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Statutul Autoritatii Municipale de Reglementare a Serviciilor Publice Bucuresti - AMRSP aprobat prin
Hotararea CGMB nr. 339/2009, prevede in Capitolul 1, la art4 ,Institutia elaboreaza si prezinta
autoritatilor publice locale ale Municipiului Bucuresti, propuneri de reglementari locale si proceduri
pentru aplicarea

normelor nationale si locale, in contractele incheiate cu' operatorii, monitorizeaza si realizeaza
coordonarea aplicarii acestora, pentru ca serviciile sa satisfaca necesitatile utilizatorilor. Institutia
efectueaza, de asemenea, studii, analize, prognoze, consultanta si expertize, pentru crearea prin
mecanisme de piatd a conditiilor necesare reducerii costurilor la utilizator, a serviciilor publice
utilizate. Statutul este completat cu prevederile Hotarararii CGMB nr.112 din 30.08.2012.

In luna martie 2013, AMRSP, prin Departamentul Reglementare Servicii Energetice, s-au verificat si
analizat documentele si baza de date, ale operatorului -RADET, referitoare la activitatea de distributie
la Divizia de Distributie-Sectia de Distributie Sector 6, activitatea de furnizare la Divizia de
Furnizare, la Serviciul Relatii cu Publicul precum si activitatea de producere la Divizia de
Producere-sectia CTZ Casa Presei Libere, activitati desfasurate in anul 2012.

In data de 06.03.2013, reprezentantii AMRSP au verificat, conform ,Programului de monitorizare” al
AMRSP care a fost transmis la RADET, indicatorii de performantd ai serviciului de alimentare cu
energie termica in anul - 2012 - Distributie - Sectia Distributie Sector 6

Conform ,Fisei de Inspectie” s-au verificat urmatoarele documente:

- baza de date electronica evidenta intreruperi

- registru si baza de date electronica reclamatii

- baza de date electronicd parametri de functionare

- baza de date electronica consum de energie electricd, apa

- baza de date electronica bilanturi energetice

- baza de date electronica productie de energie termica

- baza de date electronica instalatii de masura

- baza de date electronica instalatii de dedurizare

In urma analizarii documentelor mai sus mentionate s-au constatat urmatoarele:

D1. intreruperea serviciului de distributie a energiei termice:

D1.1 a) Numarul de intreruperi neprogramate 232
b) Numarul de utilizatori afectati de Intreruperile neprogramate 7119

D1.2 a) Numarul de intreruperi accidentale 2777
b) Numarul de utilizatori afectati de Intreruperile accidentale 29430
c) Numarul de intreruperi accidentale cu durata mai mare de 12 ore 276
d) Durata medie a intreruperilor accidentale (ore) 3,33

D1.3 a) Numarul de intreruperi programate 0




b) Durata medie a intreruperilor programate 0

c) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile programate 0

d) Numadrul de intreruperi cu durata programata depasita 0

D2. Calitatea energiei termice:

D2.1 Numarul de reclamatii privind calitatea energiei termice

scrise 516
telefonice 3375
D2.2 Numarul de reclamatii care sunt din vina distribuitorului 11
D2.3 Numarul de reclamatii care nu au putut fi rezolvate 0

D3. Masurarea energiei termice

D3.1 Numadrul anual de reclamatii privind precizia echipamentelor de masurare pe tipuri de agent termic

incalzire 3

Apa calda de consum 2
D3.2 Ponderea din numarul de reclamatii mentionate la punctul D3.1 care sunt justificate 60
(%)
D3.3 Procentul de solicitari de la punctul D3.1 care au fost rezolvate in mai putin de 5 zile 100
lucratoare, care nu includ si durata verificdrii metrologice in laboratorul autorizat (%)
D3.4 Numarul anual de sesizari din partea agentiei de protectia consumatorului 16
D3.5 Procentul de clienti contorizati raportat la total clienti (%) 99,40
D4. Pierderea de energie termica in reteaua de distributie (diferenta procentuala 11,25

intre energia termica intrata in reteaua de distributie si cea vanduta).[%]

D5. Consumul specific de apa de adaos (cantitatea de apa de adaos introdusa in 0,133
reteaua termica de distributie, raportata la energia termica vindutia) [m3/Gcal.
x100]

in data de 14.03.2013, reprezentantii AMRSP au verificat, conform ,Programului de monitorizare” al
AMRSP care a fost transmis si la RADET, indicatorii de performanta ai serviciului de alimentare cu
energie termica in anul - 2012 - Furnizare - Divizia de Furnizare

Conform ,Fisei de Inspectie” s-au verificat urmatoarele documente:

- registru si baza de date electronica evidenta reclamatii

- baza de date electronica evidenta contracte

- baza de date electronica evidenta facturi

- baza de date electronica evidenta reduceri facturi

In urma analizarii documentelor mai sus mentionate s-au constatat urmatoarele:

F1. Contractarea energiei termice

F1.1 Numarul de contracte incheiate, pe categorii de utilizatori 2
F1.2 Numarul de contracte mentionate la punctul F1.1 incheiate in mai putin de 15 2
zile calendaristice

F1.3 Numarul de solicitari de modificare a prevederilor contractuale 0
F1.4 Numarul de solicitdri de modificare a prevederilor contractuale rezolvate in mai 0

putin de 15 zile calendaristice

F2. Citirea, facturarea si incasarea contravalorii energiei termice furnizate

F2.1 Numarul de reclamatii privind facturarea 318
F2.2 Numarul de reclamatii de la punctul F2.1 rezolvate in termenul de 10 zile 234
F2.3 Numarul de reclamatii de la punctul F2.1 ce s-au dovedit a fi justificate 14

F2.4 Numarul de actiuni aflate pe rol in instantd privind facturarea

F2.5 Numarul de actiuni pierdute 1n instantd privind facturarea

N oW

F2.6 Numarul de actiuni castigate 1n instan{d privind facturarea

F3. Intreruperile datoriti nerespectirii clauzelor contractuale

F3.1 Numadrul de utilizatori carora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice pentru | 617




neplata facturii pe categorii de utilizatori

F3.2 Numarul de utilizatori cdrora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice, 62
realimentati in mai putin de 3 zile calendaristice

F3.3 Numarul de contracte suspendate partial sau total pentru neplata energiei 0
termice pe categorii de utilizatori

F3.4 Numarul de intreruperi datorate nerespectarii prevederilor contractuale 0
F3.5 Numarul de utilizatori care au fost alimentati in regim de restrictii 0

F4. Raspunsurile la solicitarile, sesizarile sau reclamatiile utilizatorilor

F4.1 Numarul de sesizari scrise 3629

F4.2 Procentul din totalul de la punctul F4.1 la care s-a raspuns intr-un termen mai 98,32
mic de 30 de zile calendaristice[%]

F5. indeplinirea prevederilor din contract cu privire la calitatea energiei termice livrate

F5.1 Numarul de reclamatii privind daunele provocate utilizatorilor din cauza 0
nerespectdrii param. din contract

F5.2 Numarul de reclamatii de la F5.1 care s-au dovedit intemeiate 0

F5.3 Valoarea daunelor platite utilizatorilor, de furnizor, pentru nerespectarea 0
contractului

F6. Indicatorii garantati anuali de performanta, a caror nerespectare atrage sanctiuni sau reduceri
tarifare

F6.1 Numarul de cereri pentru acordarea de reduceri ale facturilor 34

F6.2 Numarul de cereri de la punctul F6.1 pentru care s-au acordat reduceri 34

F6.3 Cantitatea totalda de energie termica diminuatd ca urmare a reducerilor 69,06 Gcal
acordate

F6.4 Valoarea reducerilor acordate 11732,47 lei

In data de 21.03.2013, reprezentantii AMRSP au verificat, conform ,Programului de monitorizare” al
AMRSP care a fost transmis si la RADET, indicatorii de performanta ai serviciului de alimentare cu
energie termica in anul - 2012 -Serviciul Relatii cu Publicul

Conform ,Fisei de Inspectie” s-au verificat urmatoarele documente:

- baza de date electronica evidenta cereri racorduri noi

- baza de date electronica evidenta reclamatii privind calitatea energiei termice

- baza de date electronica evidenta reclamatii privind instalatiile de masura

- baza de date electronica evidentd audiente

In urma analizdrii documentelor mai sus mentionate s-au constatat urmatoarele:

1. Racordarea utilizatorilor la sistemul de alimentare centralizata cu energie termica

1.1 Numarul de solicitari ale utilizatorilor pentru un nou racord/bransament termic 35
sau pentru modificarea racordului/bransamentului termic existent

1.2 Numarul de solicitdri la care intervalul de timp dintre momentul inregistrarii cererii de bransare din
partea utilizatorului pana la primirea de cdtre acesta a ofertei de bransare este mai micde 15/30/60 de zile

15 zile calendaristice 1
30 zile calendaristice 32
60 zile calendaristice 2

2. Calitatea energiei termice

2.1 Numarul de reclamatii privind calitatea energiei termice |

reclamatii scrise 866

reclamatii telefonice 12619
2.2 Numarul de reclamatii care sunt din vina operatorului 889
2.3 Numarul de reclamatii care nu au putut fi rezolvate 0

3.Solutionarea sesizarilor si reclamatiilor utilizatorilor

3.1. Numarul de sesizdri scrise privind nerespectarea de catre furnizori a obligatiilor 496
din licenta

3.2 Numarul de incdlcari ale obligatiilor furnizorului rezultate din analizele autoritatii 0




de reglementare competente si modul de solutionare pentru fiecare caz In parte

4. Masurarea energiei termice

4.1 Numarul anual de reclamatii privind precizia echipamentelor de masurare 42
4.2 Ponderea din numarul de reclamatii mentionate la punctul 4.1 care sunt justificate 30,90
4.3 Procentul de solicitari de la punctul 4.1 care au fost rezolvate in mai putin de 5 zile 100
lucratoare, care nu includ si durata verificarii metrologice in laboratorul autorizat

4.4 Numarul anual de sesizari din partea agentiilor de protectie a mediului sau de 75

protectia consumatorului

5. Audiente
Numar audiente 220
Timp mediu de rezolvare (zile) 12

In data de 27.03.2013, reprezentantii AMRSP au verificat, conform ,Programului de monitorizare” al
AMRSP care a fost transmis si la RADET, indicatorii de performantd ai serviciului de alimentare cu
energie termica in anul - 2012 - Producere - Sectia CTZ Casa Preseli Libere

Conform ,Fisei de Inspectie” s-au verificat urmatoarele documente:

- baza de date electronica evidenta intreruperi

- baza de date electronica evidenta reclamatii

- baza de date electronica evidentd parametri de functionare

- baza de date electronica evidentd consum de energie electrica, apa, gaze naturale

- baza de date electronica evidenta bilanturi energetice

- baza de date electronica evidenta productie de energie termica

- baza de date electronica evidenta instalatii de masura

- registru si baza de date instalatii de dedurizare

In urma analizarii documentelor mai sus mentionate s-au constatat urmatoarele:

P1. intreruperea serviciului de producere a energiei termice:

P1.1 a) Numarul de intreruperi neprogramate la CTZ

b) Numarul de utilizatori afectati de Intreruperile neprogramate la CTZ

P1.2 a) Numarul de itnreruperi accidentale la CTZ

b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile accidentale

c) Numarul de intreruperi accidentale cu o durata mai mare de 24 ore

d) Durata medie a intreruperilor accidentale

P1.3 a) Numarul de intreruperi programate la CTZ

b) Durata medie a intreruperilor programate la CTZ

c) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile programate la CTZ

CIOIQIQCIQ|IQQ|IQ|C(C

d) Numarul de intreruperi cu durata programata depasita

P2. Calitatea energiei termice:

(=]

P2.1 Numarul de reclamatii privind calitatea energiei termice

(=]

P2.2 Numarul de reclamatii care sunt din vina producatorului

P2.3 Numarul de reclamatii care nu au putut fi rezolvate 0

P3. Energie termica contorizata la iesirea din centrala termica ca procent din 95,38
energia combustibilului folosit (randamentul CTZ). [%]

P4. Consumul specific de apa de adaos (Cantitatea de apa de adaos introdusa in 1,30
refea, raportatad la energia termica vandutd) [mc/Gcal]

Analize, sinteze si recomandari

- La Sectia Distributie Sector 6 numarul de intreruperi accidentale a crescut cu aprox. 13%, de la 2402 in
anul 2011 la 2777 in anul 2012, crescand si numarul utilizatorilor afectati, insa intr-un procent de 51%.
Totusi, datorita mobilizarii operatorului, numarul intreruperilor cu durata mai mare de 12 ore a scazut
cu aprox. 11%. In perioada analizati numarul reclamatiilor referitoare la calitatea energiei termice




pentru incdlzire si a.c.c. au crescut cu 38% respectiv cu 67% Inschimb au scazut reclamatiile din vina
distribuitorului. A scazut numarul reclamatiilor privind precizia echipamentelor de masura de la 11 in
2011 la 5 In 2012 in acest sens operatorul asigurand o mai bunda mentenantd a echipamentelor de
masura.

Pierderea de energie termica in reteaua de distributie a crescut cu aprox. 5%, de la 10,71 in 2011 la
11,25 in 2012, dar s-a redus pierderea specifica de apa de adaos de la 0,171 mc/Gcal in 2011 la 0,133
mc/Gcal in 2012.

- La Divizia Furnizare numarul de contracte noi incheiate in anul 2012 a scazut semnificativ fata de 2011
dela 11 in 2011 la 2 In 2012. A crescut cu aprox. 32% numadrul de reclamatii privind facturarea de la
215 in anul 2011 la 318 in anul 2012, dovada faptului ca s-a gresit mai mult la modul de calculare a
facturilor si se impune o analiza mai atenta in ceea ce priveste datele culese de personalul implicat in
citirea contorilor. O situatie care ar trebui analizata si rezolvatd mai repede este cazul in care s-a
identificat o eroare in mdsurarea energiei termice pentru incalzire din cauza montarii gresite a
termorezistentelor in data de 05.12.2012 iar remedierea defectiunii a fost realizata la sfarsitul lunii
ianuarie 2013. Acest fapt duce la concluzia ca nu a fost o conlucrare buna intre Divizia Furnizare si
Divizia de Distributie pentru rezolvarea prompta a defectiunii. Ca urmare, facturarea s-a facut pausal in
lunile noiembrie, decembrie 2012 si ianuarie 2013, s-a Incadrat gresit consumul de energie termica la
calculul facturii(blocul era reabilitat si s-a calculat consumul pentru bloc nereabilitat) si in consecinta
la reclamatia Asociatiei de Proprietari s-au recalculat facturile pe cele 3 luni. Numarul de utilizatori
carora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice pentru neplata facturii a crescut cu 47% de la 327 in
anul 2011 la 617 in 2012, ceea ce este ingrijordtor in ceea ce priveste veniturile Incasate ale RADET.
Numarul de sesizari scrise au scazut cu aprox. 5%, de la 3474 in 2011 la 3296 in 2012, operatorul
producand mai putin disconfort in furnizarea energiei termice. Referitor cererile pentru acordarea de
reduceri ale facturilor, datoritd respectarii de catre operator a parametrilor de calitate ai agentului
termic, conform contractului de furnizare, numarul acestora cereri au scazut la apoape jumatate de la
77 in anul 2011 la 34 in 2012 iar cantitatea de energie termica diminuata ca urmare a acordarii de
reduceri a fost mai mica de circa 4,5 oriin 2012 fata de 2011, de la 320 Gcal in 2011 la 69 Gcal in 2012.

- La CTZ Casa Presei Libere energia termica produsa in anul 2012 a fost mai mica decat cea produsa in
2011, respectiv 232918 Gcal in 2011 si 189128 Gceal in anul 2012. Acest fapt a influentat in primul rand
randamentul centralei care, de la 98,11% in 2011 a scazut la 95,38% in 2012. Totodatd au crescut
consumurile specifice de energie electricd de la 11,97 kWhe/kWht in anul 2011 la 12,87 kWhe/kWht in
2012. A crescut in acelasi timp si consumul mediu anual de apa de adaos de la 1,06 mc/MWht in 2011
la 1,11 mc/MWht in 2012. Recomandarea noastra ar fi ca CTZ Casa Presei Libere sa functioneze la o
incarcare optima a capacitatii prin marirea ariei de furnizare a energiei termice dar si prin reducerea
pierderilor de agent termic din reteaua de transport pentru a nu se depasi capacitatea maxima a
instalatiilor de producere a apei de adaos.

2012.

Anexa nr.1, Anexa nr.2 si Anexa nr.3, atasate ,raportului”, au stat la baza analizei comparative
indicatorilor de performanta.

La verificarea indicatorilor de performanta a participat urmatorul personal:
- din partea RADET

Florin CRISTEA -Sef Sectie Distributie Sector 6

George NICULA - Adj. Sef Sectie Distributie Sector 6

Diana NITESCU -Sef Serviciu Facturare

Paula STAN - Sef Serviciu Contracte

Mihaela PARASCHIV - Sef Serviciu Relatii cu Publicul

Mihaela NOVAC - Sef Sectie CTZ Casa Presei Libere

- din partea AMRSP:
Marian IONICI - inginer;
Bogdan STANCIU - inginer
Manuela DASAGA - inginer

Din partea RADET Din partea AMRSP
Director General Director Servicii




Ing. Ion VOICU

Director economic
ec. Dan MAVRODIN

Director Directia Exploatare si
Mentenanta
ing. Ovidiu GARDUS

Ciprian CARNUTA

Ingineri

Marian IONICI
Bogdan STANCIU
Manuela DASAGA



