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RAPORT DE MONITORIZARE SI EVALUARE
a Indicatorilor de Performata realizati de operatorul RADET
in trim. IV - 2013

Statutul Autoritatii Municipale de Reglementare a Serviciilor Publice Bucuresti - AMRSP aprobat prin
Hotdrarea CGMB nr. 339/20009, si prin Hotararea CGMB nr. 112 din 30.08.2012 prevede in Capitolul 4,
laart.15:

1) prezentarea de propuneri privind indicatorii de performantd 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 delegata si poate propune penalitati pentru nerespectarea
angajamentelor contractuale de cdtre operator (prestator/concesionar), in conformitate cu
prevederile contractului de concesiune/delegare a gestiunii;

o) 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 si ale altor oricaror informatii cu caracter public, necesare pentru aprecierea
serviciilor;

In luna mai 2014, AMRSP, prin reprezentantii Departamentului Reglementare Servicii Energetice, au
desfasurat activitatea de monitorizare si evaluare a indicatorilor de performanta ai Serviciului Public
de Alimentare Centralizatd 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,
referitoare la indicatorii din trim.IV 2013 si au fost prezentati, de catre RADET, valorile indicatorilor
de performanta din anul 2013, referitoare la activitatea de Distributie la Sectiile de Transport
Distributie si Furnizare Sectoarele 4, 5 si 6 si activitatea de Furnizare la Serviciul Vanzare, Facturare,
Recuperare Creante.

In data de 07.05.2014, reprezentantii AMRSP au verificat la Serviciul de Transport, Distributie si
Furnizare Sector 4, bazele de date ale activitatii de distributie din cadrul Serviciului Public de
Alimentare Centralizatd cu Energie Termica, care confin informatiile relevante pentru evaluarea
indicatorilor de performanta specifici acestei activitati.

La aceasta monitorizare au fost puse la dispozitie de catre Sectia Distributie Sector 4 urmatoarele
documente care sunt cuprinse si in Fisa de Inspectie nr. 164/07.05.2014 semnatd de reprezentantii
Sectiei Distributie Sector 4 si cei ai AMRSP si care este atasata ,Raportului”:

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

- | 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 bilanturilor 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 masurg;

- 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:

Indicatori 2013
D1. intreruperea serviciului de distributie a energiei termice
D1.1 | a) Numarul de intreruperi neprogramate 440
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile neprogramate 15373
D1.2 | a) Numadrul de intreruperi accidentale 1243
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile accidentale 20549
c) Numarul de intreruperi accidentale cu durata mai mare de 12 ore 17
d) Durata medie a intreruperilor accidentale (ore) 5,31
D1.3 | a) Numadrul de intreruperi programate 0
b) Durata medie a intreruperilor programate (ore) 0
c) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile programate 0
d) Numarul de intreruperi cu durata programatd depagita 0
D2. Calitatea energiei termice
D2.1 | Numarul de reclamatii privind calitatea energiei termice
- reclamatii scrise 135
- reclamatii telefonice 764
D2.2 | Numadrul de reclamatii care sunt din vina distribuitorului 153
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
- Apd caldd 14
- Incalzire
D3.2 | Ponderea din numarul de reclamatii mentionate la punctul D3.1 care sunt
justificate[%]
D3.3 | Procentul de solicitari de la punctul D4.1 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 agentiilor de protectia consumatorului 0
D3.5 | Procentul de clienti contorizati raportat la total clienti (%) 99,70

D4 Pierderea de energie termica in reteaua de distributie
(diferenta procentuald intre energia termica intratd in punctul termic si cea 10.85
inregistrata de contoarele de la bransamente). (%)

D5 Pierderea masica de agent termic in reteaua de distributie (Cantitatea de apa de
ados introdusd in reteaua termica de distributie, raportatd la energia termica 0,0686
vandutd) [m3/Gcal]

in data de 14.05.2014, reprezentantii AMRSP au verificat la Serviciul de Transport, Distributie si
Furnizare Sector 5, bazele de date ale activitdtii de distributie din cadrul Serviciului Public de
Alimentare Centralizatd cu Energie Termicd, care contin informatiile relevante pentru evaluarea
indicatorilor de performanta specifici acestei activitati.

La aceasta monitorizare au fost puse la dispozitie de catre Sectia Distributie Sector 5 urmatoarele
documente care sunt cuprinse si in Fisa de Inspectie nr. 165/14.05.2014 semnatd de reprezentantii
Sectiei Distributie Sector 5 si cei ai AMRSP si care este atasata ,Raportului”:




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

intreruperilor;

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

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;

potabil3, etc;

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

baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a bilanturilor 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 masurg;

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:

Indicatori 2013
D1. Intreruperea serviciului de distributie a energiei termice
D1.1 | a) Numadrul de intreruperi neprogramate 35
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile neprogramate 776
D1.2 | a) Numarul de intreruperi accidentale 1743
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile accidentale 13586
c) Numarul de intreruperi accidentale cu durata mai mare de 12 ore 38
d) Durata medie a intreruperilor accidentale (ore) 4,20
D1.3 | a) Numarul de intreruperi programate 0
b) Durata medie a intreruperilor programate (ore) 0
c) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile programate 0
d) Numarul de intreruperi cu durata programatd depasita 0

D2. Calitatea energiei termice

D2.1 | Numarul de reclamatii privind calitatea energiei termice
- reclamatii scrise 101
- reclamatii telefonice 369
D2.2 | Numadrul de reclamatii care sunt din vina distribuitorului 5
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
- Apd caldd 1
- Incalzire 2
D3.2 | Ponderea din numdrul de reclamatii mentionate la punctul D3.1 care sunt
justificate[%] 33,33
D3.3 | Procentul de solicitari de la punctul D4.1 care au fost rezolvate in mai putin de 5 zile 3333
lucratoare, care nu includ si durata verificarii metrologice in laboratorul autorizat% ’
D3.4 | Numarul anual de sesizari din partea agentiilor de protectia consumatorului 3
D3.5 | Procentul de clienti contorizati raportat la total clienti (%) 99,90
D4 Pierderea de energie termica in reteaua de distributie
(diferenta procentuald intre energia termica intratd in punctul termic si cea
5 . < 12.33
inregistratd de contoarele de la bransamente). (%)
D5 Pierderea masica de agent termic in reteaua de distributie (Cantitatea de apa de
ados introdusa in reteaua termica de distributie, raportata la energia termica 0,033
vandutd) [m3/Gcal]

in data de 21.05.2014, reprezentantii AMRSP au verificat la Serviciul de Transport, Distributie si
Furnizare Sector 6, bazele de date ale activitatii de distributie din cadrul Serviciului Public de




Alimentare Centralizatd cu Energie Termicd, care contin informatiile relevante pentru evaluarea
indicatorilor de performanta specifici acestei activitati.

La aceasta monitorizare au fost puse la dispozitie de catre Sectia Distributie Sector 6 urmatoarele
documente care sunt cuprinse si in Fisa de Inspectie nr. 166/30.04.2014 semnata de reprezentantii
Sectiei Distributie Sector 6 si cei ai AMRSP si care este atasata ,Raportului”:

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

- 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 electricd, apa
potabil3, etc;

- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a bilanturilor 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 masurg;

- 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:

Indicatori 2013
D1. intreruperea serviciului de distributie a energiei termice
D1.1 | a) Numadrul 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 (ore) 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
- reclamatii scrise 334
- reclamatii telefonice 1644
D2.2 | Numadrul 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
- Apd calda 1
- Incalzire 2
D3.2 | Ponderea din numdrul de reclamatii mentionate la punctul D3.1 care sunt 3333
justificate[%] ’
D3.3 | Procentul de solicitari de la punctul D4.1 care au fost rezolvate In mai putin de 5 zile 100
lucritoare, care nu includ si durata verificarii metrologice in laboratorul autorizat[%]
D3.4 | Numarul anual de sesizari din partea agentiilor de protectia consumatorului 14
D3.5 | Procentul de clienti contorizati raportat la total clienti (%) 99,40

D4 Pierderea de energie termica in reteaua de distributie
(diferenta procentuald intre energia termica intratd in punctul termic si cea 10.41
inregistratd de contoarele de la bransamente). (%)

D5 Pierderea masica de agent termic in reteaua de distributie (Cantitatea de apa de
ados introdusa in reteaua termica de distributie, raportata la energia termica 0.113
vandutad) [m3/Gcal]




in data de 29.01.2014, reprezentantii AMRSP au verificat la Serviciul Vanzare, Facturare,
Recuperare Creante , bazele de date ale activitatii de furnizare din cadrul Serviciului Public de
Alimentare Centralizatd cu Energie Termica, care contin informatiile relevante pentru evaluarea
indicatorilor de performanta specifici acestei activitati.

La aceasta monitorizare au fost puse la dispozitie de catre Serviciul Vanzare, Facturare, Recuperare
Creante urmatoarele documente care sunt cuprinse si in Fisa de Inspectie nr. 167/28.05.2014 semnata
de reprezentantii Serviciul Vanzare, Facturare, Recuperare Creante 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 in 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 evidentd intreruperi pentru neplata facturilor

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

Indicatori 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 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 | Numadrul de reclamatii privind facturarea 203

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

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

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

F2.5 | Numarul de actiuni pierdute in instan{a privind facturarea 0

F2.6 | Numarul de actiuni castigate in instanta privind facturarea 5

F3. Intreruperile datoriti nerespectirii clauzelor contractuale

F3.1 | Numarul de utilizatori carora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice pentru 608
neplata facturii

F3.2 | Numarul de utilizatori cirora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice, realimentati 26
in mai putin de 3 zile calendaristice

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

F3.4 | Numarul de intreruperi datorate nerespectarii prevederilor contractuale 0

F3.5 | Numarul de utilizatori care au fost alimentati In regim de restrictii

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 96.60
termen mai 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[lei]




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 F7.1 pentru care s-au acordat reduceri 13
F6.3 | Cantitatea totald de energie termica diminuata ca urmare a reducerilor acordate[Gcal] 44.6311
F6.4 | Valoarea reducerilor acordate[lei] 8015.0329

Analize, sinteze si recomandari

1. Evaluarea Indicatorilor de Performanta aferenti anului 2013

La Sectia Transport, Distributie si Furnizare Sector 4 numarul de intreruperi accidentale in reteaua de
distributie a crescut cu aprox. 12%, de la 1106 in 2012 la 1243 1n 2013, crescand si numarul utilizatorilor
afectati cu aproape 26%, de la 16322 in 2012 la 20549 in aceeasi perioada din 2013. A scazut in schimb
numarul intreruperilor cu durata mai mare de 12 ore, de la 26 in 2012 la 17 in 2013. Durata medie a
intreruperilor accidentale a crescut de la 4,57 ore/avarie in 2012 la 5,31 ore/avarie in 2013. in perioada
analizatd numarul reclamatiilor scrise privind calitatea energiei termice a scazut cu aprox. 12% iar cele
telefonice au crescut cu un procent de 20%. Reclamatiile privind calitatea din vina distribuitorului au fost
de 153, reprezentand un procent de aprox. 17% din totalul reclamatiilor privind calitatea energiei
termice. Reclamatiile privind precizia echipamentelor de masurare a crescut, de la 11 in anul 2012 la 14
in anul 2013.

Pierderea de energie termica in refeaua de distributie a inregistrat o valoare de 10,85%, in 2013, mai
mare decat cea din anul 2012, cand a Inregistrat o valoare de 10,01%, iar pierderea specifica de apa de
adaos inregistrand o valoare de 0,0686 mc/Gcal in 2013, mai mica decat in anul 1012 cu aprox. 12%.

La Sectia Transport, Distributie si Furnizare Sector 5 numarul de intreruperi accidentale in reteaua de
distributie a crescut cu aprox. 100%, de la873 in 2012 la 1743 1n 2013, crescand si numarul utilizatorilor
afectati cu aproape 58%, de la 8581 1n 2012 la 13586 in 2013. A crescut foarte mult numarul
intreruperilor cu durata mai mare de 12 ore, de la 14 in 2012 la 38 in 2013. Aceasta situatie impune o
analiza a acestor avarii pentru a gasi modalitdti de reducere a timpului afectat remedierii acestora.
Durata medie a intreruperilor accidentale a scazut de la 6,00 ore/avarie in 2012 la 4,20 ore/avarie in
2013 . in perioada analizati numirul reclamatiilor scrise privind calitatea energiei termice a crescut de
la321n 2012 la 101 in 2013, iar reclamatiile telefonice au scazut cu aprox. 2%, de la 376 in 2012 la 369
in 2013.Numarul reclamatiilor care sunt din vina distribuitorului sunt de 5 in anul 2013 ceea ce
reprezintd 1% din total reclamatii Inregistrate la sectie. Numarul reclamatiilor privind precizia
echipamentelor de masura a Inregistrat o valoare de 3 reclamatii in anul 2013 iar in anul 2012 valoarea
fiind 0.

Pierderea de energie termicd in reteaua de distributie a inregistrat o valoare de 12,33% 1n 2013, mai
crescutd cu aprox. 3%, fata de 2012 cand a fost de 11,98 iar pierderea specifica de apa de adaos a fost de
0,033 mc/Gcal in 2013, mai micd decat in anul 2012 cu aprox. 71% cand a inregistrat o valoare de 0,1157
m3 /Gceal.

La Sectia Transport, Distributie si Furnizare Sector 6 numarul de intreruperi accidentale in reteaua de
distributie a scazut cu aprox. 11%, de la 2777 in 2012 la 2461 in 2013, numarul utilizatorilor afectati
scdzand cu aproape 6%, de la 29430 In 2012 la 27748 in aceeasi perioada din 2013. A crescut in schimb
numarul intreruperilor cu durata mai mare de 12 ore, de la 27 in 2012 la 38 in 2013. Durata medie a
intreruperilor accidentale a scizut de la 3,33 ore/avarie in 2013 la 3.24 ore/avarie in 2013. In perioada
analizata numadrul reclamatiilor scrise privind calitatea energiei termice a scazut cu aprox. 35% iar cele
telefonice cu aprox. 51% si s-au Inregistrat 151 reclamatii privind calitatea energiei termice din vina
distribuitorului. Au fost inregistrate 3 reclamatii privind precizia echipamentelor de masura in anul
2013, mai putine decat in 2012 cand au fost inregistrate 5 reclamatii. Dintre acestea 33% au fost
justificate.

Pierderea de energie termica in reteaua de distributie a inregistrat o valoare de 10,41% 1n 2013, mai
mica fata de 2012, cu aprox. 7%, cand a fost de 11,25% iar pierderea specifica de apa de adaos a scazut
cu aprox 15% de la 0,133 mc/Gcal in 2012,1a 0,113 1n 2013.

La Divizia Furnizare numarul de contracte noi incheiate a crescut fatd de la 2 in 2012 la 8 in 2013. A
scazut cu aprox. 36% numadrul de reclamatii privind facturarea de la 318 in 2012 la 203 in 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
31n 2012 1a 16 in 2013 dar 5 au fost deja au fost castigate de citre RADET si nu a fost pierdut niciunul.
Numarul de utilizatori carora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice pentru neplata facturii a scazut




dela6171n 2012 1a 608 in 2013. Numarul de sesizari scrise a scazut de la 3629 in 2012 1a 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 Gcal in 2012 la 44,63 Gcal in 2013.

2. Verificarea informatiilor din bazele de date ale operatorului aferente Indicatorilor de Performanta
realizati in trim.IV 2013

- | La Sectia Transport, Distributie si Furnizare Sector 4, in trim.IV 2013 au fost verificate bazele de date
electronice privind intreruperile si am constatat urmatoarele: in ceea ce priveste intreruperile
neprogramate, din cele 42 intreruperi, 11 au fost cauzate de avarii pe reteaua primara(26%), 20 au fost
intreruperi In alimentarea cu apad potabila de la ANB(48%), 7 au fost cauzate de avarii in refeaua
intrerioara a Asociatiilor de Proprietari(17%) si 4 au fost cauzate de intreruperi in alimentarea cu
energie electrica din reteaua ENEL.

Din cele 8 intreruperi cu durata mai mare de 12 ore, una a fost inregistratd in perioada 04.10. -
15.10.2013 si a avut durata de 264 ore, afectand un numar de 4 racorduri termice si a fost localizata pe
canal distanta la PT Prasilei. Avaria a fost mare si, intrucat nu au fost solicitari de incalzire din parteea
Asociatiilor de Proprietari decat din data de 15.10.2013, remedierea a fost efectuatd conform
programului zilnic al salariatilor RADET. Tabelul cu solicitarile pentru incalzire ale asociatiilor au fost
abtinute de la STDF S4.

Au fost verificate reclamatiile scrise privind calitatea energiei termice. Din cele 38 reclamatii privind
calitatea acc, una a fost cauzatd de nefurnizarea energiei termice la parametri contractuali de catre CET,
una a avut drept cauza defectiuni in instalatia RADET si a fost remediata si la una personalul RADET a
gdsit vana de acc inchisd, vana aflata in subsolul blocului. Celelalte reclamatii s-au dovedit neintemeiate
in urma verificarilor parametrilor energiei termice la limita de separatie.

- | La Sectia Transport, Distributie si Furnizare Sector 5, in trim.IV 2013 au fost verificate bazele de date
electronice privind Intreruperile si am constatat urmatoarele: nu au fost inregistrate intreruperi cauzate
de terti. Intreruperile accidentale, in numar de 391 sunt grupate astfel: 219 intreruperi cu durata mai
mare de 4 ore si 172 Intreruperi cu durata mai mica de 4 ore. Nu au fost inregistrate intreruperi cu
durata mai mare de 12 ore.

- | La Sectia Transport, Distributie si Furnizare Sector 6, in trim.IV 2013 au fost verificate bazele de date
electronice privind intreruperile si am constatat urmatoarele: din totalul de 13 intreruperi din cauza
tertilor, 31% au fost cauzate de nefurnizarea apei reci de catre ANB, 54% au fost cauzate de defectiuni pe
refeaua primara de transport iar restul de 15% au fost cauzate de modernizari. Din totalul de 706
intreruperi accidentale 358 au avut durata sub 4 ore, adicda 51%. Din cele 348 Intreruperi cu durata peste
4 ore, 20 au fost intreruperi cu durata mai mare de 12 ore, adica 5,70%. O intrerupere a avut durata de
43 ore cauzata de o avarie la SC 8/9 in data de 23.10.2013 pe canal distnt3, circuitul de incalzire, afectand
2 blocuri de locuinte. A mai fost inregistrata o intrerupere de 61 ore, in data de 05.11.2013, pe circuitul
de Incalzire la PT 5 Desisului care a afectat 14 blocuri. Avariile de acest fel trebuiesc analizate cu atentie
de catre operator care trebuie sa gaseasca solutii pentru remedierea cat mai repede posibil mai ales cele
pe circuitul de incdlzire si tinand cont de conditiile meteo.

Referitor la baza de date electronica privind reclamatiile scrise, Intrucat la toate cele 119 durata de la
data primirii sesizarii si cea a trimiterii raspunsului este in medie de 20 zile, dar din practica se stie ca
remedierea defectiunii se face mai repede, mai ales pe circuitul de incalzire, propunem ca in programul
de petitii sa se introduca o rubrica in care sd se consemneze data corecta a remedierii defectiunii
reclamate de utilizator.

- | In urma verificarilor reclamatiilor privind facturarea, am constatat ci la indicatorul privind reclamatiile
rezolvate in termen de 10 zile sunt Inregistrate reclamatiile la care utilizatorul nu solicita raspuns scris,
acesta fiind mulfumit de modul de rezolvare al petitiei trimise operatorului, confirmand acest fapt in
scris(prin semnatura pe Ordinul de Lucru al maistrului, prin e-mail, etc.).

Intrucat se mai primesc reclamatii telefonice privind activitatea Serviciului Vanzare, Facturare,
Recuperare Creante(privind facturile, contractele, etc.), la sediul acestui serviciu, care nu primesc numar
de inregistrare din programul unic de inregistrare implementat la nivel de RADET, propunem
redirectionarea acestora catre Telverde, sau dispeceratele Sectiilor de Transport, Distributie si Furnizare
de Sector, ori includerea la sediul Serviciului Vanzare, Facturare, Recuperare Creanfe programului unic
de inregistrare a reclamatiilor telefonice.

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

La verificarea indicatorilor de performant3, din partea RADET, a participat, urmatorul personal:
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