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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 - “Activitatea de reglementare servicii energetice se desfasoara in cadrul Departamentului
Reglementare Servicii Energetice si are urmatoarele obiective si atributii:

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 delegata 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 si ale altor oricaror informatii cu caracter public, necesare pentru aprecierea
serviciilor”.

In luna decembrie 2016, AMRSP, prin reprezentantii Compartimentului de Urmarire a Aplicirii
Reglementarilor Privind Serviciul Public de Producere, Transport, Distributie si Furnizare a Energiei
Termice, a 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 a operatorului, referitoare la indicatorii din trim.IIl - 2016 pentru activitatea de Transport,
Distributie si Furnizare la STDF Sector 6 si la Serviciul Relatii cu Clientii.

In data de 06.12.2016, 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 catre Sectia Transport, Distributie si Furnizare,
Sector 6, documente care sunt cuprinse in Fisa de Monitorizare nr. 91/06.12.2016 semnatd de
reprezentantii Sectia Transport, Distributie si Furnizare Sector 6 si cei ai AMRSP, 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
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 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 evidenta intreruperi pentru neplata facturilor

Indicatori de performanta - Distributie - STDF Sector 6
Trim.III- 2016

D1. intreruperea serviciului de distributie a energiei termice

D1.1 | a) Numadrul de intreruperi neprogramate 5
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile neprogramate 323
D1.2 | a) Numadrul de intreruperi accidentale 347
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile accidentale 4858
¢) Numarul de intreruperi accidentale cu durata mai mare de 12 ore 1
d) Durata medie a intreruperilor accidentale (ore) 3.33
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 depasita 0
D2. Calitatea energiei termice:
D2.1 Numarul de reclamatii privind calitatea energiei termice
scrise 8
telefonice 32
D2.2 Numadrul de reclamatii care sunt din vina distribuitorului 4
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 3
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

zile lucratoare, care nu includ si durata verificarii metrologice in laboratorul autorizat 100
(%)

D3.4 Numarul anual de sesizdri din partea agentiei de protectia consumatorului 0
D3.5 Procentul de clienti contorizati raportat la total clienti [%] 97.95

D4 Pierderea de energie termica in reteaua de distributie
(diferenta procentuala intre energia termicd intratd in punctul termic si cea 27,19
inregistrata de contoarele de la bransamente) [%]

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

Indicatori de performanta - Furnizare - STDF Sector 6
trim. III- 2016

F2. Citirea, facturarea si incasarea contravalorii energiei termice furnizate

F2.1 | Numadrul de reclamatii privind facturarea 0

F2.2 | Numarul de reclamatii de la punctul F2.1 rezolvate in termenul de 10 zile 0




F2.3 | Numirul de reclamatii de la punctul F2.1 ce s-au dovedit a fi justificate 0

F3. Intreruperile datoriti nerespectirii clauzelor contractuale

F3.1 | Numadrul de utilizatori carora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice pentru 15
neplata facturii

F3.2 | Numadrul 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 | Numadrul 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 62

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 parametrilor 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 0

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

F6.3 | Cantitatea totala de energie termica diminuatd ca urmare a reducerilor acordate 0
[Gcal]

F6.4 | Valoarea reducerilor acordate [lei] 0

In data de 08.12.2016, 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 Centralizata cu Energie Termicd, 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, documente care sunt cuprinse in Fisa de Monitorizare nr. 92/08.12.2016 semnatd de
reprezentantii Sectia Transport, Distributie si Furnizare, Sector 6 si cei ai AMRSP, 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 si rezolvare al
intreruperilor (Foile de manevra si Ordine de Lucru)

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

Indicatori de performanta - Transport - STDF Sector 6
Trim. III - 2016

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 18
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile accidentale (PT, MT) 61
c) Numarul de intreruperi accidentale cu o duratd mai mare de 24 ore 10
d) Durata medie a intreruperilor accidentale (ore) 36.50




T1.3 | a) Numarul de Intreruperi programate 8
b) Durata medie a intreruperilor programate (ore) 60.12
c) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile programate 36
d) Numarul de intreruperi cu durata programatd depasita 0

T2 Pierderea de energie termica in reteaua de transport
(diferenta procentuald intre energia termica intrata in reteaua de transport si cea
inregistrata de contoarele de la intrarea in punctul termic) [%]

T3. Pierderea de apa de adaos din reteaua de transport
(Cantitatea de apa de adaos introdusa in refeaua termica de transport si facturata de
producator, raportatd la energia termica livrata) [m3/Gcal |

Nota: Pierderea de energie termicd si pierderea de apd de adaos se calculeazd la nivelul intregului sistem
de transport si are urmatoarele valori:

T2 = 48,58 %

T3 =10,41 mc/Gcal

1. Evaluarea Indicatorilor de Performanta aferenti trim. III- 2016 - STDF Sector 6

Sectia Transport, Distributie si Furnizare Sector 1

Reteaua de transport.

Numarul de intreruperi accidentale inregistrate in trim.IIl 2016 a scazut de la 37 intreruperi inregistrate
in trim.III 2015 la numai 18 intreruperi inregistrate in trim.III 2016. A scazut si numarul de utilizatori
afectati, de la 134 (PT,MT) inregistrat in trim.IIl 2015 la 61 utilizatori inregistrati in trim. III 2016.
Numarul de intreruperi accidentale cu durata mai mare de 24 a scazut de la 16 inregistrate in trim.III
2015, la 10 intreruperi in trim.III 2016.Durata medie a intreruperilor accidentale a crescut de la 30,00
ore/avarie inregistrate in trim.I11 2015, la 36,50 ore/avarie inregistrate in trim.II11 2016.

Reteaua de distributie.

Numarul de intreruperi accidentale in reteaua de distributie a scazut cu aprox. 19%, de la 413 in trim.III
2015 la 347 in trim.III 2016, crescand in schimb numarul utilizatorilor afectati cu aproape 10%, de la
4395 1n trim.III 2015 la 4858 in trim.IIl 2016. Numarul intreruperilor cu durata mai mare de 12 ore, a
scazut de la doua intreruperiinregistrate in trim.III 2015 la o singura intrerupere in trim.III 2016. Durata
medie a intreruperilor accidentale a crescut de la valoarea de 3,00 ore/avarie inregistrata in trim.III 2015
la 3,33 ore/avarie in trim.III 2016. In perioada analizati numarul reclamatiilor scrise privind calitatea
energiei termice a scazut de la 58 reclamatii in trim.III 2015 la 8 in trim.III 2016, iar cele telefonice au
scazut de la 108 in trim.III 2015 la 32 in trim.III 2016. Au fost inregistrate 4 reclamatii privind calitatea,
care au fost din vina distribuitorului, reprezentand un procent de aprox. 10% din totalul reclamatiilor
privind calitatea energiei termice.

Pierderea de energie termica in reteaua de distributie a Inregistrat o valoare de 27,19%, in trim.III 2016,
mai mare decat cea din trim.1II 2016, cand a inregistrat o valoare de 26,68%.

2. Verificarea informatiilor din bazele de date ale operatorului RADET

La Sectia Transport, Distributie si Furnizare Sector 6 au fost verificate ,Foile de manevra” aferente
trim.III 2016 la intreruperile accidentale. Din cele 18 ,Foi de manevra” verificate s-a constatat ca au fost
inregistrate 10 Intreruperi accidentale cu durata estimatd de intrerupere mai mare de 24 ore. Astfel, au
fost inregistrate 3 intreruperi cu durata cuprinsa intre 24 si 40 ore, 4 intreruperi cu durata cuprinsa intre
41 si 60 ore si 3 intreruperi cu durata mai mare de 61 ore. Intreruperea cu durata cea mai mare, de 84
ore, a fost inregistrata in data de 05.09.2016. Durata intreruperii a fost estimata la 96 ore conform ,Foii
de manevra” nr. 71305, reparatia constand in inlocuirea a aprox. 200 m de conducta cu Dn250 la racordul
PT ISCH. Aceasta intrerupere a afectat 6 PT. Totalul timpului de nefurnizare a energiei termice ca urmare
aintreruperilor accidentale a fost de 657 ore.

La aceeasi sectie au fost verificate bazele de date electronice privind intreruperile in reteaua de
distributie si am constatat urmatoarele: au fost inregistrate 5 intreruperi din cauza unor lucrari in
reteaua ANB. Intreruperile accidentale, in numar de 347 sunt grupate astfel: 105 intreruperi cu durata
mai mare de 4 ore (30%) si 242 Intreruperi cu durata mai mica de 4 ore(70%). A fost inregistrata o
intrerupere cu durata mai mare de 12 ore (1% din intreruperile mai mari de 4 ore). Aceasta a fost
inregistrata in data de 19.07.2016, a avut durata de 33 ore, la PT 4 Placare, pe canal distanta, circuitul de
a.c.c. sicare a afectat un singur utilizator.

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.

In urma verificarilor reclamatiilor privind calitatea energiei termice pentru a.c.c. si incalzire inregistrate




in baza de date a operatorului, in trim.III 2016, s-a constatat ca numarul acestora este de 8 reclamatii
scrise si 32 reclamatii telefonice. Cele 40 reclamatii privind calitatea energiei termice identificate de
personalul AMRSP sunt grupate astfel: apa murdara - 11 reclamatii (27,5%), alte cauze - 2 reclamatii
(5%), lipsa presiune - 2 reclamatii (5%), lipsa temperatura - 25 reclamatii (62,5%). Din totalul
reclamatiilor privind calitatea energiei termice, 4 au fost justificate, reprezentand un procent de 10%. Se
observa ca procentul cel mai mare de reclamatii este la ,lipsa temperatura”, cauzele fiind obiective (lipsa
parametrilor energiei termice furnizate de ELCEN).

In trim.III 2016 au fost inregistrate 15 intreruperi pentru neplata obligatiilor contractuale, reprezentand
13 blocuri si 2 agenti economici, dar nu a fost inregistrat niciun utilizator realimentat.

n data de 15.12.2016, reprezentantii AMRSP au verificat la Serviciul Relatii cu Clientii, bazele de
date ale activitatii din cadrul Serviciului Public de Alimentare Centralizata cu Energie Termica, care
contin informatiile relevante pentru evaluarea indicatorilor de performanta specifici acestei activitati.
La aceasta monitorizare au fost puse la dispozitie de cdtre Serviciul Relatii cu Clientii documente care
sunt cuprinse in Fisa de Monitorizare nr. 94/15.12.2016 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

- baza de date electronica evidenta reclamatii privind calitatea energiei termice

- baza de date electronica evidenta reclamatii privind instalatiile de masura

- baza de date electronica evidenta audiente

Indicatori de performanta - Relatii cu Clientii
trim. III - 2016

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 4
modificarea racordului termic existent
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 micde 15/30/60 de zile:

- 15 zile calendaristice 1
- 30 zile calendaristice 3
- 60 zile calendaristice 0

2.Calitatea energiei termice

Numadrul de reclamatii privind calitatea energiei termice

scrise 182

telefonice 661
Numarul de reclamatii care sunt din vina operatorului 127
Numarul de reclamatii care nu au putut fi rezolvate 0

3.Solutionarea sesizarilor si reclamatiilor utilizatorilor

Numarul de sesizdri scrise privind nerespectarea de catre furnizori a obligatiilor din licenta 1766

Numarul de Incélcari ale obligatiilor furnizorului rezultate din analizele autoritatii de
reglementare competente si modul de solutionare pentru fiecare caz in parte

4. Masurarea energiei termice

Numarul anual de reclamatii privind precizia echipamentelor de masurare 10

Ponderea din numarul de reclamatii privind precizia echipamentelor de masurare care sunt

justificate [%] 0
Procentul de solicitari de la punctul 4.1 care au fost rezolvate In mai putin de 5 zile lucratoare, 20
care nu includ si durata verificarii metrologice in laboratorul autorizat [%]

Numarul anual de sesizari din partea agentiilor de protectie a consumatorului 0

5.Audiente

Numar audiente 61




| Timp mediu de rezolvare (zile) | 6

1. Evaluarea Indicatorilor de Performanta aferenti trim. III - 2016 - Relatii cu Clientii

La Serviciul Relatii cu Clientii, numarul de solicitdri ale utilizatorilor pentru un nou racord a inregistrat o
valoare de 4 solicitari in trim.IIl 2016, mai mica decat cea inregistrata in trim.IIl 2015 cand au fost
inregistrate 11 solicitari. Din cele 4 solicitari, una a fost rezolvata in 15 zile iar trei au fost rezolvata in 30
de zile. Numarul de reclamatii scrise privind calitatea energiei termice a scazut cu aprox. 2%, de la 186 in
trim.III 2015 la 182 in trim.IIl 2016, iar cele telefonice au scazut de la 674 reclamatii inregistrate in
trim.III 2015, la 661 reclamatii inregistrate in trim.IIl 2016. Numarul de reclamatii care sunt din vina
operatorului a scazut de la 246 in trim.II1 2015 la 127 1n trim.III 2016. Acestea reprezinta aprox. 15% din
totalul reclamatiilor. Numarul de reclamatii privind precizia aparatelor de masura a crescut de la 7 in
trim.III 2016 1a 10 in trim.III 2016. Numarul de sesizari din partea agentiei de protectie a consumatorilor
a scazut de la 17 in trim.III 2015 la 0 in trim.IIl 2016. Audientele au cunoscut o scadere, de la 140 in
trim.III 2015 la 61 in trim.III 2016 scazand si timpul mediu de rezolvare a acestora, de la 7 zile in trim.III
2015 la 6 zile in trim.III 2016.

2. Verificarea informatiilor din bazele de date ale operatorului RADET

La Serviciul Relatii cu Clientii a fost verificata baza de date care contine informatii privind reclamatiile
scrise si telefonice privind calitatea energiei termice. Din cele 61 audiente inregistrate in trim.III 2016
numai in 5 cazuri au fost reclamatii. Dintre acestea, una a reclamat lipsa temperaturii corespunzatoare la
agentul termic pentru a.c.c, una lucrari executate de RADET si nefinalizate si 3 au reclamat avarii la
instalatiile RADET din subsolul blocurilor. Doua reclamatii prezentate in audienta au fost justificate dar
numai una s-a dovedit a fi din vina operatorului.

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

Florin CRISTEA - Sef Sectie STDF Sector 6
Manuela NIMARA - ing. STDF Sector 6
Mihaila PARASCHIV- Sef Serviciu Relatii cu Clientii

din partea AMRSP:

Relu ILIE -inginer

Marian IONICI - inginer
Manuela PAUN - inginer
Bogdan STANCIU - inginer
Carmen STANCU-inginer

Din partea AMRSP
Din partea RADET
Administrator Special Director Servicii
Sorin CHIRITA Ciprian CARNUTA
Director General Adjunct
Virgil UNTEA
Director economic Ingineri
Ec. Maria MITRAN Relu ILIE
Marian IONICI
Bogdan STANCIU
Manuela PAUN
Carmen STANCU

Director Interimar Direchpia
Producere si Exploatare
Adrian GATLAN




Sef Birou Monitorizare Activitate
Feldioara POPESCU
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