa¢ proces korzystania z energii,
zwigzane z nim koszty 1 moze zacheca¢ do dodatkowych dziatan na rzecz redukowania
poboru energii.

Z kolei konflikty pomiedzy tymi programami mogg polegaé na '*!°:

— Zmniejszeniu poboru energii w pewnych okresach, gdy zapotrzebowanie i ceny s3
wysokie. Celem programéw EE jest reedukacja zapotrzebowania przez caty czas. Moze to
prowadzi¢ do konfliktu priorytetéw w systemach wspomagania zarzadzania energig
budynkéw, mieszkan czy sprzetdow (zwlaszcza w przypadku korzystania zrdznych
programow).

— Jesli odbiorca jest uczestnikiem programu, w ktérym otrzymuje bonus finansowy za
redukcje zuzycia na wezwanie, a redukcja ta jest mierzona od jego S$redniego,
standardowego zuzycia, to moze nie byC¢ zainteresowany obnizeniem wartosci
standardowe;j.

— Nieprawidtowe ustalenie systemu taryf (bardzo wysokie w okrasach szczytowych i bardzo
niskie poza nimi) nie begda prowadzity do zachowan energooszczednych, a do
przeniesienia popytu.

— Programy DSR mogg zawiera¢ elementy, w ktoérych odbiorca jest proszony o ograniczenie
zuzycia energii kosztem komfortu zycia. Programy EE promuja dzialania redukcji
wykorzystania energii bez potrzeby obnizania poziomu komfortu czy wygody, a czasem
wrecz przeciwnie — podnoszg te poziomy.

— Konfliktach wywotywanych przez bariery instytucjonalne. Deregulacja rynku prowadzi do
rozproszenia odpowiedzialno$ci za okreslone dziatania 1 ustugi. Organy wiadz, w tym
administracje lokalne, sa odpowiedzialne za programy EE, podczas gdy dystrybutorzy
1 operatorzy s3 zainteresowani programami DSR jako elementem stabilno$ci systemu. Moze
réwniez istnie¢ problem zwigzany z alokacja publicznych funduszy na wspieranie

programow.

14 Pamuta A.: Cyfryzacja sieci elektroenergetycznych. .., op.cit.
15 York D., Kushler M.: op.cit.



Rozwoj ustug niematerialnych... 231

Programy reakcji strony popytowej koncentruja si¢ na redukcji obcigzenia w okreslonych
okresach bez konieczno$ci modyfikacji zmian zachowan odbiorcy w catym czasie konsumpcji
energii. W przeciwienstwie do nich programy efektywnos$ci energetycznej daza do ogdlnego
zmniejszenia poboru energii, niekoniecznie w okresach szczytowych, przez korzystanie
z nowych technologii, ale niektére z programow EE, np. zwigzane z kontrolg klimatyzacji,
ogrzewania czy oswietlenia, moga bardzo efektywnie przyczynia¢ si¢ do redukcji
zapotrzebowania na energi¢ w okresach szczytowych. Trzeba zauwazy¢, ze o ile odbiorcy
biznesowi moga mie¢ wiedze¢ i1 zasoby o odpowiednich kwalifikacjach, o tyle odbiorcy
z grupy gospodarstw domowych zwykle nie rozrdzniajg programow reakcji strony popytowej,
efektywnos$ci energetycznej i oszcz¢dzania energii, a raczej postrzegaja rdézne sposoby na
zarzadzanie kosztami energii. Niezwykle wazne jest koordynowanie elementoéw programow
reakcji strony popytowej 1 programéw efektywnosci energetycznej, a nastepnie
zaprojektowanie odpowiednich ustug dla odbiorcow energii tak, by mogli oni korzysta¢ ze

zintegrowanych programéw w zakresie konsumpcji energii przy redukeji jej kosztow!'%17,

4. Ushugi w sektorze energetycznym

Ushugi §wiadczone przez sektor energetyczny nazywane sg takze okoloenergetycznymi,
jako ze powigzane s3 z podstawowym produktem sprzedazy, jakim jest kilowatogodzina.
Obszary $wiadczenia ushug pokrywaja si¢ z podstawowymi rodzajami dziatalnosci, czyli
wytwarzaniem, dystrybucja 1 sprzedaza energii. Oferta niematerialnych wustug jest
réznicowana dla poszczegdlnych segmentow rynku, najczesciej kierowana dla: innych
przedsigbiorstw energetycznych, duzych odbiorcow przemystowych, sektora handlu i ustug,
drobnych odbiorcow, spotdzielni prosumentéw oraz dla odbiorcow z gospodarstw
domowych. Zakres uslug rowniez jest zrdéznicowany — od prostych ofert audytu do
kompleksowej ustugi implementacji i utrzymania systemu. W tabeli 1 wskazano gltéwne

ustugi oferowane klientom przez przedsigbiorstwa energetyczne.

16 Haney A.B, Jamasb T., Platchkov L.M, Pollitt M.G.: Demand — side Management Strategies and the
Residential Sector Experience, Lessons from International E EPRG Working Paper 1034 Cambridge Working
Paper in Economics 1060, http://www.dspace.cam.ac.uk/bitstream/1810/242085/1/cwpe1060.pdf.

17 Martin P., Wikler G., Shen B., Ghatikar G., Ni CH., Dudley J.: Addressing Energy Demand through Demand
Response: International Experiences and Practices, Environmental Energy Technologies Division Lawrence
Berkeley National Laboratory, ENERNOC, INC.,

http://eaei.lbl.gov/sites/all/files/LBL_5580E Deman_ Response AZURE.June .2012 1.pdf.
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Tabela 1
Ustugi §wiadczone przez przedsigbiorstwa energetyczne
Obszar Usluga Opis Segment rynku
Planowanie, instalacja, zarzadzanie Duze firmy
Zawieranie kontraktow i finasowanie generatoro6w energii produkcyjne
z rozproszonych zrodet, np. wspolspalanie i handlowe
. . Planowanie, instalacja, zarzadzanie Drobni odbiorcy
Produkcja energii ze . ; . e,
- . i finasowanie generatoréw energii ze zrodet Gospodarstwa
zrodet odnawialnych .
'QE) odnawialnych domowe
g Wirtualne elektrownie | DZialania marketingowe i umozliwienie Grupy
g aktywnego udziatu w rynku energii prosumentow
= Inne firmy
B energetyczne
., Optymalizacja generatorow energii Duze firmy
Optymalizacja zrodet L , S .
i i innych $rodkow infrastruktury produkcyjne
wytwarzania . .
energetycznej i handlowe
Grupy
prosumentow
= Ustugi zwigzane z zarzadzaniem fizyczna Inne firmy
° . . ) L energetyczne
> Ustugi eksploatacji infrastruktura, w tym mikrosieciami Duze firm
@ © i utrzymania sieci Komercjalizacja rozwigzan 34
S produkcyjne
i handlowe
Przejecie ryzyka inwestycyjnego Duze firmy
Umowy kontraktowe i finansowego zwiazanego z dziataniami na produkcyjne
rzecz efektywno$ci energetycznej i handlowe
Programy reakcji strony | Prowizja za ustugi pozwalajace odbiorcy na Gospodarstwa
popytowej udziat w rynku energii domowe
Programy poprawy Szerokie spektrum dziatan od audytu Spétdzielnie
efektywnosci i konsultacji przez instalacj¢ urzadzen prosumentow
N energetycznej
2 Zarzadzanie produkcja Szerokie spektrum dziatan od konsultingu do Duze firmy
g energii i redukcjg emisji | holistycznego systemu zarzadzania produkcyjne
n gazdw cieplarnianych i handlowe
Rozwigzania dla Instalacja i optymalizacja wykorzystania
inteligentnych urzadzen produkujacych i wykorzystujacych
budynkoéw i miast energie .
- - — - - Wszystkie
Rozwiazania dla Zarzadzanie infrastrukturg i systemami
. . - segmenty
e-mobilno$ci optat
. Naprawa i wydhuzenie zywotno$ci i nie-
Serwis . , . .
zawodno$ci urzadzen pobierajacych energie

Zroédto: Opracowanie na podstawie: Helms T.: Asset Transformation and The Challenges to Servitize A
Utility Business Model. “Energy Policy”, No. 91, 2016. Labanca N., Suerkemper F., Bertoldi P.,
Irek W., Duplessis B.: Energy Efficiency Services for Residential Buildings: Market Situation
and Existing Potentials in the European Union, ”Journal of Cleaner Production”, No. 109, 2015.

5. Bariery rozwoju uslug w sektorze energetycznym

Rynek ustug tworzony przez przedsigbiorstwa energetyczne jest w fazie rozwoju.
Przedsigbiorstwa prowadza procesy poszukiwania wartos$ci dla klientéw 1 dostarczania jej

w optymalny sposob, jednoczesnie budujac strategie rozwojowe. Rynek ustug dotyczacych
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oszczednos$ci energii jest znacznie lepiej rozwinigty dla biznesu czy segmentéw administracji
publicznej i ustug niz dla odbiorcéw indywidualnych. W implementacji ustug dotyczacych
efektywnosci energetycznej zidentyfikowano do tej pory wiele barier. Oprécz barier
dotyczacych calego sektora takich, jak: niskie ceny energii, starzejaca si¢ infrastruktura czy
dtugi okres zwrotu naktadow, do gléwnych barier rozwoju, w przypadku odbiorcow z grupy
gospodarstw domowych, naleza'®:

znaczna zalezno$¢ konsumpcji energii od indywidualnych preferencji i zachowan
odbiorcy, co wplywa na okreslenie poziomu konsumpcji bazowej i zwigksza ryzyko
okreslania potencjalnych oszczednosci;
- brak indywidualnych urzadzen pomiarowych dla zuzycia ciepta, cieptej wody i energii
(rozliczanie ryczaltem w ramach catego budynku bloku);
- brak zrozumienia przez odbiorcow idei dziatania programéw EE, a tym samym trudnosci
w zidentyfikowaniu okreslonych korzysci;
- okres$lanie przez dostawcoOw mianem ustug EE ofert niewykazujacych w jasny sposob,
jak osiagana bedzie oszczedno$¢ energii;
- obawa przed uzaleznieniem od dostawcy konkretnej ustugi;
- starzejagca si¢ kadra menadzerska, przyzwyczajona do tradycyjnego modelu
funkcjonowania przedsigbiorstwa.
Swiadczenie ushug jest procesem znacznie bardziej skomplikowanym niz sprzedaz dobr
materialnych i wymaga innowacyjnego podejscia do posiadanych zasobow i procesow, w tym
pozyskania wielu nowych zasobdéw zwlaszcza umiejetnosci i kompetencji pracownikow,

niemniej moze sta¢ si¢ dla organizacji zrédlem kreowania wartosci i przewagi na rynku.

6. Ushugi przedsi¢biorstw energetycznych w ofercie dla polskich
gospodarstw indywidualnych

Polskie przedsigbiorstw energetyczne prowadza szeroko zakrojone dziatania, zwigzane
z wprowadzeniem nowych ustug do oferty dla réoznych segmentéw klientow. W niniejszym
artykule analiza uslug zostata ograniczona do ofert najwigkszych przedsiebiorstw dystrybucji
energii w Polsce. Podmiotem badan byly: Energa SA, Enea SA, Tauron Polska Energia, PGE
SA i1 RWE. Przedmiotem badan byty raporty i sprawozdania spolek oraz oferty dostepne na
stronach internetowych oraz otrzymane drogg mailowa.

W raportach skonsolidowanych spotek kazda z nich inaczej umieszcza i definiuje ushugi

niezwigzane ze sprzedaza energii. PGE umieszcza je w segmencie dziatalnos¢ pozostata,

8 Labanca N., Suerkemper F., Bertoldi P., Irek W., Duplessis B.: Energy Efficiency Services for Residential
Buildings: Market Situation and Existing Potentials in the European Union, “Journal of Cleaner Production”,
No. 109, 2015, doi: http://dx.doi.org/10.1016/].jclepro.2015.02.077.
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ktora obejmuje Swiadczenie ustug przez spolki zalezne na rzecz Grupy Kapitatowej,
np. organizacja pozyskiwania finansowania, Swiadczenie ustug informatycznych,
telekomunikacyjnych,  ksiegowo-kadrowych,  transportowych.  Dodatkowo  segment
dziatalnosci pozostatej obejmuje dziatalnos¢ spotki zaleznej, ktorej gtownym przedmiotem
dziatalnosci jest przygotowanie i realizacja projektu budowy elektrowni jgdrowej.

Z kolei Energa okres$la tym mianem ustugi $wiadczone przez: centra ustug wspolnych
w obszarach ksiggowym, kadrowo-ptacowym, administracyjnym oraz teleinformatycznym,
a takze dzialalnos¢ finansowq i zarzqdzanie nieruchomosciami. Do segmentu pozostate
zakwalifikowano rowniez jednostke dominujgcgq.

W Enei dziatalno$¢ pozostata zdefiniowana jest nastgpujaco: konserwacja i modernizacja
urzqdzen oswietlenia drogowego, ustugi transportowe, ustugi remontowe i budowlane, ustugi
turystyczne, dziatalnos¢ w zakresie ochrony zdrowia.

W 2015 roku wymienione segmenty stanowity okoto 1-2% przychodéw: PGE - 1,8%,
Enea 1,5%.

W raportach skonsolidowanych sprzedaz uslug powigzanych z energia umieszczona jest
w segmencie sprzedazy energii, co nie daje mozliwosci podania udziatu tych ustug
w przychodach. W dalszej czesci analizy zostang omowione ushugi $wiadczone odbiorcom
grupy gospodarstw domowych.

Wszystkie analizowane przedsigbiorstwa w zakresie swojej dzialalno$ci podstawowej,
tj. sprzedazy energii, oferujg system taryt (do wyboru) zwigzanych z programami DSM 1 majg
oferty statych cen na okres limitowany. W ofertach firm pojawia si¢ sprzedaz gazu.

Kazda z firm oferuje klientom ustuge dostepu do danych on-line i e-faktury.

Wigkszos$¢ oferuje sprzedaz energii potaczong z ubezpieczeniem i/lub serwisem urzadzen
(zwykle z limitem wartos$ci ustugi). Usluga ta zapewnia profesjonalny serwis urzadzen
elektrycznych w okreslonym czasie, pomoc w przypadku awarii instalacji elektrycznej,
darmowg naprawe sprzetu (koszt pracy, czesci i transport) RTV, AGD, PC. Dostgpne sg takze
rézne rodzaje ubezpieczen, system zbierania punktow do wykorzystania na optate rachunku
lub ustugi oraz katalog bonuséw 1 premii obejmujgcy takie elementy, jak: darmowe
wejsciowki, zaproszenia, tansze bilety, pakiet z TV. Firmy energetyczne polecaja tez ustugi
uswoich partnerow. Oferta ustug w wielu przypadkach jest poszerzana przez ustugi
niezwigzane z energig. Naleza do nich uslugi informacyjne, dotyczace udzielenia informacji
o numerach telefonéw innych stuzb uzytecznosci publicznej, placowek medycznych, aptek,
bankéw itp. Celem tego typu ustug jest zbudowanie zaufania do klienta i stworzenie og6lnego
centrum informacyjnego. Pojawig si¢ tez ustugi typu Concierge, posredniczace w rezerwacji
innych ustug pomiedzy odbiorcg a innymi dostawcami.

Ustugi informacyjne, oferowane gltéwnie przez firm¢ Enea, podzielone sa na grupy:

- techniczne (adresy i godziny otwarcia serwisow napraw sprzgtu RTV/AGD),
- medyczne (apteki i placowki medyczne),

- informacje teleadresowe oddzialow bankow,
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- telefoniczna informacja o numerach telefonéw stuzb uzytecznosci publiczne;,

- udzielanie informacji komunikacyjnych (sugerowane potaczenia i objazdy, lokalizacja

stacji benzynowych, czas oczekiwania na przejs$ciach granicznych, rozktady potaczen),

- udzielanie informacji dotyczacych postepowania w przypadku utraty dokumentow i kart.

Ustugi dotyczace rezerwacji wizyt u innych uslugodawcow okreslane mianem Concierge

odnoszg si¢ do: rezerwacji hoteli, pensjonatow, SPA, organizacji biletow do kina, teatru, na

wystawy, dowozu benzyny, ustug holowniczych, organizacji produktéw niestandardowych,

trudno dostepnych, luksusowych, uméwienie przegladu samochodu. Wsrod tego typu, ustugi

badanych firm §wiadczy tylko Enea. RWE jest firma, ktora ma szeroka ofert¢ dla swoich

klientoéw w Europie. Dla klientow w Warszawie, gdzie $wiadczy ustugi, oferta ta jest ubozsza.

Jako jedyna wsrdd badanych, firma ta wprowadzita ustuge wypozyczania zaréwek LED.

Zestawienie oferowanych ustug zawiera tabela

2.

Ustugi dla odbiorcow z gospodarstw domowych

Tabela 2

Usluga

Enea

Energa

PGE

RW

Tauron

Zrdznicowanie taryf

Stala cena energii w okreslonym czasie

| < | e

Sprzedaz gazu

X
X
X

> < >4

X
X
X*

Gwarancja 100% energii z OZE

Sprzedaz energii elektrycznej potaczong z ustuga
realizacji ogrzewania i podgrzewania wody

KRR R

Oplaty wedlug rzeczywistego zuzycia

Xk

Xk

Xk

Xk

Liczniki przedplatowe

X

it

o

System gratyfikacji

Punkty pay-back

Rabaty na artykuly z oferty sklepu internetowego

Specjalne ceny u partneré6w

Subskrypcja aplikacji, np. pakietu Office 365

Dostgp do rachunku przez telefon i Internet, e-faktura
i platnosci on-line

X[ <R

Ust

ugi

Bezptatny przeglad urzadzen w pierwszym roku

Instalacja pomp cieplnych

ke

Naprawa sprzetu RTV, AGD, PC

Wynajem zarowek LED

Porady w zakresie doboru urzadzenia grzewczego

Pomoc elektryka — w przypadku awarii instalacji

ke

Porady o firmach, ktére $wiadcza ushugi

ke

Ubezpieczenie — pakiet dostgpu do lekarzy
specjalistow

Serwis informacyjno-organizacyjny

Ushuga typu Concierge (bilety, taxi, itp. rezerwacje)

il

Zamowienie specjalisty innego niz elektryk
(np. $lusarz, hydraulik)

X

Dla prosumentéw

Kompleksowa ushuga montazu instalacji
fotowoltaicznej

X***

Dofinansowania do zakupu kotla gazowego




236 A. Pamula

cd. tabeli 2

Dla prosumentéow

Kompleksowa usluga montazu instalacji
fotowoltaicznej
Dofinansowania do zakupu kotla gazowego X
* assistance gazowe; ** dla odbiorcow wybranych obszaréow; *** dofinansowaniem do zaktadanej instalacji
fotowoltaicznej oraz kredytowaniem zakupu na bardzo korzystnych warunkach (kredyt oprocentowany 1%0

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie stron internetowych i ofert przedsigbiorstw energe-
tycznych.

Whioski

Wprowadzanie polityki niskoemisyjnej powoduje, ze wiele przedsigbiorstw na $wiecie,
w Europie i w Polsce boryka si¢ z problemem utarty wartosci 1 szuka nowych strategii
dzialania wprowadzajac nowe uslugi dla wykorzystania potencjalu i osiggania zyskow.
W Polsce do utraty wartosci przyczyniaja si¢ utrzymujace si¢ niskie ceny energii 1 wegla.
Czynnikami wymuszajacymi aktywne dziatania firm energetycznych sg regulacje prawne oraz
rosngca konkurencja rynkowa, z kolei starzejaca si¢ infrastruktura, kadra menadzerska
przyzwyczajona do tradycyjnego modelu i niezbedne wysokie naktady finansowe to czynniki
hamujace rozwo6j nowych ustug 1 dziedzin dziatania.

Wprowadzania innowacyjnych zmian, przejscia na model zorientowany na poszukiwanie
1 dostarczanie wartosci dla klienta, jak réwniez pozyskanie nowych zdolnosci i zasobow,
w tym kapitatu ludzkiego to obecne wyzwania dla przedsigbiorstw energetycznych.

Analiza ofert ustug wprowadzanych przez przedsigbiorstwa energetyczne pozwala
stwierdzi¢, iz na razie stanowig one niewielki udzial w przychodach i koncentrujg si¢ na
dziataniach zwiazanych z zatrzymaniem lub pozyskaniem klientéw dla podstawowego celu,
jakim jest sprzedaz energii. W przypadku polskich przedsiebiorstw mozna zauwazy¢, ze
stopien kompleksowosci oferowanych ustug rosnie, mozna wigc stwierdzi¢, ze podejmujg one
pewne proby adaptowania nowych modeli dziatania, aczkolwiek nie jest to podejscie
holistyczne a segmentacyjne. Nawet, jesli istnieje pewna wizja rozwoju, zawarta w przyjetych

strategiach, to wraz z analizg konkretnych ofert uwidacznia si¢ jej segmentacja.
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Abstract

Introducing a customer oriented model delivering value to the customers, as well as

gaining new capabilities and resources are the current energy companies’ challenges. Utilities

are looking for new services that could be offered to the retaining customers and attract new

ones. Utilities are developing strategies and plans for new energy related services for retail

competition.
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The short analysis presented in the paper shows that Polish energy distribution companies
are at the early stage of this process. The offers’ complexity is growing and is mainly focused

on the customers, but rather segmental not holistic view can be observed.



