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Fjernvarmekunder i centrum

Den negative udvikling i bulgarsk fjernvarme er blevet
vendt
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Af Steen Stenstrup, Institut for
Miljeenergi, Frank Ellegaard, Ellegaard
Energy og Fl. Hammer, COWI /
Ingenigrhgjskolen i Arhus

| mange ar tog fjernvarmeselskab-
erne i Bulgarien deres "forbrugere”
for givne. | dag bliver de behandlet
som "kunder” og betragtet som et
vaesentligtaktiv.En positivudvikling
erblevet satigang. Dette er resulta-
tet af et projekt, som Institut for
Mil-jgenergi i Herning med stotte
fra Miljgstyrelsen gennemforte for
seks fjernvarmeselskaber samt det
bulgarske energiministerium i som-
meren 2002. Det omfattede tre
kursusforlgb i Sofia samt et besgg i
Danmark. Dette blads lzesere kunne
laese herom i efterdret 2002.

P& grundlag af erfaringer fra bl.a.
danske fjernvarmeveerker, DFF og
FIF blev det pad kurserne gennem-
gaet, hvordan markedsfering og
malrettet information kan fere til
betydelige energibesparelser. Dette
blev underbygget med mange
eksempler pa projekter og kampag-
ner gennemfert i danske og i @steu-
ropaeiske fjernvarmeselskaber.

| oktober sidste ar blev projektet
afsluttet med en konference for de
samme seks selskaber samt yder-
ligere tre selskaber. Det var tilfredse
deltagere, der her kunne forteelle,
hvordan service og information
er blevet en vigtig del af deres
hverdag. Det har betydet, at mange
kunder, der tidligere valgte at frako-
ble sig fjernvarmen pa grund af util-
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fredshed og mistillid, nu igen bliver
tilsuttet i sti-gende grad. Og der er
allerede opndet energibesparelser
i denne vinter sammenlignet med
den forrige. Flere vaerker rappor-
teredeombesparelserhoskunderne
pa ca. 10%, (idet der er korrigeret
for temperaturforskelle i de to var-
mesasoner). Desuden er antallet af
klagesager gaet ned. Hertil kommer,
at de seks selskaber har faet et godt
indbyrdes netvaerk, som er en god
stotte i dagligdagen, og som bety-
der, at de nu kan udveksle idéer og
erfaringer med ligesindede. Maske
er det begyndelsen til en fjernvar-
meforening.

Baggrunden for denne udvikling
er, at der over de seneste to ar er
blevet indfert nye tariffer, opsat
malere og installeret regulering-
sudstyr i stort set alle lejlighder i
Bulgarien.

Selskabernes informationskam-
pagner hen over vinteren 02/03
har derfor ikke mindst drejet sig
om at forklare den rette brug af de
nye muligheder, og at disse faktisk
giver kunderne mulighed for at
velge net-op den varmekomfort,
de selv gnsker. Informationen er
givet gennem nye radgivningscen-
tre i de enkelte byer, gennem infor-
mationskampagner og gennem
nyhedsmedierne, som vaerkerne
efter kurserne er blevet meget mere
abne overfor. Alt dette har re-sult-
eret i en bedre informationsstrem
til borgerne.

Netop udvikling af kontakten til

pressen var et af de vaesentlige
emner pa kurserne, og det er der
kommet megen nytaenkning ud
af. Eksempel-vis arrangerede fjern-
varmeselskabet i Sofia et informa-
tionmgde pad redaktionen pad en
af Bulgariens sterste aviser, hvor
borgerne kunne henvende sig med
deres kommentarer og spgrgsmal
om fjernvarme. Mgdet blev siden
refereret i avisen, og de mange
emner, som blev vendt, kom pa
denne made ud til en meget stor
kreds af kunder. Tilsvarende blev
der holdt et mgde pa en redaktion
af et blad, som henvender sig spe-
cielt til pensionister.

Et vaesentligt emne pa kurserne var
handtering af den mindst lige sa
vigtige interne information til selsk-
abernes egne medarbejdere, som
jo er dem, der mgder kunderne i
hverdagen.

Ved afslutningen pa konferencen
var der bred tilslutning til, at kurs-
erne havde givet selskaberne nogle
vee-sentlige veerktgjer til at styre
udviklingen ind i en mere positiv
retning til gavn for kunderne og
selskaberne og dermed ogsé for
det bulgarske samfund som hel-
hed. Det blev fra ministeriet under-
streget, at det nu drejer sig om at
fastholde denne udvikling ved at
fortsaette og videreudvikle service-
og informations-niveauet.



