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RAPORT DE MONITORIZARE SI EVALUARE
a Indicatorilor de Performata realizati de operatorul RADET
in trim. I si trim.II - 2014

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,
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, verificd 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;

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

In luna iunie 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 11.08.2014, reprezentantii AMRSP au verificat la Sectia Transport, Distributie si
Furnizare, Sector 6, bazele de date ale activitatii de transport 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 Transport, Distributie si Furnizare,
Sector 6, urmatoarele documente care sunt cuprinse si in Fisa de Monitorizare nr. 179/11.08.2014
semnata de reprezentantii Sectia Transport, Distributie si Furnizare, Sector 6 si cei ai AMRSP si care
este atasata Raportului:

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



registru si baza de date in format electronic privind modul de intregistrare
intreruperilor (Foile de manevra si Ordine de Lucru)

si rezolvare al

Indicatori de performanta - Transport
Trim.1-2014

T1 Intreruperea serviciului de transport a energiei termice

T1.1 | a) Numarul de Intreruperi neprogramate (din vina tertilor) 0
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile neprogramate(PT, MT) 0

T1.2 | a) Numarul de intreruperi accidentale 42
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile accidentale (PT, MT) 192
c) Numarul de intreruperi accidentale cu o duratd mai mare de 24 ore 3
d) Durata medie a intreruperilor accidentale (ore) 10.00

T1.3 | 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

T2 Pierderea de energie termica in reteaua de transport

(diferenta procentuald intre energia termicd intrata in reteaua de transport si cea 18.76

inregistrata de contoarele de la intrarea in punctul termic) [%]

T3. Pierderea de apa de adaos din reteaua de transport 1.138

(Canti

producator, raportatd la energia termica livrata) [m3/Gcal |

tatea de apa de adaos introdusa in reteaua termica de transport si facturata de

Nota: Pierderea de energie termicd si pierderea de apd de adaos se calculeazd la nivel de divizie de
transport

In data de 12.08.2014, 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 Termicd, 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
Creanfe urmatoarele documente care sunt cuprinse si in Fisa de Monitorizare nr. 180/12.08.2014
semnatd de reprezentantii Serviciul Vanzare, Facturare, Recuperare Creante si cei ai AMRSP si care
este atasata Raportului:

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

baza de date electronicd evidentd contracte

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

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

Trim.1-2014
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 solicitdri de modificare a prevederilor contractuale 0
F1.4 | Numarul de solicitdri de modificare a prevederilor contractuale rezolvate in mai putin 0
de 15 zile calendaristice
F2. Citirea, facturarea si incasarea contravalorii energiei termice furnizate
F2.1 | Numarul de reclamatii privind facturarea 0
F2.2 | Numarul de reclamatii de la punctul F2.1 rezolvate in termenul de 10 zile 0
F2.3 | Numarul de reclamatii de la punctul F2.1 ce s-au dovedit a fi justificate 0
F2.4 | Numarul de actiuni aflate pe rol in instan{a privind facturarea** 0
F2.5 | Numarul de actiuni pierdute in instan{a privind facturarea** 0
F2.6 | Numarul de actiuni cistigate in instanta privind facturarea** 0




F3. intreruperile datoriti nerespectirii clauzelor contractuale

F3.1 | Numarul de utilizatori cdrora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice pentru 0
neplata facturii

F3.2 | Numarul de utilizatori cdrora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice, realimentati 0
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 0

F4. Raspunsurile la solicitarile, sesizarile sau reclamatiile utilizatorilor

F4.1 | Numarul de sesizdri scrise 0

F4.2 | Procentul din totalul de la punctul F4.1 la care s-a raspuns intr-un termen mai mic de 0
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 contractului 0
[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 0
F6.2 | Numadrul de cereri de la punctul F7.1 pentru care s-au acordat reduceri 0
F6.3 | Cantitatea totald de energie termica diminuata ca urmare a reducerilor acordate[Gcal] 0
F6.4 | Valoarea reducerilor acordate[lei] 0

In data de 20.08.2014, reprezentantii AMRSP au verificat la Sectia Transport, Distributie si
Furnizare, Sector 6, bazele de date ale activitatii de distributie si furnizare din cadrul Serviciului
Public de Alimentare Centralizata cu Energie Termica, care contin informatiile relevante pentru
evaluarea indicatorilor de performanta specifici acestei activitati.

La aceastda monitorizare au fost puse la dispozitie de citre Sectia Transport, Distributie si Furnizare,
Sector 6, urmatoarele documente care sunt cuprinse si in Fisa de Monitorizare nr. 181/20.08.2014
semnata de reprezentantii Sectia Transport, Distributie si Furnizare, Sector 6 si cei ai AMRSP si care
este atasata ,Raportului”:

Conform ,Fisei de Monitorizare” 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
potabild, 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 masura

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

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

baza de date electronica evidenta reduceri facturi

baza de date evidentd intreruperi pentru neplata facturilor

Indicatori de performanta - Distributie




Trim.I- 2014

D1. intreruperea serviciului de distributie a energiei termice

D1.1 | a) Numadrul de intreruperi neprogramate 41
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile neprogramate 1128
D1.2 | a) Numadrul de intreruperi accidentale 604
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile accidentale 7604
c) Numarul de Intreruperi accidentale cu durata mai mare de 12 ore 4
d) Durata medie a intreruperilor accidentale (ore) 3.33
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 Numadrul de reclamatii privind calitatea energiei termice
scrise 54
telefonice 293
D2.2 Numadrul de reclamatii care sunt din vina distribuitorului 84
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 numadrul de reclamatii mentionate la punctul D3.1 care sunt 0
justificate (%)
D3.3 Procentul de solicitari de la punctul D3.1 care au fost rezolvate in mai putin de 5 0
zile lucratoare, care nu includ si durata verificarii metrologice in laboratorul autorizat
(%)
D3.4 Numadrul anual de sesizdri din partea agentiei de protectia consumatorului 7
D3.5 Procentul de clienti contorizati raportat la total clienti (%) 99,42
D4 Pierderea de energie termica in reteaua de distributie

(diferenta procentuald intre energia termicd intratd in punctul termic si cea 8.33

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 0.059

vanduta) [m3/Gcal]

Indicatori de performanta - Furnizare
trim. I- 2014

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 solicitdri de modificare a prevederilor contractuale 0
F1.4 | Numarul de solicitari 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 26
F2.2 | Numarul de reclamatii de la punctul F2.1 rezolvate in termenul de 10 zile 0
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 instantd privind facturarea** 0
F2.5 | Numarul de actiuni pierdute in instan{a 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 cdrora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice pentru 14
neplata facturii

F3.2 | Numarul de utilizatori carora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice, realimentati 0
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 0

F4. Raspunsurile la solicitarile, sesizarile sau reclamatiile utilizatorilor

F4.1 | Numadrul de sesizdri scrise 96

F4.2 | Procentul din totalul de la punctul F4.1 la care s-a raspuns intr-un termen mai mic de 100
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 | Numadrul de cereri pentru acordarea de reduceri ale facturilor

F6.2 | Numadrul de cereri de la punctul F7.1 pentru care s-au acordat reduceri

F6.3 | Cantitatea totald de energie termica diminuata ca urmare a reducerilor acordate[Gcal]

o|o|Q|

F6.4 | Valoarea reducerilor acordate[lei]

Nota:
*Indicatorul F1 se analizeaza la Serviciul Vanzare, Facturare, Recuperare Creante
**Indicatorii F2.4 — F2.6 se analizeaza la Serviciul Juridic

In data de 21.08.2014, reprezentantii AMRSP au verificat la Sectia Centrale Termice si Furnizare -
CT Cvartal, bazele de date ale activitatii de producere din cadrul Serviciului Public de Alimentare
Centralizatd cu Energie Termica, care contin informatiile relevante pentru evaluarea indicatorilor de
performanta specifici acestei activitati.

La aceastd monitorizare au fost puse la dispozitie de catre Sectia Centrale Termice si Furnizare -CT
Cvartal urmatoarele documente care sunt cuprinse si in Fisa de Monitorizare nr. 182/21.08.2014
semnata de reprezentantii Sectiei Centrale Termice si Furnizare -CT Cvartal si de cei ai AMRSP si care
este atasata ,Raportului”:

Conform ,Fisei de Monitorizare” 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
potabild, gaze naturale, 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 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:
Trim.II - 2014

| P1. intreruperea serviciului de producere a energiei termice




P1.1 | a) Numadrul de intreruperi neprogramate 51
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile neprogramate 480
P1.2 | a) Numadrul de intreruperi accidentale 40
b) Numarul de utilizatori afectati de Intreruperile accidentale 390
c) Numarul de intreruperi accidentale cu durata mai mare de 12 ore 1
d) Durata medie a intreruperilor accidentale (ore) 4.00
P1.3 | 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
P2. Calitatea energiei termice
P2.1 Numarul de reclamatii privind calitatea energiei termice
scrise 16
telefonice 30
P2.2 Numarul de reclamatii care sunt din vina distribuitorului 45
P2.3 Numarul de reclamatii care nu au putut fi rezolvate 0
P3. Masurarea energiei termice
P3.1 Numadrul anual de reclamatii privind precizia echipamentelor de masurare
incalzire 0
Apa calda de consum 0
P3.2 Ponderea din numadrul de reclamatii mentionate la punctul P3.1 care sunt 0
justificate (%)
P3.3 Procentul de solicitdri de la punctul D3.1 care au fost rezolvate Tn mai putin de 5 0
zile lucratoare, care nu includ si durata verificarii metrologice in laboratorul autorizat
(%)
P3.4 Numarul anual de sesizari din partea agentiei de protectia consumatorului 0
P4 Pierderea de energie termica in reteaua de distributie
(diferenta procentuala intre energia termicad iesita din centrala termica si cea vandutd) 13.07
(%)
P5 Pierderea masica de agent termic in refeaua de distributie
(Cantitatea de apa de ados introdusa in reteaua termica de distributie a CT, raportata 0,107

la energia termica vanduta) [m3/Gcal |

In data de 25.08.2014, reprezentantii AMRSP au verificat la Serviciul Relatii cu Clientii, bazele de
date ale activitatii din cadrul Serviciului Public de Alimentare Centralizata cu Energie Termicd, care
contin informatiile relevante pentru evaluarea indicatorilor de performanta specifici acestei activitati.
La aceastd monitorizare au fost puse la dispozitie de catre Serviciul Relatii cu Clientii urmatoarele
documente care sunt cuprinse si in Fisa de Monitorizare nr. 183/25.08.2014 semnata de
reprezentantii Serviciului Relatii cu Clientii si de cei ai AMRSP si care este atasata ,Raportului”:

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

- registrul si baza de date electronica evidenta cereri racorduri noi - trim.1 2014

- baza de date electronica evidenta reclamatii privind calitatea energiei termice trim.l 2014

- baza de date electronicd evidenta reclamatii privind instalatiile de masura trim.I1 2014

- baza de date electronicd evidentd audiente trim.I 2014

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

Trim.I-2014

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

1.1 Numarul de solicitari ale utilizatorilor pentru un nou racord termic sau pentru

modificarea racordului termic existent

7




1.2

Numarul de solicitari la care intervalul de timp dintre momentul inregistrarii
cererii de racordare din partea utilizatorului pana la primirea de catre acesta a
ofertei de racordare este mai mic de 15/30/60 de zile:

- 15 zile calendaristice 0
- 30 zile calendaristice 4
- 60 zile calendaristice 3

2.Calitatea energiei termice

Numarul de reclamatii privind calitatea energiei termice

scrise 177
telefonice 1883
Numarul de reclamatii care sunt din vina operatorului 499
Numarul de reclamatii care nu au putut fi rezolvate 0
3.Solutionarea sesizarilor si reclamatiilor utilizatorilor
Numarul de sesizari scrise privind nerespectarea de catre furnizori a obligatiilor din licenta 4156
Numarul de Incalcari ale obligatiilor furnizorului rezultate din analizele autoritatii de 0
reglementare competente si modul de solutionare pentru fiecare caz in parte
4. Masurarea energiei termice
Numarul anual de reclamatii privind precizia echipamentelor de masurare 5
Ponderea din numarul de reclamatii privind precizia echipamentelor de masurare care sunt 100
justificate[%]
Procentul de solicitari de la punctul 4.1 care au fost rezolvate in mai putin de 5 zile lucratoare, 100
care nu includ si durata verificarii metrologice in laboratorul autorizat[%]
Numarul anual de sesizari din partea agentiilor de protectie a consumatorului 27
5.Audiente
Numar audiente 75
Timp mediu de rezolvare(zile) 14

In data de 27.08.2014, reprezentantii AMRSP au verificat la Sucursala Nord, situatia avariilor pe
magistralele de transport si in retelele secundare aferente Sectiilor de Transport, Distributie si
Furnizare din subordinea Sucursalei.

La aceasta monitorizare au fost puse la dispozitie de catre Sucursala Nord urmatoarele documente
care sunt cuprinse si in Fisa de Monitorizare nr. 184/27.08.2014 semnata de reprezentantii Sucursalei
Nord si de cei ai AMRSP si care este atasata ,Raportului”:

situatia avariilor in reteaua primara de transport si in reteaua secundara din sucursala in trim.Il 2014

baza de date privind bilanturile energetice in reteaua primara si secundara

situatia comparativa a cantitatilor preluate si facturate trim.I1 2013 - trim.Il 2014

Analize, sinteze si recomandari

1. Evaluarea Indicatorilor de Performanta aferenti trim.1 2014

Sectia Transport, Distributie si Furnizare Sector 6

Reteaua de transport.

Intrucat din 20.02.2014 activitatea de transport a fost reorganizata din 4 sectii(Vest, Grozavesti,
Progresul si Sud) in 6 sectii(sector 1, 2, 3, 4, 5 si 6), nu se mai pot face comparatii intre valorile
indiatorilor de performanta pentru transport din trim.I 2013 si trim.I 2014.

Reteaua de distributie.

Numarul de intreruperi accidentale in refeaua de distributie a scazut cu aprox. 19%, de la 716 in trim.I
2013 la 604 in trim.I 2014, scazand si numarul utilizatorilor afectati cu aproape 19%, de la 9053 in trim.I
2013 la 7604 in trim.I 2014. A scazut foarte mult numarul intreruperilor cu durata mai mare de 12 ore,
de la 8 in trim.I 2013 la 4 in trim.I 2014. Durata medie a intreruperilor accidentale a crescut de la 3,00
ore/avarie in trim.I 2013 la 3,33 ore/avarie in trim.I 2014. In perioada analizatd numarul reclamatiilor
scrise privind calitatea energiei termice a scazut de la 159 reclamatii in trim.I 2013 la 54 in trim.I 2014
iar cele telefonice au scazut de la 970 in trim.I 2013 la numai 293 in trim.I 2014. Reclamatiile privind
calitatea din vina distribuitorului au fost in numar de 84, reprezentand un procent de aprox. 24% din




totalul reclamatiilor privind calitatea energiei termice.

Pierderea de energie termica in reteaua de distributie a inregistrat o valoare de 8,33%, in trim.l 2014, mai
mica decat cea din trim.I 2013, cand a inregistrat o valoare de 8,45%, iar pierderea specifica de apa de
adaos a Inregistrat o valoare de 0,059 mc/Gcal in trim.I 2014, mai mica decat in trim.I 2013 cu aprox.
27%.

Sectia Centrale Termice si Furnizare - CT Cvartal

Numarul de intreruperi accidentale a scazut cu aprox. 32%, de la 59 in trim.Il 2013 la 40 in trim.Il 2014,
scazand si numadrul utilizatorilor afectati cu aproape 22%, de la 499 in trim.II 2013 la 390 in trim.II
2014. Numarul intreruperilor cu durata mai mare de 24 ore, a ramas la acelasi nivel cu cel din trim.II
2013, respectiv o singura intrerupere. Durata medie a intreruperilor accidentale a scazut de la 5,00
ore/avarie in trim.Il 2013 la 4,00 ore/avarie in trim.Il 2014. In perioada analizati numirul reclamatiilor
scrise privind calitatea energiei termice a scazut de la 21 reclamatii in trim.II 2013 la 16 in trim.Il 2014
iar cele telefonice au scazut de la 50 in trim.Il 2013 la numai 30 in trim.Il 2014. Reclamatiile privind
calitatea din vina distribuitorului au fost in numar de 45, reprezentand un procent de aprox. 98% din
totalul reclamatiilor privind calitatea energiei termice.

Pierderea de energie termica in reteaua de distributie a inregistrat o valoare de 13,07%, in trim.Il 2014,
mai mica decat cea din trim.II 2013, cand a inregistrat o valoare de 14,78%, iar pierderea specifica de apa
de adaos a Inregistrat o valoare de 0,107 mc/Gcal in trim.I1 2014, mai mica decat in trim.Il 2013 cu aprox.
10%.

La Serviciul Relatii cu Clientii, numarul de solicitari ale utilizatorilor pentru un nou racord a crescut de la
61n trim.I 2013, la 7 in trim.I 2014. Din cele 7 de solicitari, un numar de 4 solicitari au fost rezolvate in 30
zile si 3 in 60 zile. Numarul de reclamatii scrise privind calitatea energiei termice a scazut cu aprox. 31%,
de la 231 in trim.I 2013 la 177 in trim.I 2014, iar cele telefonice au crescut cu aprox. 3%, de la 1830 in
trim.I 2013 la 1883 in trim.I 2014. Numarul de reclamatii care sunt din vina operatorului a crescut de la
95 in trim.I 2013 la 499 in trim.I 2014. Numarul de reclamatii privind precizia aparatelor de masura a
scazut de la 9 in trim.I 2013 la 5 in trim.I 2014. Numarul de sesizari din partea agentiei de protectie a
consumatorilor a crescut de la 24 in trim.I 2013 la 27 in trim.I 2014. Audientele au cunoscut o crestere
semnificativa, de la 34 in trim.I 2013 la 75 in trim.I 2014 in acelasi timp a scazut timpul mediu de
rezolvare a acestora, de la 16 zile in trim.] 2013 la 14 zile In trim.] 2014.

2. Verificarea informatiilor din bazele de date ale operatorului aferente Indicatorilor de Performanta

realiz

ati in trim.I1 2014

La Sectia Transport, Distributie si Furnizare Sector 6 au fost verificate ,Foile de manevra” aferente trim.I
2014 la intreruperile accidentale. Din cele 42 ,Foi de manevrad” verificate am constatat ca 3 intreruperi
accidentale au avut durata estimata de intrerupere mai mare de 24 ore. La raportarea indicatorilor din
trim.I 2014, de catre operator, la indicatorul T1.2 c) - ,,Tntreruperi cu durata mai mare de 24 ore” au fost
inregistrate 3 intreruperi. Aceste intreruperi au avut duratele dupa cum urmeaza: o intrerupere de 73
ore, inregistrata in data de 28.02.2014 ora 14,00 fiind notificata in acceasi zi la ora 13,00, care a afectat o
conducta tur cu Dn 500 lucrandu-se non stop in schimburi reluarea serviciului facandu-se in data de
03.03.2014 ora 15,00 si care a afectat 2 PT ale agentilor economici; o alta intrerupere a avut durata de 50
ore, a avut o amploare mai mare, lucrarea constand in reparare conducta tur si retur Dn 1000, inlocuire
de vane de aerisire, reparare conducta de golire Dn 250, intreruperea afectand 6 PT urbane si o gradinita;
a treia intrerupere a fost de 50 ore, avaria a fost notificata de personalul RADET in data de 17.03.2014
ora 8,00, iar la ora 22,00 serviciul a fost intrerupt. Reluarea serviciului a fost facuta in data de 20.03.2014
ora 0,00 avaria fiind localizata pe conducta tur si retur de Dn1000 fiind afectat un sigur PT urban care
alimenteaza 11 blocuri de locuinte.

La aceeasi sectie au fost verificate bazele de date electronice privind intreruperile in reteaua de
distributie si am constatat urmatoarele: din totalul de 41 intreruperi cauzate de terti, 3% au fost din
cauza intreruperii furnizarii energiei electrice de citre ENEL, 7% au fost cauzate de avarii reteaua de apa
potabila a ANB iar 90% au fost ca urmare a avariilor din reteaua primara. Intreruperile accidentale, in
numar de 607 sunt grupate astfel: 157 intreruperi cu durata mai mare de 4 ore(26%) si 450 intreruperi
cu durata mai mica de 4 ore(74%). Din cele 157 de intreruperi cu durata mai mare de 4 ore un numar de
4 au avut durata mai mare de 12 ore, ceea ce reprezintd un procent de 4%. Din acestea au fost 2
intreruperi cu durata de 12 ore (50%), una a avut durata de 15,30 ore(25%), si una de 16,30 ore (25%).
Avaria care a cauzat intreruperea de 16,30 ore a fost localizata la MT bloc OD1 II, pe racordul de agent
primar in subsolul blocului, in data de 18.02.2014, ora 22,00 iar reluarea serviciului a fost facuta in data
de 19.02.2014, ora 14,30. Aceasta a presulus inlocuirea unui tronson de teava de 12 m cu diametrul Dn
89.

In ceea ce priveste indicatorul D2. ,Calitatea energiei termice” a fost verificata baza de date cu
reclamatiile utilizatorilor inregistrate de operator privind calitatea energiei termice furnizate.

Din cele 54 reclamatii scrise si 293 reclamatii telefonice privind calitatea energiei termice pentru a.c.c. si

incalzire inregistrate in trim.1 2014, 222 au reclamat lipsa temperaturii, 8 reclamatii privind temperatura




prea ridicata, 65 reclamatii referitoare la apa calda de consum murdara, 4 reclamatii lipsa recirculatie, 9
reclamatii privind temperatura necorelata, 20 reclamatii privind lipsa presiunii si 19 inregistrate la alte
cauze privind calitate incalzire.

Au fost verificate de asemenea reclamatiile privind indicatorul F2. ,Citirea, facturarea si incasarea
contravalorii energiei termice furnizate” care se regaseste la activitatea de Furnizare.

In trim.I 2014 au fost inregistrate 26 reclamatii privind facturarea 4 reclamatii s-au dovedit a fi
nejustificate. Din cele 14 intreruperi pentru neplata obligatiilor contractuale nu au fost utilizatori casnici
care sa plateasca obligatiile contractuale.

La Sectia Centrale Termice si Furnizare - Centrale Termice de Cvartal, din totalul de 51 intreruperi
neprogramate, 17 au fost cauzate de intreruperi in reteaua de apa a ANB(33%), 21 din cauza intreruperii
alimentarii cu gaze naturale(42%) si 13 din cauza lucrarilor pe reteaua electrica a ENEL(25%).
Intreruperile accidentale, in numar de 40 sunt grupate astfel: 12 intreruperi cu durata mai mica de 4
ore(30%) si 28 de intreruperi cu durata mai mare de 4 ore(70%). Din cele 28 de intreruperi cu durata
mai mare de 4 ore, a fost inregistrata o singura intrerupere cu durata mai mare de 12 ore. Aceasta a fost
inregistrata pe circuitul de a.c.c. la CT 9-10 Marasesti, in data de 30.05.2014, ora 2,30, a durat 12,30 ore si
a afecta un numar de 29 blocuri.

La Serviciul Relatii cu Clientii a fost verificata baza de date care contine informatii privind reclamatiile
scrise si telefonice privind calitatea energiei termice. Intrucat la acest serviciu sunt centralizate toate
reclamatiile scrise si telefonice, ar trebui ca si numarul reclamatiilor privind calitatea energiei termice sa
corespunda cu cel insumat de la toate sectiile din RADET. Acest lucru nu s-a intamplat astfel ca la
indicatorul ,Numarul de reclamatii scrise privind calitatea energiei termice” numarul acestora inregistrat
la sectii este de 345 iar la Serviciul Relatii cu Clientii este de 177. Si la reclamatiile telefonice numarul
reclamatiilor de la sectii este de 2377 iar la Relatii cu Clientii este de 1883. In schimb la indicatorul
,Numarul de reclamatii care sunt din vina operatorului”, la sectii au fost inregistrate 342 reclamatii iar la
Serviciul Relatii cu Clientii, un numar de 499 reclamatii. Aceleasi diferente le-am constatat si la
indicatorul ,Numarul de reclamatii privind precizia echipamentelor de masurare”. Astfel la sectii au fost
inregistrate un numar de 13 reclamatii iar la Relatii cu Clientii numai 5 reclamatii. Propunem ca aceste
date sa fie corelate la nivel de RADET prin Biroul de Monitorizare Activitate.

In urma verificarilor informatiilor din bazele da date ale Sucursala Nord am constatat ca pe toata
sucursala in trim.II 2014 au fost inregistrate 99 de avarii din care 35 au fost in STDF 1, 14 in STDF 3 si
cele mai multe 50 in STDF 2. Cele mai multe avarii au fost inregistrate pe magistrala Sud II in zona de
responsabilitate a STDF Sector 2(37 avarii) si STDF Sector 3(5 avarii). In Sucursala Nord, in reteaua de
distributie, in trim.I1 2014, au fost inregistrate un numar de 1079 avarii dintre care 168 in STDF 1, 284 in
STDF 2 si 627 in STDF 3. Comparativ cu trim.II 2013, in trim.II 2014 energia termica furnizata din RTP a
fost mai mica, ceea ce a dus la o pieredere procentuala mai mare respectiv 32,14% in trim.Il 2014 fata de
28,82% in trim.II 2013. Pierderea procentuala de apa de adaos s-a mentinut aprox. la fel ca in trim.II
2013, adica 24%.

Anexele nr.1-5 atasate Raportului au stat la baza analizei comparative a indicatorilor de performanta.

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

Florin CRISTEA -Sef STDF Sector 6

Manuela NIMARA -ing. STDF Sector 6

Diana NITESCU - Responsabil Proces Serviciul Vanzare, Facturare si Recuperare Creante
Daniel MORARU - Sef Sectie Centrale Termice si Furnizare

Simona TIRON - ANTON -consilier adm.publ.

Virgil UNTEA -Sef Sucursala Nord

din partea AMRSP:

Marian IONICI - inginer;
Manuela DASAGA - inginer
Bogdan STANCIU - inginer
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