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RAPORT DE MONITORIZARE SI EVALUARE
a Indicatorilor de Performata realizati de operatorul RADET
in trim. III, IV si total an 2013

Statutul Autoritatii Municipale de Reglementare a Serviciilor Publice Bucuresti - AMRSP aprobat prin
Hotararea CGMB nr. 339/2009, si prin Hotararea CGMB nr. 112 din 30.08.2012 prevede in Capitolul 4, la
art.15:

1) prezentarea de propuneri privind indicatorii de performanta pentru operatorii locali participanti la
piata de servicii comunale de utilitati energetice, in vederea supunerii spre aprobare CGMB, conform legii;
m) aproba sau respinge motivat, metodele de masurare si evaluare a indicatorilor de performanta propusi
de operatori sau utilizatori;

n) monitorizeaza si certifica conformitatea calitatii serviciilor publice aflate sub supraveghere cu nivelele
de calitate prevazute, verifica realizarea indicatorilor tehnici si de servire a utilizatorilor din contractele
de concesiune/gestiune delegatd si poate propune penalitati pentru nerespectarea angajamentelor
contractuale de catre operator (prestator/concesionar), in conformitate cu prevederile contractului de
concesiune/delegare a gestiunii;

0) realizeaza o banca de date a indicatorilor de performanta, precum si ale altor informatii primite de la
operatori, consumatori, terti, cuprinzand, intre altele, informatii relevante pentru realizarea Nivelurilor de
Serviciu siale altor oricaror informatii cu character public, necesare pentru aprecierea serviciilor;

In luna ianuarie 2014, AMRSP, prin reprezentantii Departamentului Reglementare Servicii Energetice, au
desfasurat activitatea de monitorizare si evaluare a indicatorilor de performanta ai Serviciului Public de
Alimentare Centralizata cu Energie Termica conform ,Programului de Monitorizare” care a fost transmis
anterior la RADET. S-au verificat si analizat documentele si baza de date, ale operatorului -RADET,
referitoare la activitatea de Distributie la Divizia de Distributie, Sectiile de Distributie Sector 4, Sector 5 si
Sector 6 si activitatea de Furnizare la Divizia Furnizare, activitati desfasurate in trimestrul III, IV si total
an 2013.

in data de 08.01.2014, reprezentantii AMRSP au verificat la Serviciul Distributie Sector 4, bazele de
date ale activitatii de distributie din cadrul Serviciului Public de Alimentare Centralizata cu Energie
Termica, pentru trim.III 2013, care contin informatiile relevante pentru evaluarea indicatorilor de
performantd specifici acestei activitati.

La aceasta monitorizare au fost puse la dispozifie de catre Sectia Distributie Sector 4 urmatoarele
documente care sunt cuprinse si in Fisa de Inspectie nr. 139/08.01.2014 semnata de reprezentantii Sectiei
Distributie Sector 4 si cei ai AMRSP si care este atasata ,Raportului”:

- registru si baza de date in format electronic privind modul de inregistrare si rezolvare al intreruperilor

- registru si baza de date 1n format electronic privind modul de inregistrare si rezolvare al reclamatiilor

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a parametrilor de functionare




- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a consumului de energie electrica, apa
potabila, etc

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a bilanfurilor energetice

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a productiei de energie termica

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a datelor instalatiilor de masura

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a datelor instalatiilor 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 127
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile neprogramate 4546
D1.2 a) Numarul de intreruperi accidentale 273
b) Numarul de utilizatori afectati de Intreruperile accidentale 3492
¢) Numarul de intreruperi accidentale cu durata mai mare de 12 ore 1
d) Durata medie a intreruperilor accidentale (ore) 3,42
D1.3 a) Numarul de intreruperi programate 0
b) Durata medie a intreruperilor programate 0
¢) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile programate 0
d) Numarul de intreruperi cu durata programata depasita 0
D2. Calitatea energiei termice:
D2.1 Numarul de reclamatii privind calitatea energiei termice
scrise 13
telefonice 84
D2.2 Numadrul de reclamatii care sunt din vina distribuitorului 0
D2.3 Numarul de reclamatii care nu au putut fi rezolvate 0

D3. Masurarea energiei termice

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

incalzire 0
Apa calda de consum 4
D3.2 Ponderea din numarul de reclamatii mentionate la punctul D3.1 care sunt justificate (%) 2
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 verificarii metrologice In laboratorul autorizat (%)
D3.4 Numadrul anual de sesizari din partea agentiei de protectia consumatorului 0
D3.5 Procentul de clienti contorizati raportat la total clienti (%) 99,90
D4. Pierderea de energie termica in reteaua de distributie (diferenta procentuala intre 28,14
energia termica intrata in reteaua de distributie si cea vanduta).[%]
D5. Pierderea masica de agent termic in reteaua de distributie (cantitatea de apa de adaos 0
introdusa in reteaua termica de distributie, raportata la energia termica vanduta)
[m3/Gcal. x100]

in data de 15.01.2014, reprezentantii AMRSP au verificat la Serviciul Distributie Sector 5, bazele de
date ale activitatii de distributie din cadrul Serviciului Public de Alimentare Centralizata cu Energie
Termica, pentru trim.IIl 2013, care contin informatiile relevante pentru evaluarea indicatorilor de
performanta specifici acestei activitati.

La aceasta monitorizare au fost puse la dispozifie de catre Sectia Distributie Sector 5 urmatoarele
documente care sunt cuprinse si in Fisa de Inspectie nr. 140/15.01.2014 semnata de reprezentantii Sectiei
Distributie Sector 4 si cei ai AMRSP si care este atagata Raportului:

- registru si baza de date In format electronic privind modul de inregistrare si rezolvare al intreruperilor

- registru si baza de date 1n format electronic privind modul de inregistrare si rezolvare al reclamatiilor




- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a parametrilor de functionare

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a consumului de energie electrica, apa
potabila, etc

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a bilanfurilor energetice

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a productiei de energie termica

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a datelor instalatiilor de masura

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a datelor instalatiilor de dedurizare

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

D1. Intreruperea serviciului de distributie a energiei termice:

D1.1 a) Numarul de intreruperi neprogramate 12
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile neprogramate 289
D1.2 a) Numarul de intreruperi accidentale 361
b) Numarul de utilizatori afectati de Intreruperile accidentale 1601
¢) Numarul de intreruperi accidentale cu durata mai mare de 12 ore 2
d) Durata medie a intreruperilor accidentale (ore) 3,7
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) Numarul de intreruperi cu durata programata depasita 0
D2. Calitatea energiei termice:
D2.1 Numadrul de reclamatii privind calitatea energiei termice 35
scrise 7
telefonice 28
D2.2 Numarul de reclamatii care sunt din vina distribuitorului 1
D2.3 Numarul de reclamatii care nu au putut fi rezolvate 0
D3. Masurarea energiei termice
D3.1 Numarul anual de reclamatii privind precizia echipamentelor de masurare pe tipuri de agent termic
incalzire 0
Apa calda de consum 0
D3.2 Ponderea din numarul de reclamatii mentionate la punctul D3.1 care sunt justificate (%) 0
D3.3 Procentul de solicitari de la punctul D3.1 care au fost rezolvate In mai putin de 5 zile 0
lucratoare, care nu includ si durata verificarii metrologice In laboratorul autorizat (%)
D3.4 Numadrul anual de sesizari din partea agentiei de protectia consumatorului 0
D3.5 Procentul de clienti contorizati raportat la total clienti (%) 99,9
D4. Pierderea de energie termica in reteaua de distributie (diferenta procentuala intre 32,1
energia termica intrata in reteaua de distributie si cea vanduta).[%]
D5. Pierderea masica de agent termic in reteaua de distributie (cantitatea de apa de adaos 0
introdusa in reteaua termica de distributie, raportata la energia termica vanduta)
[m3/Gcal. x100]

n data de 22.01.2014, reprezentantii AMRSP au verificat la Serviciul Distributie Sector 6, bazele de
date ale activitatii de distributie din cadrul Serviciului Public de Alimentare Centralizata cu Energie
Termica, pentru trim.II, IV si total an 2013, care contin informatiile relevante pentru evaluarea
indicatorilor de performanta specifici acestei activitati.

La aceasta monitorizare au fost puse la dispozifie de catre Sectia Distributie Sector 6 urmatoarele
documente care sunt cuprinse si in Fisa de Inspectie nr. 141/22.01.2014 semnata de reprezentantii Sectiei
Distributie Sector 6 si cei ai AMRSP si care este atasata Raportului:

| - | registru si baza de date In format electronic privind modul de inregistrare si rezolvare al intreruperilor




- registru si baza de date in format electronic privind modul de inregistrare si rezolvare al reclamatiilor

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a parametrilor de functionare

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a consumului de energie electrica, apa
potabila, etc

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a bilanfurilor energetice

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a productiei de energie termica

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a datelor instalatiilor de masura

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a datelor instalatiilor de dedurizare

In urma analizirii documentelor mai sus mentionate s-au constatat urmatoarele: trim. 111
D1. Intreruperea serviciului de distributie a energiei termice:
D1.1 a) Numarul de intreruperi neprogramate 22
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile neprogramate 612
D1.2 a) Numarul de intreruperi accidentale 530
b) Numarul de utilizatori afectati de Intreruperile accidentale 4968
c) Numarul de intreruperi accidentale cu durata mai mare de 12 ore 6
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) Numarul de intreruperi cu durata programata depasita 0
D2. Calitatea energiei termice:
D2.1 Numadrul de reclamatii privind calitatea energiei termice 94
scrise 30
telefonice 64
D2.2 Numarul de reclamatii care sunt din vina distribuitorului 10
D2.3 Numarul de reclamatii care nu au putut fi rezolvate 0
D3. Masurarea energiei termice
D3.1 Numarul anual de reclamatii privind precizia echipamentelor de masurare pe tipuri de agent termic
incalzire 0
Apa calda de consum 0
D3.2 Ponderea din numarul de reclamatii mentionate la punctul D3.1 care sunt justificate (%) 0
D3.3 Procentul de solicitdri de la punctul D3.1 care au fost rezolvate In mai putin de 5 zile 0
lucratoare, care nu includ si durata verificarii metrologice In laboratorul autorizat (%)
D3.4 Numadrul anual de sesizari din partea agentiei de protectia consumatorului 0
D3.5 Procentul de clienti contorizati raportat la total clienti (%) 99,4
D4. Pierderea de energie termica in reteaua de distributie (diferenta procentuala intre 26,11
energia termica intrata in reteaua de distributie si cea vanduta).[%]
D5. Pierderea masica de agent termic in reteaua de distributie (cantitatea de apa de adaos 0
introdusa in reteaua termica de distributie, raportata la energia termica vanduta)
[m3/Gcal. x100]
trim.IV
D1. intreruperea serviciului de distributie a energiei termice:
D1.1 a) Numarul de intreruperi neprogramate 13
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile neprogramate 348
D1.2 a) Numarul de intreruperi accidentale 706
b) Numarul de utilizatori afectati de Intreruperile accidentale 7700
c) Numarul de intreruperi accidentale cu durata mai mare de 12 ore 20




d) Durata medie a intreruperilor accidentale (ore) 3,33
D1.3 a) Numarul de intreruperi programate 0
b) Durata medie a intreruperilor programate 0
¢) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile programate 0
d) Numarul de intreruperi cu durata programata depasita 0
D2. Calitatea energiei termice:
D2.1 Numadrul de reclamatii privind calitatea energiei termice 600
scrise 119
telefonice 481
D2.2 Numadrul de reclamatii care sunt din vina distribuitorului 65
D2.3 Numarul de reclamatii care nu au putut fi rezolvate 0

D3. Masurarea energiei termice

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

incalzire 0
Apa calda de consum 1
D3.2 Ponderea din numarul de reclamatii mentionate la punctul D3.1 care sunt justificate (%) 100
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 verificarii metrologice in laboratorul autorizat (%)
D3.4 Numarul anual de sesizari din partea agentiei de protectia consumatorului 3
D3.5 Procentul de clienti contorizati raportat la total clienti (%) 99,4
D4. Pierderea de energie termica in reteaua de distributie (diferenta procentuala intre 9,16
energia termica intrata in reteaua de distributie si cea vanduta).[%]
D5. Pierderea masica de agent termic in reteaua de distributie (cantitatea de apa de adaos 0,154
introdusa in reteaua termica de distributie, raportata la energia termica vanduta)
[m3/Gcal. x100]
Total an 2013
D1. Intreruperea serviciului de distributie a energiei termice:
D1.1 a) Numarul de intreruperi neprogramate 99
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile neprogramate 2511
D1.2 a) Numarul de intreruperi accidentale 2461
b) Numarul de utilizatori afectati de Intreruperile accidentale 27748
c) Numarul de intreruperi accidentale cu durata mai mare de 12 ore 38
d) Durata medie a intreruperilor accidentale (ore) 3,24
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) Numarul de intreruperi cu durata programata depasita 0
D2. Calitatea energiei termice:
D2.1 Numarul de reclamatii privind calitatea energiei termice 1978
scrise 334
telefonice 1644
D2.2 Numarul de reclamatii care sunt din vina distribuitorului 151
D2.3 Numadrul de reclamatii care nu au putut fi rezolvate 0
D3. Masurarea energiei termice
D3.1 Numarul anual de reclamatii privind precizia echipamentelor de masurare pe tipuri de agent termic
| incalzire 1




| Apa calda de consum 2

D3.2 Ponderea din numarul de reclamatii mentionate la punctul D3.1 care sunt justificate (%) 33,33
D3.3 Procentul de solicitdri de la punctul D3.1 care au fost rezolvate in mai putin de 5 zile 100
lucratoare, care nu includ si durata verificarii metrologice in laboratorul autorizat (%)

D3.4 Numadrul anual de sesizari din partea agentiei de protectia consumatorului 14
D3.5 Procentul de clienti contorizati raportat la total clienti (%) 99,4
D4. Pierderea de energie termica in reteaua de distributie (diferenta procentuala intre 10,41

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

D5. Pierderea masica de agent termic in reteaua de distributie (cantitatea de apa de adaos 0,113
introdusa in reteaua termica de distributie, raportata la energia termica vanduta)
[m3/Gcal. x100]

in data de 29.01.2014, reprezentantii AMRSP au verificat la Serviciul Furnizare, bazele de date ale
activitatii de furnizare din cadrul Serviciului Public de Alimentare Centralizatd cu Energie Termica, pentru
trim. III, IV si total an 2013, care contin informatiile relevante pentru evaluarea indicatorilor de
performanta specifici acestei activitati.

La aceasta monitorizare au fost puse la dispozitie de catre Divizia Furnizare urmatoarele documente care
sunt cuprinse si in Fisa de Inspectie nr. 142/29.01.2014 semnata de reprezentantii Diviziei Furnizare si cei
ai AMRSP si care este atasata ,Raportului”:

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

- baza de date electronica evidenta contracte

- registru si baza de date 1n format electronic privind modul de inregistrare si rezolvare al reclamatiilor

- baza de date electronica evidenta facturi

- baza de date electronica evidenta reduceri facturi

- baza de date evidenta intreruperi pentru neplata facturilor

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

Trim.III
F1. Contractarea energiei termice
F1.1 Numarul de contracte incheiate, pe categorii de utilizatori 0
F1.2 Numarul de contracte mentionate la punctul F1.1 incheiate in mai putin de 15 zile 0
calendaristice
F1.3 Numarul de solicitari de modificare a prevederilor contractuale 0
F1.4 Numarul de solicitari de modificare a prevederilor contractuale rezolvate in mai putin de 0
15 zile calendaristice
F2. Citirea, facturarea si incasarea contravalorii energiei termice furnizate
F2.1 Numarul de reclamatii privind facturarea 23
F2.2 Numarul de reclamatii de la punctul F2.1 rezolvate in termenul de 10 zile 13
F2.3 Numarul de reclamatii de la punctul F2.1 ce s-au dovedit a fi justificate 3
F2.4 Numarul de actiuni aflate pe rol in instanta privind facturarea 4
F2.5 Numarul de actiuni pierdute in instanta privind facturarea 0
F2.6 Numarul de actiuni castigate in instanta privind facturarea 0

F3. Intreruperile datoriti nerespectirii clauzelor contractuale

F3.1 Numarul de utilizatori carora li s-a Intrerupt furnizarea energiei termice pentru neplata 124
facturii pe categorii de utilizatori

F3.2 Numarul de utilizatori carora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice, realimentati in 7
mai putin de 3 zile calendaristice

F3.3 Numarul de contracte suspendate partial sau total pentru neplata energiei termice pe 0
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 745
F4.2 Procentul din totalul de la punctul F4.1 la care s-a raspuns intr-un termen mai mic de 30 de 97,80
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 nerespectarii 0
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 contractului 0

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 2

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

F6.3 Cantitatea totald de energie termica diminuata ca urmare a reducerilor acordate 7,041 Gcal

F6.4 Valoarea reducerilor acordate 1247,139 lei
Trim.IV

F1. Contractarea energiei termice

F1.1 Numarul de contracte incheiate, pe categorii de utilizatori 1

F1.2 Numarul de contracte mentionate la punctul F1.1 incheiate in mai putin de 15 zile 1

calendaristice

F1.3 Numarul de solicitari de modificare a prevederilor contractuale 0

F1.4 Numarul de solicitari de modificare a prevederilor contractuale rezolvate In mai putin de 0

15 zile calendaristice

F2. Citirea, facturarea si incasarea contravalorii energiei termice furnizate

F2.1 Numarul de reclamatii privind facturarea 63

F2.2 Numarul de reclamatii de la punctul F2.1 rezolvate in termenul de 10 zile 47

F2.3 Numarul de reclamatii de la punctul F2.1 ce s-au dovedit a fi justificate 4

F2.4 Numarul de actiuni aflate pe rol In instanta privind facturarea 4

F2.5 Numarul de actiuni pierdute in instanta privind facturarea 0

F2.6 Numarul de actiuni cistigate In instanta privind facturarea 1

F3. Intreruperile datoriti nerespectirii clauzelor contractuale

F3.1 Numarul de utilizatori carora li s-a Intrerupt furnizarea energiei termice pentru neplata 76

facturii pe categorii de utilizatori

F3.2 Numarul de utilizatori carora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice, realimentati in 10

mai putin de 3 zile calendaristice

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

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 998

F4.2 Procentul din totalul de la punctul F4.1 la care s-a raspuns intr-un termen mai mic de 30 de 97,10

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 nerespectarii | 0




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 contractului

0

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 4

F6.2 Numarul de cereri de la punctul F6.1 pentru care s-au acordat reduceri 4

F6.3 Cantitatea totald de energie termica diminuata ca urmare a reducerilor acordate 12,716 Gcal

F6.4 Valoarea reducerilor acordate 2159,811 lei
Total an 2013

F1. Contractarea energiei termice

F1.1 Numarul de contracte incheiate, pe categorii de utilizatori 8

F1.2 Numarul de contracte mentionate la punctul F1.1 incheiate in mai putin de 15 zile 8

calendaristice

F1.3 Numarul de solicitari de modificare a prevederilor contractuale 0

F1.4 Numarul de solicitari de modificare a prevederilor contractuale rezolvate In mai putin de 0

15 zile calendaristice

F2. Citirea, facturarea si incasarea contravalorii energiei termice furnizate

F2.1 Numarul de reclamatii privind facturarea 203

F2.2 Numarul de reclamatii de la punctul F2.1 rezolvate in termenul de 10 zile 96

F2.3 Numarul de reclamatii de la punctul F2.1 ce s-au dovedit a fi justificate 9

F2.4 Numarul de actiuni aflate pe rol in instanta privind facturarea 16

F2.5 Numarul de actiuni pierdute in instanta privind facturarea 0

F2.6 Numarul de actiuni cistigate In instanta privind facturarea 5

F3. Intreruperile datoriti nerespectirii clauzelor contractuale

F3.1 Numadrul de utilizatori carora li s-a Intrerupt furnizarea energiei termice pentru neplata 608

facturii pe categorii de utilizatori

F3.2 Numarul de utilizatori carora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice, realimentati in 26

mai putin de 3 zile calendaristice

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

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 3196

F4.2 Procentul din totalul de la punctul F4.1 la care s-a raspuns intr-un termen mai mic de 30 de 96,60

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 nerespectarii 0

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 contractului 0

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

14




F6.2 Numarul de cereri de la punctul F6.1 pentru care s-au acordat reduceri 14

F6.3 Cantitatea totald de energie termicd diminuata ca urmare a reducerilor acordate 44,6311 Gcal

F6.4 Valoarea reducerilor acordate 8015,0329 lei

Analize, sinteze si recomandari

I. Evaluarea Indicatorilor de Performanta

1. Evaluarea Indicatorilor de Performan{a aferenti trim.IIl1 2013

La Sectia Distributie Sector 4 numarul de intreruperi accidentale inregistrate, aferente circuitului de
alimentare cu apa calda de consum, a crescut cu aprox. 4%, de la 262 in trim. 11 2012 la 273 1n trim. III 2013,
crescand si numarul utilizatorilor afectati cu aproape 25%, de la 2800 in trim. III 2012 la 3492 in aceeasi
perioada din 2013. A scazut semnificativ numarul intreruperilor cu durata mai mare de 12 ore, de la 10 in
2012 la 1 in trim. III 2013. Aceasta situatie aratd o mai buna mobilizare a operatorului pentru remedierea
avariilor in timp cat mai scurt pentru ca utilizatorii sa nu fie afectati pe o durata mare de timp. Durata medie
a intreruperilor accidentale a scizut de la 5,49 ore/avarie in 2012 la 3,42 ore/avarie in 2013. in perioada
analizata numarul reclamatiilor scrise privind calitatea energiei termice a crescut, de la 5 in 2012 la 13 in
aceeasi perioada din 2013, iar cele telefonice de la 44 1n 2012 la 84 in 2013. Numarul reclamatiilor privind
precizia echipamentelor de masura a crescut In 2013 fatda de anul 2012, inregistrandu-se 4 reclamatii la
echipamentele de masurare montate pe circuitul de incalzire in trim.III 2013, fata de nicio reclamatie in
2012. Din aceste reclamatii 2 s-au dovedit a fi din vina distribuitorului.

Pierderea de energie termica in refeaua de distributie a a.c.c. a crescut cu aprox. 4%, de la 27,10% in trim. III
20121a28,14% in 2013.

La Sectia Distributie Sector 5 numarul de intreruperi accidentale inregistrate, aferente circuitului de
alimentare cu apa calda de consum, a scazut cu aprox. 22%, de la 465 in trim. II1 2012 la 361 in trim. 111 2013,
scazand si numadrul utilizatorilor afectati cu aproape 54%, de la 3529 in trim. III 2012 la 1601 in aceeasi
perioada din 2013. A crescut In schimb numarul intreruperilor cu durata mai mare de 12 ore, de la 1 in trim.
111 2012 la 2 in trim. III 2013. Durata medie a intreruperilor accidentale a inregistrat o crestere usoar3, de la
3,60 ore/avarie in trim.III 2012 la 3,70 ore/avarie in trim. III 2013. in perioada analizati numairul
reclamatiilor scrise privind calitatea energiei termice a fost de 7 in trim.III 2013 fatd de 6 1n trim.III 2012, iar
reclamatiile telefonice au crescut de la 11 1n 2012 la 38 in trim.III 2013.

Pierderea de energie termica in reteaua de distributie a a.c.c. a scazut cu aprox. 7%, de la 34,50 in trim. III
20121a 32,10 in trim.I11 2013.

La Sectia Distributie Sector 6 numarul de intreruperi accidentale a scazut cu aprox. 32%, de la 784 in trim. III
2012 la 530 in trim. III 2013, numarul utilizatorilor afectati scazand cu aproape 39%, de la 8230 In trim. III
2012 la 4968 in aceeasi perioada din 2013. A crescut numarul intreruperilor cu durata mai mare de 12 ore,
dela 51in 2012 la 6 in trim. III 2013. Durata medie a intreruperilor accidentale a ramas constanta la 3,33
ore/avarie. In perioada analizati numairul reclamatiilor scrise privind calitatea energiei termice a scizut cu
aprox. 67% iar cele telefonice cu aprox. 90% in schimb s-au mai inregistrat reclamatii privind calitatea
energiei termice din vina distribuitorului In numar de 10, adica aprox. 11% din total reclamatii privind
calitatea. Nu au fost inregistrate reclamatii privind precizia echipamentelor de masura.

Pierderea de energie termica in reteaua de distributie a a.c.c. a scazut cu aprox. 8%, de la 28,24 in trim. III
20121a26,111n 2013.

La Divizia Furnizare nu au fost incheiate contracte noi in trim.III 2013. A crescut cu aprox. 15% numarul de
reclamatii privind facturarea de la 20 in trim. III 2012 la 23 in trim. III 2013. A scazut in schimb numarul
reclamatiilor dovedite ca justificate cu aprox. 13%, de la 15 in trim. III 2012 la 12 in aceeasi perioada din
2013. Numarul actiunilor aflate pe rol in instanta privind factuararea a crescut de la 0 in trim. Il 2012 1a 4 in
2013. Numarul de utilizatori carora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice pentru neplata facturii a
scazut de la 214 in trim. 111 2012 la 124 Tn 2013. Numarul de sesizari scrise a scazut cu aprox. 18%, de la 905
in trim. III 2012 la 745 in 2013. Referitor la cererile pentru acordarea de reduceri ale facturilor, datorita
respectarii de catre operator a parametrilor de calitate ai agentului termic, conform contractului de
furnizare, numarul acestora cereri a scazut de la 3 in trim. III 2012 la 2 in trim. III 2012 Insa a crescut
cantitatea de energie termica diminuata ca urmare a acordarii de reduceri, de la 3,54 Gcal in trim. III 2012 la
7,04 Gcal In trim. I1 2013.

2. Evaluarea Indicatorilor de Performanta aferenti trim.1IV 2013

La Sectia Distributie Sector 6, numarul de intreruperi accidentale inregistrate, a crescut cu aprox. 11%, de la
635 in trim. IV 2012 la 706 in trim. IV 2013, numarul utilizatorilor afectati scazand cu aproape 6%, de la




8218 1n trim. IV 2012 la 7700 in aceeasi perioada din 2013. A crescut numarul intreruperilor cu durata mai
mare de 12 ore, de la 6 in 2012 la 20 in trim. IV 2013, aceste intreruperi afectand utilizatorii pe o durata
destul de mare. Durata medie a intreruperilor accidentale a rdmas constanti la 3,33 ore/avarie. In perioada
analizata numarul reclamatiilor scrise privind calitatea energiei termice a scazut cu aprox. 21% iar cele
telefonice cu aprox. 63%, reclamatiile privind calitatea energiei termice din vina distribuitorului a fost
numar de 65, adicd aprox. 11% din total reclamatii privind calitatea . A fost inregistrata o reclamatie privind
precizia echipamentelor de masura pe circuitul de incalzire care a fost justificata.

Pierderea de energie termica in reteaua de distributie a scazut cu aprox. 15%, de la 10,80 in trim. [V 2012 la
9,6 in 2013. Pierderea de apa de adaos din reteaua de distributie(incalzire si a.c.c.) a scazut cu aprox. 22% in
trim.IV 2013 fatd de aceeasi perioada din 2012, dela 0,197 m*®/Gcal in 2012, 1a 0,154 m®/Gcal in 2013.

La Divizia Furnizare numarul de contracte noi incheiate a scazut de la 2 in trim. IV 2012 1a 1 In 2013. A scazut
cu aprox. 27% numarul de reclamatii privind facturarea de la 86 in trim. IV 2012 la 63 1n trim. IV 2013. A
crescut numarul reclamatiilor dovedite ca justificate, de la 1 In trim. [V 2012 la 4 1n aceeasi perioada din
2013. Numarul actiunilor aflate pe rol in instanta privind factuararea a crescut de la 0 in trim. IV 2012 la 4 in
2013 dar una a fost deja a fost castigata de ciatre RADET. Numarul de utilizatori carora li s-a intrerupt
furnizarea energiei termice pentru neplata facturii a scazut de la 99 in trim. IV 2012 la 76 in 2013. Numarul
de sesizari scrise a crescut cu aprox. 63%, de la 609 in trim. IV 2012 la 998 1n 2013. Referitor cererile pentru
acordarea de reduceri ale facturilor, datorita respectdrii de catre operator a parametrilor de calitate ai
agentului termic, conform contractului de furnizare, numarul acestora cereri a ramas constant in trim. [V
2013 fata de trim. IV 2012 insa a crescut cantitatea de energie termica diminuata ca urmare a acordarii de
reduceri, de la 4,89 Gcal in trim. IV 2012 la 12,72 Gcal in trim. IV 2013.

3. Evaluarea Indicatorilor de Performanta aferenti anului 2013

Monitorizare total an 2013 - Sectia Distributie Sector 6. Numarul de intreruperi accidentale a scazut cu aprox.
11%, dela 2777 in anul 2012 la 2461 in anul 2013, numarul utilizatorilor afectati scazand cu aproape 6%, de
la 29430 1n anul 2012 la 27748 in aceeasi perioada din 2013. A crescut numarul Intreruperilor cu durata mai
mare de 12 ore, de la 27 Tn 2012 la 38 1n anul 2013. Durata medie a intreruperilor accidentale a scazut de la
3,33 ore/avarie la 3,24 ore/avarie in 2013. In perioada analizati numarul reclamatiilor scrise privind
calitatea energiei termice a scazut cu aprox. 35% iar cele telefonice cu aprox. 51%. S-au inregistrat reclamatii
privind calitatea energiei termice din vina distribuitorului in numar de 151, adica aprox. 8% din total
reclamatii privind calitatea. Au fost inregistrate 3 reclamatii privind precizia echipamentelor de masura
dintre care una a fost justificata .

Pierderea de energie termica in reteaua de distributie(incalzire si a.c.c.) a scazut cu aprox. 7%, de la 11,25 in
anul 20121a 10,41 in 2013.

La Divizia Furnizare numarul de contracte noi incheiate a crescut fata dela 2 in 2012 la 8 in 2013. A scazut cu
aprox. 36% numarul de reclamatii privind facturarea de la 318 In 2012 la 203 iIn 2013. A scazut si numarul
reclamatiilor dovedite ca justificate cu aprox. 36%, de la 14 in 2012 la numai 9 in aceeasi perioada din 2013.
Numarul actiunilor aflate pe rol in instanta privind factuararea a crescut de la 3 in 2012 la 16 in 2013 dar 5
au fost deja au fost castigate de catre RADET si nu a fost pierdut niciunul. Numarul de utilizatori carora li s-a
intrerupt furnizarea energiei termice pentru neplata facturii a scazut de la 617 in 2012 la 608 in 2013.
Numarul de sesizari scrise a scazut de la 3629 in 2012 la 3196 in 2013. Referitor cererile pentru acordarea
de reduceri ale facturilor, datorita respectdrii de catre operator a parametrilor de calitate ai agentului
termic, conform contractului de furnizare, numarul acestora cereri a scazut de la 34 in 2012 la 14 in 2013 si
s-a redus cu aprox. 35% cantitatea de energie termica diminuata ca urmare a acordarii de reduceri, de la
69,06 Gcalin 2012 la 44,63 Gcal in 2013.

II. Ve
realiz

rificarea informatiilor din bazele de date ale operatorului aferente Indicatorilor de Performanta
ati in trim.I1 2013

La Sectia Distributie Sector 4, In urma verificarii documentelor primare aferente trim.Il 2013 s-au constatat
urmatoarele:

-la indicatorul D1.2 c) -,Intreruperi accidentale cu o durata mai mare de 12 ore” valoarea raportati a fost de
4 Intreruperi, una dintre intreruperi fiind de 148 ore pe circuitul de incalzire, adica aprox. 6 zile agentul
termic pentru incalzire fiind oprit la bl. 3B si bl.11, aferente PT Pieptanari. Verificind ordinele de lucru ale
maistrului care a supravegheat echipa de reparatii, am constatat ca lucrarea a fost de complexitate mare
necesitand sapatura si inlocuire de conducte de 3” in lungime de aprox. 90 ml, nemaiputandu-se remedia
defectiunea doar cu colier. in ,ordinele de lucru, ale maistului nu este consemnati ora intreruperii si
repunerii In functiune al serviciului, iar executia lucrarii s-a ficut numai in timpul celor 8 ore zilnice de
program normal iar sdmbata si duminica nu s-a lucrat. Avand in vedere faptul cd data la care a aparut




defectiunea (01.04.2013) era totusi in plin sezon de incalzire, consideram cad se impunea remedierea avariei
in regim de urgen{a prin asigurarea schimburilor echipelor de reparatii pana la repunerea in functiune a
serviciului, indiferent daca asociatiile de proprietari mai voiau sau nu li se mai furnizeze serviciul, conditiile
meteo putdndu-se schimba in aceasta perioada.

- La Sectia Distributie Sector 5, In urma verificarii documentelor primare aferente trim.Il 2013 s-au constatat
urmatoarele:

- laindicatorul D1.2 c)- ,Intreruperi accidentale cu o durata mai mare de 12 ore” valoarea raportati a fost de
4 intreruperi in schimb in ,Jurnalul de incidente si avarii” au fost identificate doar 2 intreruperi.

- La indicatorul D2.1 -,Numarul de reclamatii privind calitatea energiei termice” au fost verificate cele 11
reclamatii scrise si ordinele de lucru ale maistrilor care au cercetat cauzele reclamate si au remediat
defectiunile. Am constatat ca una dintre reclamatii (nr.7554/28.03.2013) a fost din vina distribuitorului
(defectiune la conducta de recirculare, conform ordinului de lucru al maistrului) dar care nu apare la
indicatorul D2.2- ,Numarul de reclamatii care sumt din vina distribuitorului”. Propunem o mai mare atentie
la evaluarea indicatorilor de performanta.

- Am constatat ca in ,Ordinele de lucru” intocmite de maistri nu se consemneaza ora opririi furnizarii
serviciului si ora cand serviciul a fost pus in functiune, aceste informatii regasindu-se in alte
documente(jurnalul de incidente si avarii). Recomandam ca in ,Ordinele de lucru” sa fie mentionate si aceste
informatii

- La Sectia Distributie Sector 6 In urma verificarii documentelor primare privind reclamatiile privind
instalatiile de masura in trim.Il 2013 In aceastd perioada a fost inregistratd o singurd reclamatie privind
instalatia de masura instalata pe circuitul de incalzire. Verificand reclamatia utilizatorului, ordinele de lucru
ale maistrului si raspunsul operatorului catre petent am constatat ca vina pentru inregistrarea eronatd a
contorului apartine utilizatorului care a intervenit in instalatiile RADET ( au fost montate diafragme in
amonte de debitmentre si s-a intervenit la regulatoarele de debit), desi nu avea dreptul, conform contractului
de furnizare. Situatia a fost remediata de catre personalul RADET si a fost confirmata prin incheierea unui
proces verbal de reparatie al contorului de energie termicd, care a fost semnata si de reprezentantul
asociatiei de proprietari. Propunerea noastra ar fi ca in astfel de cazuri operatorul sa aplice amenzi pentru
interventii neautorizate conform Legii 325/2006, art 48.

Anexa nr.1, Anexa nr.2, Anexa nr.3, Anexa nr.4, Anexa nr.5, Anexa nr.6, Anexa nr.7 si Anexa nr.8, atasate
»Raportului”, au stat la baza analizei comparative a indicatorilor de performanta.
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