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RAPORT DE MONITORIZARE SI EVALUARE
a Indicatorilor de Performata realizati de operatorul RADET in trim. IV -2018

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 performantd pentru operatorii locali participanti la
piata de servicii comunale de utilitati energetice, in vederea supunerii spre aprobare CGMB, conform
legii;

m) aprobd sau respinge motivat, metodele de masurare si evaluare a indicatorilor de performantad
propusi de operatori sau utilizatori;

n) monitorizeazd si certificd conformitatea calitdtii serviciilor publice aflate sub supraveghere cu
nivelele de calitate prevdzute, verificd realizarea indicatorilor tehnici si de servire a utilizatorilor din
contractele de concesiune/gestiune delegatd si poate propune penalitdti pentru nerespectarea
angajamentelor contractuale de cdtre operator (prestator/concesionar), in conformitate cu prevederile
contractului de concesiune/delegare a gestiunii;

0) realizeazd o bancd de date a indicatorilor de performantd, precum si ale altor informatii primite de la
operatori, consumatorli, terti, cuprinzdnd, intre altele, informatii relevante pentru realizarea Nivelurilor
de Serviciu §i ale altor oricdror informatii cu caracter public, necesare pentru aprecierea serviciilor”.

In luna martie 2019, AMRSP, prin reprezentantii Compartimentului Energetic si lluminat a desfisurat
activitatea de monitorizare si verificare a indicatorilor de performanta realizati de operatorul RADET
in trimestrul 1V-2018 pentru activitatea de Transport la Divizia Retea Primard Sector 6, pentru
activitatea de Distributie la Sectia de Distributie Sector 6, pentru activitatea de Furnizare la Serviciul
Clienti si Serviciul Facturare si la Serviciul Comunicare si Relatii cu Publicul.

In data de 05.03.2019, reprezentantii AMRSP au verificat la Divizia Retea Primari Sector 6,
documentele primare si bazele de date ale activitatii de transport din cadrul Serviciului Public de
Alimentare cu Energie Termicd, care contin informatii relevante pentru evaluarea indicatorilor de
performantd, specifici acestei activitati.
La aceasta monitorizare au fost puse la dispozitie, de catre Divizia Retea Primara Sector 6, documente
care sunt specificate in Fisa de Monitorizare nr. 14/05.03.2019, semnatd de reprezentantii Diviziei
Retea Primara Sector 6, Serviciului Secretariat General RADET si cei ai AMRSP si care este atasata
»Raportului”.
Conform ,Fisei de Monitorizare” s-au verificat urmatoarele documente:

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

(Foi de manevrd si Ordine de Lucru)
- baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a bilanturilor energetice



baza de date in format electronic privind modul de inregistrare a analizelor de laborator ale agentului
termic primar

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

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

Indicatori de performanta Transport, Divizia Retea Primara Sector 6
Trim.1V 2018

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 92
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile accidentale (PT, MT) 130
¢) Numarul de intreruperi accidentale cu o duratd mai mare de 24 ore 6
d) Durata medie a intreruperilor accidentale [ore] 13,11

T1.3 | a) Numarul de intreruperi programate 4
b) Durata medie a intreruperilor programate [ore] 34,75
¢) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile programate 11
d) Numarul de intreruperi cu durata programata depasita 0

T2. Pierderea de energie termica in reteaua de transport
(diferenta procentuala intre energia termica intratd in reteaua de transport si cea
inregistratd de contoarele de la intrarea in punctul termic) [%]

T3.Pierderea de apa de adaos din reteaua de transport
(cantitatea de apda de adaos introdusa in reteaua 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 urmdtoarele valori:

T2 =14,73%; T2, trim.1V2017=11,13%

T3 =2,50 mc/Gcal; T3, trim.IV 2017 =1,88 mc/Gcal

1. Evaluarea Indicatorilor de Performanta aferenti trim. IV 2018 Divizia Retea Primara Sector 6

Reteaua termicd de transport

Numadrul de intreruperi accidentale, inregistrate in trim.IV 2018, a crescut cu aprox. 37%, de la 58
intreruperi in trim. IV.2017 la 92 intreruperi in trim. IV 2018. A scdzut in schimb numarul de utilizatori
afectati, de la 235 (PT, MT) inregistrati in trim. IV 2017 la 130 utilizatori(PT, MT) inregistrati in trim. IV
2018. Numarul de intreruperi accidentale, cu durata mai mare de 24 ore, a ramas la aceeasi valoare, 6
intreruperi si in trim.IV 2017 si in trim. [V 2018. Durata medie a intreruperilor accidentale a scazut, de la
13,98 ore/avarie inregistrate in trim. IV 2017 la 13,11 ore/avarie inregistrate in trim. IV 2018.

2. Verificarea informatiilor din bazele de date ale operatorului RADET Divizia Retea Primara Sector 6

La Divizia Retea Primara Sector 6, au fost verificate ,Foile de manevrd” ale intreruperilor accidentale
aferente trim. IV 2018. In urma verificarii celor 92 ,Foi de manevra” din baza de date, s-a constatat cd au
fost Inregistrate 6 intreruperi accidentale cu durata estimatd mai mare de 24 ore. A fost analizata F.M. nr.
70894 din 16.10.2018. Intreruperea a constat in remedierea unei avarii prin inlocuirea unei lire de
dilatare, montarii unor vane si un by-pass la conducta cu Dn 600 aflata in str. Drumul Taberei. Aceasta a
avut durata de 50,00 ore, lucrarea a fost efectuatd de societatea care construieste metroul Drumul
Taberei si a afectat 5 puncte termice. A fost analizata si FM nr.67662 din 02.10.2018. Lucrarea a constat
in Tnlocuirea unui tronson de conducta avand Dn 1000 si Dn 250, pe magistrala din str. Dezrobirii, a avut
durata de 44 ore si a afectat 3 puncte termice. De asemenea FM nr.76647 din 07.11.2018 a fost intocmita
pentru redntregirea unei conducte avand Dn 800 pe str. Plevnei in incinta Baduc si a fost executata de
terti. Intreruperea a avut durata de 71 ore afectdnd un agent economic. Totalul timpului de nefurnizare a
energiei termice ca urmare a intreruperilor accidentale a fost de 669 ore.

in data de 07.03.2019, reprezentantii AMRSP au verificat la Sectia Distributie Sector 6 documentele
primare si bazele de date ale activitatii de distributie din cadrul Serviciului Public de Alimentare cu
Energie Termica, care contin informatii relevante pentru evaluarea indicatorilor de performanta,
specifici acestei activitati.




La aceasta monitorizare au fost puse la dispozitie, de catre Sectia Distributie Sector 6 documente care
sunt specificate in Fisa de Monitorizare nr. 15/07.03.2019, semnatd de reprezentantii Sectiei
Distributie Sector 6, Serviciului Secretariat General RADET si cei ai AMRSP si care este atasata
»Raportului”.

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

documente primare, registrul si baza de date in format electronic privind modul de inregistrare si
rezolvare al intreruperilor

corespondenta 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, apd
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 termicd

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

Indicatori de performanta Distributie, Sectia Distributie Sector 6
Trim. IV-2018

D1. intreruperea serviciului de distributie a energiei termice

D1.1 | a) Numadrul de intreruperi neprogramate 3
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile neprogramate 183
D1.2 | a) Numadrul de intreruperi accidentale 290
b) Numarul de utilizatori afectati de intreruperile accidentale 4078
¢) Numarul de intreruperi accidentale cu durata mai mare de 12 ore 5
d) Durata medie a intreruperilor accidentale [ore] 3,80
D1.3 | a) Numadrul de intreruperi programate 0
b) Durata medie a intreruperilor programate [ore] 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 879
telefonice 910
D2.2 Numarul de reclamatii care sunt din vina distribuitorului 210
D2.3 Numarul de reclamatii care nu au putut fi rezolvate 0
D3. Masurarea energiei termice
D3.1 Numarul de reclamatii privind precizia echipamentelor de masurare pe tipuri de agent termic
incdlzire 10
apd caldd de consum 5
D3.2 Ponderea din numarul de reclamatii mentionate la punctul D3.1 care sunt justificate 86,66
[%]
D3.3 Procentul de solicitari de la pct. D3.1 care au fost rezolvate in mai putin de 5 zile 73,73
lucratoare, care nu includ si durata verificarii metrologice in laborator autorizat [%]
D3.4 Numadrul de sesizari 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 procentuald intre energia termica intrata in punctul termic si cea 11,57
inregistratd de contoarele de la bransamente) [%]
D5. | Pierderea masica de agent termic in reteaua de distributie
(cantitatea de apa de adaos introdusa in reteaua termica de distributie, raportata la 0,28
energia termica vandutd) [m3/Gcal]




1. Evaluarea Indicatorilor de Performanta aferenti trim. IV 2018, Sectia Distributie Sector 6

Reteaua termicd de distributie

Numarul de intreruperi accidentale, in reteaua termica de distributie, a scazut de la 332 in trim. [V 2017
la 290 in trim. IV 2018. A scazut si numarul utilizatorilor afectati, de la 5417 in trim. IV 2017 la 4078 in
trim. IV 2018. Numarul intreruperilor cu durata mai mare de 12 ore a scazut de la 6 Intreruperi
inregistrate in trim. IV 2017 la 5 intreruperi in trim. [V 2018. Durata medie a intreruperilor accidentale a
scazut de la valoarea de 3,85 ore/avarie in trim. IV 2017 la 3,0 ore/avarie in trim. IV 2018.

in perioada analizatd, numirul reclamatiilor scrise privind calitatea energiei termice a crescut de la 518
reclamatii in trim. IV 2017 la 879 in trim. IV 2018 iar numarul reclamatiilor telefonice a crescut de la 568
in trim. IV 2017 la 910 in trim. IV 2018. Au fost inregistrate 210 reclamatii privind calitatea energiei
termice acestea fiind din vina distribuitorului si reprezentdnd un procent de aprox. 12% din totalul
reclamatiilor privind calitatea energiei termice.

Pierderea de energie termicd, in refeaua de distributie, a Inregistrat o valoare de 11,57% in trim. IV 2018,
aceasta fiind mai mica decat cea din trim. IV 2017 cand a inregistrat o valoare de 14,96%.

Pierderea specifica de apa de adaos a inregistrat o valoare de 0,28 mc/Gcal in trim. IV 2018, mai mare
decit cea din trim. IV 2017 cind a fost inregistratd o valoare de 0,027 mc/Gcal.

2. Verificarea informatiilor din bazele de date ale operatorului RADET Sectia Distributie Sector 6

La Sectia Distributie au fost verificate documentele primare privind intreruperile accidentale. Acestea, in
numar de 290 sunt grupate astfel: 111 intreruperi cu durata mai mare de 4 ore (38%) si 179 intreruperi
cu durata mai micd de 4 ore (62%). Au fost inregistrate 5 intreruperi cu durata mai mare de 12 ore. in
data de 23.10.2018 a fost Inregistratd o avarie la PT 14 Pacii pe circuitul de Incdlzire, a avut durata de 27
ore si a afectat 4 utilizatori. De asemenea, o intrerupere de 23 ore a fost inregistrata la modulul termic
bl.0S4 in data de 07.11.2018 pe circuitul primar si a afectat 3 utilizatori.

in ceea ce priveste indicatorul D2 ,Calitatea energiei termice” au fost verificate documentele primare si
baza de date cu reclamatiile utilizatorilor, inregistrate de operator.

In urma verificirilor reclamatiilor, privind calitatea energiei termice pentru a.c.c. si incilzire, inregistrate
in baza de date a operatorului in trim.IV 2018, s-a constatat ca numarul acestora este de 879 reclamatii
scrise si 910 reclamatii telefonice. Cele 1789 reclamatii, privind calitatea energiei termice, identificate de
personalul AMRSP, sunt grupate astfel: lipsa temperatura - 1726 reclamatii (96,5%), apa murdara - 8
reclamatii (0,4%), lipsa presiune - 13 reclamatii (0,7%), temperatura prea ridicatd - 11 reclamatii
(0,6%), lipsa recirculatie - 5 reclamatii(0,3%) si alte cauze - 26 reclamatii (1,5%). Din totalul
reclamatiilor, privind calitatea energiei termice, 210 au fost din vina distribuitorului, reprezentiand un
procent de 12%. Se observa ca procentul cel mai mare de reclamatii este la ,lipsa temperatura”, cauzele
fiind obiective (lipsa parametrilor energiei termice din reteaua de transport si numeroasele avarii in
reteaua pimara si secundara).

Bilantul de energie termicd efectuat pe circuitul secundar in trim. IV 2018, la punctele si modulele
termice, a scos in evidenta pierderi mai mari, decat media pe sectie, la SC 4/5, SC 11, SC 14 SC Locuinte
ICPB, 5i PT 11 Liniei. Pierderi mari au fost inregistrate si la alte puncte termice, acestea fiind cauzate de:

- scaderea consumurilor;

- supradimensionariea conductelor;

- variatia masiva a parametrilor in reteaua primara si a trecerii alternative la mai multe regimuri de
functionare;

-montarea apometrelor si repartitoarelor cu efect in reducerea consumurilor de energie termica de catre
populatie;

-recirculatia in functionare astfel incat sa nu apara reclamatii cu ,lipsa temperatura”;

-debransari partiale sau totale ale utilizatorilor, avand ca si consecinta supradimensionarea instalatiilor
(necesarul de energie a scazut in timp );

-vechimea conductelor de pe circuitul secundar, in special a recirculatiei, lipsa partiala sau totala a
izolatiei conductelor din canalul de distanta.

De asemenea au fost inregistrate pierderi masice peste medie la agentul termic pentru incélzire la PT 4/6,
PT 5A Placare, PT 2/7, PT LOC.ICPB, PT 5 Apusului datorita avariilor din reteaua secundara a RADET sau
a utilizatorilor si a furtului de agent termic din instalatiile de Incdlzire ale utilizatorilor.

In data de 12.03.2019, reprezentantii AMRSP au verificat la Serviciul Clienti si Serviciul Facturare,
bazele de date ale activitatii de furnizare din cadrul Serviciului Public de Alimentare cu Energie
Termica, care contin informatii relevante pentru evaluarea indicatorilor de performanta specifici
acestei activitati.




La aceastd monitorizare au fost puse la dispozitie, de catre Serviciul Clienti, documente care sunt
specificate in Fisa de Monitorizare nr. 16/12.03.2019, semnatd de reprezentantii Serviciului Clienti,
Serviciului Facturare, Serviciului Secretariat General RADET si cei ai AMRSP si care este atasata
»Raportului”.
Conform ,Fisei de Monitorizare” s-au verificat urmatoarele informatii si documente:

- Documente primare si baza de date electronicd aprobare contracte

- Documente primare si baza de date electronicd evidentd sistari i realimentdri furnizare agent termic

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

reclamatiilor
- Corespondentd si baza de date electronicd reduceri facturi
- Baza de date electronicd facturi emise

Indicatori de performanta, Furnizare
trim. 1IV-2018

F1. Contractarea energiei termice

F1.1 | Numadrul de contracte incheiate 6

F1.2 | Numarul de contracte mentionate la punctul F1.1 incheiate in mai putin de 15 zile 6
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 0
putin de 15 zile calendaristice

F2. Citirea, facturarea si incasarea contravalorii energiei termice furnizate

F2.1 | Numarul de reclamatii privind facturarea 108

F2.2 | Numarul de reclamatii de la punctul F2.1 rezolvate in termenul de 10 zile 5

F2.3 | Numadrul de reclamatii de la punctul F2.1 ce s-au dovedit a fi justificate 57

F2.4 | Numarul de actiuni aflate pe rol in instanta privind facturarea 0

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

F2.6 | Numarul de actiuni castigate in instantd privind facturarea 0

F3. Intreruperile datoriti nerespectirii clauzelor contractuale

F3.1 | Numarul de utilizatori carora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice pentru 55
neplata facturii

F3.2 | Numarul de utilizatori cirora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice, realimentati 35
in mai putin de 3 zile calendaristice

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

F3.4 | Numadrul 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 736

F4.2 | Procentul din totalul de la punctul F4.1 la care s-a raspuns intr-un termen mai mic de 96,67
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 | Numadrul de cereri pentru acordarea de reduceri ale facturilor 106

F6.2 | Numadrul de cereri de la punctul F6.1 pentru care s-au acordat reduceri 37

F6.3 | Cantitatea totald de energie termica diminuatd ca urmare a reducerilor acordate 78,05
[Gcal]




‘ F6.4 | Valoarea reducerilor acordate [lei] 13503,82

Verificarea si evaluarea informatiilor din bazele de date ale operatorului RADET

La Serviciul Clienti si Serviciul Facturare au fost verificate documentele primare (contracte,
corespondenta, dispozitii de sistare, ordine de lucru) pentru indicatorii de performanta din activitatea
yFurnizare” in trim.IV 2018, corespunzatoare celor 6 Sectii.

Numadrul de reclamatii, privind facturarea, a crescut de la valoarea de 24 reclamatii inregistrate in
trim.IV 2017 la 108 reclamatii inregistrate in trim.IV 2018. Privind facturarea, a crescut numarul de
reclamatii rezolvate in 10 zile, de la 5 in trim.IV 2017 la 7 reclamatii rezolvate in trim.IV 2018. Numarul
reclamatiilor privind facturarea ce s-au dovedit a fi justificate, a crescut de la 6 reclamatii in trim.IV 2017
la 57 in trim.IV 2018. Numarul utilizatorilor, cdrora li s-a intrerupt furnizarea energiei termice pentru
neplatd, a crescut de la 4 n trim.IV 2017 la 55 in trim.IV 2018, fiind 1n schimb realimentati 35 utilizatori,
mai multi decat in trim.IV 2017 cand au fost realimentati 33 utilizatori.

Ca urmare, a nerespectarii de catre RADET a parametrilor privind calitatea agentului termic furnizat, in
trim.IV 2018 au fost inregistrate 106 cereri de reducere a facturilor, mai multe decat in trim. IV 2017
cand au fost inregistrate 77 cereri de acest tip. Dupa efectuarea verificarilor la echipamentele de masura
din punctele de delimitare, un numar de 37 cereri au fost aprobate, efectuandu-se reduceri
corespunzdtoare la facturarea cantitatilor de energie termica rezultate in urma calculelor, respectiv 78,05
Gcal, o cantitate cu aprox. 70% mai mica decit cea din trim.IV 2017.

In data de 14.03.2019, reprezentantii AMRSP au verificat la Serviciul Comunicare si Relatii cu
Publicul, bazele de date ale activitdtii din cadrul Serviciului Public de Alimentare cu Energie Termicg,
care contin informatii relevante pentru evaluarea indicatorilor de performanta specifici acestei
activitati.

La aceasta monitorizare au fost puse la dispozitie, de catre Serviciul Comunicare si Relatii cu Publicul,
documentele specificate in Fisa de Monitorizare nr. 17/14.03.2019, semnatd de reprezentantii
Serviciului Comunicare si Relatii cu Publicul, Serviciului Secretariat General RADET si de cei ai AMRSP
si care este atasata Raportului.

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

documente primare, registrul si baza de date electronicd evidentd cereri racorduri noi

documente primare si baza de date electronicd evidentd reclamatii privind calitatea energiei termice
documente primare si baza de date electronicd evidentd reclamatii privind instalatiile de mdsurd
documente primare si baza de date electronicd evidentd audiente

Indicatori de performanta relatia cu utilizatorii la Serviciul Comunicare si Relatii cu Publicul

trim. IV -2018

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 7
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 mic de 15/30/60 de zile:

- 15 zile calendaristice 4
- 30 zile calendaristice 2
- 60 zile calendaristice 1

2.Calitatea energiei termice

2.1. Numarul de reclamatii privind calitatea energiei termice

scrise 2068

telefonice 3528
2.2. Numarul de reclamatii care sunt din vina operatorului 704
2.3. Numarul de reclamatii care nu au putut fi rezolvate 0

3. Solutionarea sesizarilor si reclamatiilor utilizatorilor

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

7170




3.2. 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

4.1. Numarul anual de sesizari privind precizia echipamentelor de masurare 34
4.2. Ponderea din numarul de reclamatii privind precizia echipamentelor de masurare care

sunt justificate [%] 82,35
4.3. Procentul de sesizari de la punctul 4.1 care au fost rezolvate in mai putin de 5 zile

lucratoare, care nu includ si durata verificarii metrologice in laboratorul autorizat [%] 82,35
4.4. Numarul anual de sesizari din partea agentiilor de protectie a consumatorului 1
5. Audiente

5.1. Numadr audiente 185
5.2. Timp mediu de rezolvare (zile) 7

1. Evaluarea Indicatorilor de Performanta aferenti trim. III - 2018 Serviciul Comunicare si Relatii cu
Publicul

La Serviciul Comunicare si Relatii cu Publicul, numarul de solicitari ale utilizatorilor pentru un nou racord
a Inregistrat o valoare de 7 solicitari in trim. IV 2018, mai mare decat cea inregistrata in trim. IV 2017
cand au fost inregistrate 5 solicitari. Cele 7 solicitari au fost rezolvate astfel: 4 in 15 zile, 2 In 30 de zile si
una in 60 de zile. Numarul de reclamatii scrise, privind calitatea energiei termice la nivelul sistemului de
termoficare al Municipiului Bucuresti, a crescut cu aprox. 135%, de la 880 1n trim. [V 2017 la 2068 in
trim. IV 2018, iar numarul de reclamatii telefonice a crescut de la 2228, reclamatii inregistrate in trim. IV
2017, la 3528 reclamatii inregistrate in trim. IV 2018. Numarul de reclamatii, care sunt din vina
operatorului, a crescut de la 550 in trim. IV 2017 la 704 in trim. IV 2018. Acestea reprezinta aprox. 13%
din totalul reclamatiilor. Referitor la numarul de reclamatii privind precizia aparatelor de masura se
constata ca acesta a crescut de la 15 1n trim. IV 2017 la 34 in trim. IV 2018. Audientele au cunoscut o
crestere, de la 178 1n trim. IV 2017 la 185 in trim. IV 2018 iar timpul mediu de rezolvare a acestora a
scazut de la 9 zile in trim.IV 2017 la 7 zile in trim.JV 2018.

2. Verificarea informatiilor din bazele de date ale operatorului RADET

La Serviciul Comunicare si Relatii cu Publicul, au fost verificate documentele primare, aferente
reclamatiilor scrise si audietelor, privind calitatea energiei termice. Din cele 185 audiente inregistrate in
trim. IV 2018 numai 46 cazuri au fost reclamatii. Acestea sunt structurate dupa cum urmeaza: 36
reclamatii privind lipsa temperaturii pentru incalzire, 4 reclamatii privind facturarea, 4 reclamatii
privind alte cauze diverse, o reclamatie privind mediu si una temperatura la a.c.c.

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

din partea RADET: din partea AMRSP:
Manuela NIMARA - ing. Divizia Retea Primara Relu ILIE -Sef compartiment
Catilin BESLEAGA - sef Sectie Distributie Sector 6 Marian IONICI- inginer
Diana NITESCU - Sef Serviciul Facturare Carmen STANCU-inginer

Mihaela PARASCHIV - Serviciul Comunicare si Relatii cu Publicul Manuela PAUN - inginer
Madalina SMARANDA - Serviciul Secretariat General

Din partea RADET Din partea AMRSP
Administrator Special Director Servicii
David-Alexandru BURGHIU Ciprian CARNUTA
Director General Adjunct Ing. Relu ILIE
Adrian GITLAN Ing. Marian IONICI

Ing. Carmen STANCU

Director economic Ing. Manuela PAUN
Ec. Maria MITRAN

Director Directia Termoenergetica
Virgil UNTEA




Serviciul Secretariat General
Midalina SMARANDA
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