RAPORT

privind realizarea indicatorilor de performanta
pentru serviciul de transport, de sistem si de distributie a gazelor naturale
in anul gazier 01.10.2016 — 30.09,2017

Sectiunea 1.

Monitorizarea indicatorilor de performanti pentru serviciul de transport si de sistem al gazelor
naturale.

In conformitate cu prevederile art. 8 lit. g) din Ordonanta de urgents a Guvernului nr. 33/2007 privind
modificarea si completarea Legii energiei electrice nr. 13/2007 si Legii gazelor nr. 351/2004, aprobata
prin Legea nr. 160/2012, in indeplinirea atributiilor si competentelor sale, ANRE trebuie s contribuie
fa protectia consumatorului, inclusiv prin impunerea unor standarde de calitate a serviciilor publice din
seclorul energiel electrice $1 gazelor naturale.

In indeplinirea acestui obiectiv, a fost aprobat prin Ordinul ANRE nr. 161/2015 Standardul de
performantd pentru serviciul de transport §i de sistem al gazelor naturale care a intrat in vigoare la data
de 1 octombrie 2016, la inceputul anului gazier 2016 — 2017, astfel incét prima rapertare a indicatorilor
pevizufi in acest standard a fost realizatd de operatorul de transport si de sistem (OTS) pani la data de
1 decembrie 2017.

in considerarea respectirii prevederilor standardului pentru serviciul de transport al gazelor naturale,

OTS araportat urmétoarele:

- indicatorii de performantd determinatt ;

- bilantul compensatiilor plitite pentru depisirea indicatorilor de performani specifici;

- numarul total al reclamatiilor, sesizarilor si al solicitarilor primite, defalcate pe ficcare indicator
specific de performantd si durata medie de procesare a acestora,

- monitorizarea anuald a gradutui de satisfactie a solicitantilor si a utilizatorilor sistemului;

- evidenta solicitdrilor privind accesul, respectiv racordarea la sistem;

- lista reclamatiilor, sesizirilor si a solicitdrilor primite precum i a rispunsurilor transmise, defalcatd
pe fiecare indicator specific de performanta.

Indicatorii de performanti pentru serviciul de transport si de sistem se referd la:

- inrcgistrarea si solutionarea solicitiirilor/sesizarilor/reclamatiitor utilizatorilor privind serviciul de
transport gi de sistem al gazelor naturale;

- accesul la sistemul de transport al gazelor naturale;

- racordarca la sistemul de transport al gazelor naturale;

- refacerea terenurilor si/sau a bunuriior afectate de lucriri la infrastructura sistemului de transport al
gazelor naturale;

- respectarea conditiior de predare-preluare a gazelor naturale;

- limitarea/intreruperea prestarii serviciului de transport si de sistem al gazelor naturale.

Obligatia privind respectarea indicatorilor de performantd a serviciilor prevazuti in standardul de
performanti nu se aplica in situatii de urgentd, declarate in conformitate cu prevederile legale, In caz de
forth majori, declaratd in conformitate cu prevederile legale, respectiv la aparitia unor restrictii tehnice
partiale sau totale ale sistemului aflat in amonte.



1. IPO — fnregistrarea solicitirilor/sesizarilor/reciamatiilor privind serviciul de transport si de
sistem al gazelor naturale.

OTS motiveazé ci avind In vedere dispersia teritoriald a SNT precum si compiexitatea proceduritor de
lucru pentru monitorizarea indicatorilor de performanti conform Standardului, In perioada de raportare
nu a existat o gestionare separatd a numerelor unice alocate solicitarilor/sesizarilor/reclamatiilor intrate,
alta decdt cea tolositd pentru toate documentele intrate sau iegite in/din societate, ca atare a initiat
elaborarea unei aplicatii informatice dedicate, aplicatie ce a fost finalizatd si testatd doar la Inceputul
anuiut gazier curent. Astfel, indicatorul specific de performantd IPgnu a fost indeplinit.

2. IP1 — Respectarea conditiilor de predare-preluare a gazelor naturale.

Indicatorul general de performant3 IP1 este compus din cinci indicatori specifici de performanti (IP)',

12,2, 1943, IP1¥, IP19), care se referd la;

- 1Py - obligatia OTS de a raspunde la sesizirile/reclamatiile scrise ale oricarui utilizator al ST, cu
privire la nerespectarea parametrilor tehnologici conveniti aferenti punctelor de predare-preluare, in
termen de maximum 10 zile lucritoare de la data Inregistrarii acestora;

- IPy? -obligatia OTS de a verifica parametrii tehnologici conveniti, in termen de maximum 24 de ore
de la data inregistrarii sesizarii/reclamatiet;

- IP{’ - obligatia OTS de a rispunde la sesizirile/reclamatiile scrise ale oricarui utilizator al ST, cu
privire la calitatea gazelor naturale in termen de maximum 15 zile lucritoare de la data fnregistririi
acestora;

- 1Py* - obligatia OTS de a rispunde la sesizitile/reclamatiile scrise ale oricdrui utilizator ST, cu privire
la masurarea cantitalilor de gaze naturale, In termen de maximum 15 zile lucrdtoare de la data
inregistrarii acestora,

- IP)® - obligatia OTS de a se deplasa la fata locului pentru constatari cu privire la modul de functionare
a sistemului/ mijlocului de masurare a gazelor naturale, in termen de maximum doud zile lucritoare
de la data inregistrari sesizirii/reclamatici.

OTS a inregistrat ¢ singurd reclamatie cu privire la msurarea cantititilor de gaze naturale, incadrati la
IP,%, la care s-a rispuns in termenul previizut pentru acest indicator. La data primirii reclamatiei echipa
s-a deplasat la fata locului pentru constatiiri cu privire la modul de functionare a sistemului/mijlocului
de masurare a gazelor naturale, aga cum prevede obligatia OTS impusa prin 1P,°. Ca urmare, acesti
indicatori specifici de performanti, au fost indeplinifi 100%. Pentru indicatorii specifici de performanti
IP,', IP12, IP;? nu s-au inregistrat solicitéri, sesiziri sau rectamatii.

3. IP2 — Accesul 1a ST
Indicatorul general de performanta 1P2 este format din doi indicatori specifici de performanti
(IP2', IP2?), care se referd la:

- IPy' - obligatia OTS de a raspunde cererii scrise a oricirui solicitant sau utilizator ST in termen de
30 zile de la data Tnregistriirii acesteia; raspunsul fiind, dupi caz, acordul sau refuzul de acces la ST,

- [Ps’- obligatia OTS de a rispunde la sesizirile/reclamatiile scrise, ale oricd@rui solicitant sau utilizator
ST, cu privire la accesul la ST, in termen de maximum 15 zile de la data Tnregistrérii acestora;

In perioada de raportare s-au inregistrat 38 de cereri de acces la SNT la care s-a transmis rispuns in

termenul previzut de 30 de zile. Ca urmare, acest indicator a fost indeplinit 100%. Astfel, durata medie

de procesare a celor 38 de cereri de acces la ST a fost de 14,21 zile. Nu au fost inregistrate

sesiziiri/reclamatii scrise ale solicitantilor sau utilizaterilor cu privire la accesul la SNT.

4. IP3 - Racordarea la ST

Indicatorul general de performanta IP3 este format din patru indicatori specifici de performantd (IP3',

P32, IP3°, IP3Y), care se referd la:

- IP;' - obligatia OTS de a rispunde la cererea scrisa a oricarui solicitant sau utilizator ST In termen
de 30 de zile de la data Inregistrarii acesteia,



- IP;% - obligatia OTS de a raspunde la sesiziirile/reclamatiile scrise ale oricdrui solicitant sau utilizator
ST, cu privire la racordarea la ST, In termen de maximum 15 zile lucrdtoare de la data inregistririi
acestora;

- IP3* - obligajia OTS de a finaliza lucriirile si a pune in functiune instalatia de racordare Tn termenul
stabilit in coentractul de racordare, in situatia realizdrii unei noi instalatii de racordare la ST sau a
modificirii/reamplasarii uneia existente;

- IPs*- obligatia OTS de a rispunde la sesizarile/ reclamatiile scrise ale oricfirui solicitant sau utilizator
ST, cu privire la proiectarea, executia, receptia si/sau punerea in functiune a instalatiei de racordare
la ST, in termen de maximum 135 zile lucritoare de la data inregistririi acestora.

in perioada de raportare s-au inregistrat 12 cereri de racordare la sistemul national de transport (SNT).
Pentru toate cele 12 cereri de racordare termenul de raspuns de 30 de zile a fost respectat, ceea ce a
condus la indeplinirea indicatorului specific de performanti IP3' in procent de 100%.

Nu s-au inregistral sesizari sau reclamatii cu privire la racordarea la sistemul de transport.

Referitor la indicatorul specific de performanti IP3°, OTS a motivat ¢i in ceea ce priveste obligatiile
impuse de standard, a realizat executia si punerea in functiune a 4 instalafii de racordare in termenul
stabilit contractual, insd termenul final a fost depasit ca urmare a intérzierii in finalizarea retelei de
distributie s a obfinerii licentel g1 autorizatie1 de functionare emise de ANRE. Astfel, acest indicator nu
a fost indeplinit. Durata medie de punere in functiune a celor 4 instalatii de racordare a fost de 134 de
zile.

Nu s-au inregistrat sesiziri sau reclamatii privind punerea in functiune a instalatiiior de racordare.

S. IP4 — Refacerea terenurilor si/sau a bunurilor afectate de executia unor lucriri la obiectivele
ST.

La indicatorul general de performanta IP4 a existat o singurd sesizare la care s-a raspuns in termenul
legal de 15 zile lucriitoare. Astfel, indicatorut specific de performanti IP4' a fost indeplinit 100 %.

6. IP5 — Netificarea limitirilor si/sau Intreruperilor neplanificate §i reluarea prestirii servicinlui

de transport si de sistem al gazelor naturale,

Indicatorul general de performania IPS este format din doi indicatori specifici de performanti (IPs' si

IPs%), care se referd la:

- 1Ps' - obligatia OTS de a notifica telefonic sau prin posta electronica fiecare utilizator al sistemului
de transport afectat, in cel mai scurt timp posibil, dar nu mai mult de 6 ore de la momentul
hmitdrii/intreruperit, cu privire la motivwl limitdrii/intreruperii, data §i ora preconizate pentru
reluarea prestérii serviciului

- IPs* - obligatia OTS de a notifica utilizatorii sistemului de transport afectafi, in conformitate cu
prevederile Conventiei-cadru in situatia In care durata limitarii/intreruperii neplanificate este mai
mare de 24 de ore.

in pericada de raportare au existat 1099 utilizatori afectati de limitarea si/sau intreruperea neplanificati
a prestirii serviciului de transport si de sistem al gazelor naturaie din care au fost notificati in mai pufin
de 6 ore 839 de utilizatori, ceea ce a determinat valoarea indicatorului specific de performanti IPs' de
78,16 Y%,

De asemenea, au existat 9 utilizatori afectati pentru o perioadd mai mare de 24 de ore care nu au fost
notificati in conformitate cu prevederile contractuale.

Prin urmare acesti indicatori specifici de performanta, nu au fost indepliniti.

7. IP6 — Notificarea limitiirilor si/sau intreruperilor planificate si reluarea prestirii serviciului de
transport si de sistem al gazelor naturale.

Indicatorul general de performanti IP6 este format din doi indicatori specifici de performanta (IP¢' si
[P¢%), care se referd la:



- IPs' - obligajia OTS de a notifica utilizatorii sistemului de transport afectati, in scris, cu minimum
5 zile lucrdtoare anterior limitdrii/intreruperii, cu privire la motivul, data st ora limitarii/intreruperii,
precum si cu privire la data si ora reludrii prestérii serviciului, In situatia in care prestarea serviciului
de transport $1 de sistem al gazelor naturale este limitatd si/sau Intrerupt planificat

- 1P¢* - obligatia OTS de a relua prestarea serviciului de transport si de sistem al gazelor paturale la
termenu! specificat in notificarea previzuti de 1P’

in perioada de raporatre au existat 457 utilizatori afectati, din care doar 48 de utilizatori au fost notificati
in scris conform standardului, ceea ce determini o valoare a indicatorului specific de performants 1P’
de 10,50 %. iar pentru 357 de utilizatori s-a reluat prestarea serviciului de transport si de sistem al gazelor
naturale la termenul precizat in notificare, ceea ce a condus la valoarea indicatorului specific de
performantd 1Ps de 78,12 %.

Prin urmare cei doi indicatori specifici de performanti, nu au fost Tndepliniti.

8. IP7 — Indicator general de performantit pentru Solutionarea solicitirilor/sesizarilor/
reclamatiilor privind prestarea serviciului de transport si de sistem al gazelor naturale, altele decit
cele tratate distinct in cadrul standardului de performanti.

Indicatorul general de performanti IP7 are un indicator specific de performanti IP7' aferent obligatiei
OTS de a raspunde oriciror solicitiri/sesiziri/reclamatii privind serviciul de transport si de sistem al
gazelor naturale, altele decét cele tratate distinet in standard, in termen de 30 de zile de la dala
inregistririi acestora.

In cadrul indicatorului specific de performantd IP;' s-a inregistrat un numir de 216
solicitdri/sesizari/reclamatii din care s-a rdspuns in termenul iegal de 30 de zile doar la 1635,

OTS motiveazi ca pentry cele 51 de solicitdri/sesizéri/reclamatii la care nu s-a raspuns In termenul legal
de 30 de zile, informatiile/datele explicalive au fost furnizate cu intirziere de céire Exploatirile
Teritoriale din tara.

Astfel, nut s-a indeplinit conditia pentru performanta indicatorului IP;' care a Inregistrat valoarea de
76,39 %.

9. IP8 — Indicator general de performanti pentru Tel Verde.

Indicatorul general de performanta IP8 este compus din doi indicatori specifici de performanta (IPs',

[Pg?), care se refers ia:

- IPs' - obligatia OTS de a pistra pentru fiecare an gazier, pe o pericadd de 3 ani calendaristici
informatiile referitoare la numirul de apeluri de urgenta cu timp de agteptare mai mic sau egal cu 60
de secunde 1n raport cu numdrul total de apeluri de urgenta primite;

- 1Pg - obligatia OTS de a asigura deplasarea echipei de interventic la locul semnalat, In cel mai scurt
timp posibil de la momentul primirii apelului, dar nu mai muit de 6 ore de la momentul primirit
apetului, in vederea remedierii defectivnii;

In ceca ce priveste IPg! s-a inregistrat un numir total de 15 apeluri de urgents toate avand timpul de
asteptare mai mic sau egal cu 60 de secunde. Astfel, indicatorul specific de performantd IPs' a fost
indeplinit 100%.

Au fost inregistrate 6 apeluri de urgenti referitoare la scipari de gaze, pentru care echipa de interventie
s-a deplasat la locul semnalat intr-un interval de timp mai mic de 6 ore de la momentul primirii apelului,
ceea ce a condus la Indeplinirea indicatorului [Pg? in procent de 100 %.

19. IP9 - Realizarea obligatiei de plati a compensatiilor datorate in conformitate cu prevederile
standardului de performanti pentru serviciul de transport si de sistem al gazelor naturale. _
Realizarea obligatiei de platd a compensatiilor datorate in conformitate cu Standardul de performanti
pentru serviciul de transport si de sistem al gazelor naturale se cfectueazi de cétre OTS la cererea
indreptititd a solicitantului sau a utilizatorului SNT, in termen de maximum 30 dc zile de la data
Inregistrarii cereril.



Pentru neindeplinirea obligatiilor ce 1i revin, standardul stabileste compensatii pe care OTS este obligat
sé le achite solicitantului la cererea Indreptatitd a acestui,,

fn perioada de raportare, Transgaz nu a inregistrat nicio cerere privind plata compensatiilor. Astfel,
pentru fiecare indicator specific de performantd cuantumul total al compensatiilor achitate a fost zero.

in vederea imbunitatirii calititii serviciului de transport si de sistem al gazelor naturale, s-au realizat
activitiifi de monitorizare a gradului de satisfactie a solicitantilor s1 a utilizatorilor SNT in conformitate
cu familia de standarde ISO 9001. in acest sens s-a intocmit un raport pentru evaluarea si stabilirea
satisfactiei clientilor S.N.T.G.N. Transgaz 8.A. pentru anul gazier 01.10.2016-30.09.2017 pe baza
chestionarelor completate de acestia,

Pe baza chestionarelor primite de la cei 22 de respondenti, pe o scard de la 1 la 10, s-a Inregistrat un

nive! general al satisfactiei de 7,56 in anul 2016 fatd de 7,76 in anul 2015, ceea ce indicl faptul ca

serviciile oferite de OTS s-au deteriorat. OTS a intocmit un plan de mésuri corective, care include:

- crearea unel zone comune pentru postarea reclamatiilor clientilor si a modului de rezolvare a celor
sesizate:

- crearea unei baze de date pentru monitorizarea reclamatiilor;

- revizuirea procedurii operationale PP-15 Evaluarea satisfactiei clientilor;

- prezentarea rezultatului evaludrii gradului de satisfactie a solicitantilor si a utilizatorilor SNT in
analiza Auditului de diagnostic al Sistemului de Management Integrat Calitate-Mediu-Protectie si
Securitate (SM1 CMSSO).

In Tabelul 1 sunt prezentati sintetic indicatorii de performanta pentru serviciul de transport si de sistem
al gazelor naturale.



Tabelul 1

Conditia de - .
. . L Grad de
. Indicator general | lndicator specific realizare a r'. . . indeplinire a .
Py i B : . . _ ~ ] conditiei de performania
de performantd de performantd | performantef In o
%%
i 1P ngl oG nerealizat
i o5 n'a
2 321 1 g3 n'a
P, 65 100
Ip,* 9 100
;' 95 100
3. [e: - '
1 95 n'a
i 95 100
ijz 5 n'a
4. IPs
i 9 nerealizat
i 85 nia
5. IP, ®,! 53 100
IPs’ o8 nerealizat
6. 1P
IPs? %8 nerealizat
i 2 nerealizat
7. P, ' -
Ps” 28 nerealizat
8. - B! &0 nerealizat
]Psl o8 100
9. IPs "
5 98 100
10. IP, P, % nia




Sectiunea 2.

Monitorizarea indicatorilor de performanti a serviciului de distributie a gazelor naturale.

Unul din obiectivele urmarite de ANRE este acela de a contribui la protectia consumatorului, inclusiv
prin impunerea unor standarde de calitate a serviciilor publice din sectorul energiei electrice si gazelor
naturale.

in indeplinirca acestui obiectiv, a fost aprobat prin Ordinul ANRE nr. 162/2015 Standardul de
performanté pentru serviciul de distributie si de sistem al gazelor naturale care a intrat Tn vigoare la data
de 1 octombrie 2016, la Inceputul anului gazier 2016 — 2017, astfel incdt prima raportare a indicatoriior

pevazuli in acest standard a fost realizatii de operatorii sistemului de distributic (OSD) péni la data de
1 decembric 2017,

Indicatorii de performanta pentru serviciul de distributie si de sistem se referd la:

o inregistrarea si solutionarea sesizirilor/reclamatiilor/solicitariior utilizatorilor privind serviciul de
distributie st de sistem al gazelor naturale;

contractarea serviciului de distributie a gazelor naturale;

respectarea serviciilor de predare-preluare a gazelor naturale;

accesul la sistemul de de distribujie a gazelor naturale;

racordarea la sistemul de distributie a gazelor naturale (SD);

refacerea terenurilor si/sau a bunurilor afectate de executia unor lucrdri la obiectivele sistemutui de
distributie a gazelor naturale;

e limitarea/intreruperea prestirii serviciuvlui de distributie si de sistem al gazelor naturale.

4 & & » @

Obligatia privind respectarea indicatorilor de performanta a serviciilor prevdzuti in standardul de
performanii nu se aplicd in situatii de urgents, declarate conform prevederilor legale; in caz de for{d
majord, declaratd conform prevederilor legale; la aparitia unor restrictii tehnice parfiale sau totale ale
sistemului aflat in amonte.

1. IP0 —Indicator general de performantii pentru inregistrarea sesizdrilor/reclamatiilor/
solicitirilor privind serviciul de distributie si de sistem al gazelor naturale.

Indicatorul general de performant IPO are un indicator specific de performanta 1Py’ aferent obligaliei
OSD de a transmite solicitantului sau utilizatorului SD un numir de Iinregistrare fiecdrei
sesizari/reclamatii/solicitari primite de la acesta.

In perioada de raportare, pentru toli operatorii sistemului de distributie a gazelor naturale s-a inregistrat
un numér de 456.691 sesiziri/reciamatii/solicitdri primite. Din cei 37 de operatori ai sistemului de
distributie a gazelor naturale, 26 an indeplinit conditia pentru performanta indicatoruiui IPo' si 11 au
transmis pe loc numarul de inregistrare aferent sesizérilor/reclamatiilor/ solicitdrilor primite. Astfel,
indicatorul specific de performanta [Py’ a fost indeplinit 100 %.

2. IP1 — Indicator gcneral de performanti pentru confractarea servicinlui de distributie §i

respectarea conditiilor de predare-preluare a gazelor naturale,

Indicatorul general de performantd IP! este format din patru indicatori specifici de performantd (1P},

P2, 1P)°, IPY, care se referd la:

- IP)' - obligatia OSD de a transmite, la cererea scrisd a oriciirei persoane fizice sau juridice, care
indeplineste conditiile incheierii unui contract de distribuiie a gazelor natural, documentul in cauzi,
in vederea semnarii, sau refuzul de acces la SD; termenul pentru transmiterea contractutui/refuzului
de acces este de maximum 10 zile de la data Inregisirdrii cererii si/sau a documentafiel complete;

- IPy* - obligatia OSD de a raspunde la sesizérile/reciamatiile oricirui utilizator SD, cu privire la
nerespectarea valorii presiunii gazelor naturale, in termen de maximum 15 zile de la data inregistrarii
acestora,



IP)” - obligajia OSD de a raspunde la sesiziirile/reclamatiile scrise ale utilizatorilor SD, cu privire la
calitatea gazelor naturale, in termen de maximum 15 zile de la data Tnregistrarii acestora;

IP;* - obligatia OSD de a raspunde la sesizérile/reclamatiile oricdrui utilizator SD, cu privire la
misurarea cantitdtilor de gaze naturale, in termen de maximum 15 zile de la inregistrarea acesteia.

Tn perioada de raportare, pentru toti operatorii sistemului de distributie a gazelor naturale:

s-a inregistrat un numdr de 951 solicitiiri primite in vederea contractéirii serviciului de distributie a
gazelor naturale; din cei 37 de operatori ai sistemului de distributie a gazelor naturale 31 au indeplinit
conditia pentru performanta indicatorului IP;', 1 nu a indeplinit conditia pentru performanta
indicatorului 1P;! si 5 nu au primit solicitiri in vederea contractarii serviciului de distributie a gazelor
naturale.

s-a Tmregistrat un numar de 886 sesizéri/reclamatii referitoare la nerespectarea valorii presiunii
gazelor naturale. Din cei 37 de operatori ai sistemului de distributie a gazelor naturale, 13 au
indeplinit conditia pentru performanta indicatorului IP\2 si 24 nu au primit sesizdri/reclamatii
referitoare la nerespectarea valorii presiunii gazelor naturale.

s-a integistrat un numar de 60 de reclamatii/sesizari referitoare la calitatea gazelor naturale; din cei
37 de operatori ai sistemului de distributie a gazelor naturale, 6 au indeplinit condifia pentru
performanta indicatorului IPy® si 31 nu au primit reclamatii/sesizari referitoare ia calitatea gazelor
naturale.

s-a inregistrat un numdr de 1.301 de sesiziri/reclamatii cu privire la masurarea cantititilor de gaze
naturale; din cei 37 de operatori ai sistemului de distributie a gazelor naturale 15 au indeplinit
conditia pentru performania indicatorului IP1* §i 22 nu au inregistrat nicio sesizare/reclamatie cu
privire la miisurarea cantitdtilor de gaze naturale.

3. IP2 — Indicator general de performantd pentru accesul la sistemul de distributic a gazelor
naturale

Indicatorul general de performanid IP2 este format din doi indicatori specifici de performant (IP2}, IP2?),
care se referd la:

P! - obligatia OSD de a raspunde cererii scrise a oricarui solicitant sau utilizator al SD in fermen
de 30 zile de 1a data inregistrarii acesteia; rispunsul fiind, dupi caz, acordul sau refuzul de acces la
SD;

1P,? - obligatia OSD de a raspunde la sesiziirile/reclamatiile scrise, ale oricarui solicitant sau utilizator
al SD, cu privire ia accesul la SD, In termen de maximum 15 zile de la data inregistrarii acestora;

in perioada de raportare, pentru toti operatorii sistemului de distributie a gazelor naturale:

s-a Inregistrat un numir de 376.005 de cereri de acces la SD; din cei 37 de operatori ai sistemului de
distributie a gazelor naturale, 36 au indeplinit conditia pentru performanta indicatorului P!,
operatorul care nu a indeplinit conditia respectivd a motivat transmiterea cu inthrziere a datelor de
cétre solicitanti.

s-a inregisirat un numir de 468 de sesizari/reclamatii cu privire la accesul la SD: din cet 37 de
operatori ai sistemului de distributie a gazelor naturale 12 au indeplinit conditia pentru performanta
indicatorului specific de performanta IP>?, un operator nu a indeplinit conditia respectivi si 24 nu au
primit sesizéri/reclamatii cu privire la accesul la SD,

4, TP3 — Indicator general de performanti pentru racordarea la sistemul dec distributie a gazelor
naturale

Indicatorul general de performanti IP3 este format din cinci indicatori specifici de performantd (IP3',
P32, IP3%, IP5%, TP5°), care se referd la:

IP;' - obligatia OSD de a rdspunde la cererea scrisd a oricérui solicitant sau utilizator SD in termen
de 30 de zile de 1a data inregistrarii acesteia;



IP;2 - obligatia OSD de a raspunde la sesizirile/reclamatiile scrise ale oricirui solicitant sau utilizator
SD, cu privire la racordarea la SD, in termen de maximum 20 zile lucritoare de la data Inregistrarii
acestora;

[P3® - obligatia OSD de a depune documentatia pentru autorizatia de construire in maximum 90 de
zile de la data Incheierii contractului de racordare, cu conditia achitérii tarifului de racordare conform
contractului de racordare;

1P3* - obligajia OSD de a pune in functiune racordul sifsau statia de reglare- misurare/statia de
reglare/stafia de mdésurare/postul de reglare- masurare/postul de reglare/postul de mésurare, in
maximum 30 de zile de la data emiterii autorizatiei de construire;

IP3° - obligatia OSD de a raspunde la sesizirile/reclamatiile scrise ale oriciirui solicitant sau utilizator
SD cu privire la proiectarea, executia, receptia §i punerea In functiune a racordului gi/sau a statiei de
reglare-misurare/stafici de reglare/ statiei de masurare/postului de reglare-misurare/postului de
reglare/postijui de masurare, in maximum 20 de zile de la data Inregistririi acestora;

In perioada de raportare, pentru toti operatorii sistemului de distributie a gazelor naturale:

s-a inregistrat un numar de 51.118 cereri de racordare la SD; din cei 37 de operatori ai sistemului de
distributie a gazelor naturale, 36 au indeplinit conditia pentru performania indicatorului IP3',
operatorul care nu a indeplinit aceastd conditie a motivat alegerea de ciitre solicitanti a altor operatori
economici autorizati ANRE pentru proiectarea si executia brangamentelor.

s-a Tnregistrat un numér de 437 de sesiziri/reclamatii cu privire la racordarea la SD; din ce1 37 de
operatori ai sistemului de distributie a gazelor naturale, 12 au indeplinit conditia pentru performanta
indicatorului specific de performantd 1Ps? si 25 nu au primit sesiziri/reclamatii cu privire la
racordarea ta SD.

s-a Inregistrat un numdr de 29.908 de documentatli DTAC; din cei 37 de operatori ai sistemului de
distribuiie a gazelor naturale, 25 au Indeplinit conditia pentru performanta indicatorului specific de
performanti IP3?, 10 nu au indeplinit conditia respectivii si 24 nu au inregistrat documentatii DTAC.
s-a Inregistrat un numdr de 34.688 instalatli de racordare puse in funcliune; din cei 37 de operatori
ai sistemului de distributie a gazelor naturale, 35 au indeplinit conditia peniru performanta
indicatorului specific de performant3 IP;*.

s-a Tnregistrat un numar de 1.945 de sesizdri/reclamatii cu privire la proiectarea, executia, receptia
si/sau punerea in functiune a instalatiei de racordare; din cei 37 de operatori ai sistemului de
distributie a gazelor naturale, 9 au indeplinit conditia pentru performanta indicatorului specific de
performanti IP3°, un operator nu a indeplinit condi{ia respectivi §i 27 nu au primit sesiziri/reclamatii
cu privire la proiectarea, executia, receptia gi/sau punerea in functiune a instalatiei de racordare.

Explicatiile [urnizate de citre OSD pentru care nu au indeplinit conditia pentru performanta indicatorilor
specifici de performanti 1P3* si IP5%, sunt urmatoarele:

s-a efectuat proiectarea respectiv obtinerea avizelor prevdzute n Certificatul de Urbanism si
intocmirea documentatiillor DTAC cu societd{i ce detin auntorizatii in domeniul gazelor naturale,
eliberate de ANRE iar acele societdti nu au respectat in totalitate prevederile contractuale privind
depunerea documentatiilor in termen de 90 de zile in vederea obtinerii autorizatiel de construire;
intdrzierea cu care sunt eliberate avizele/acordurile/autorizatiile specifice de la detindtoni de
de construire conform prevederilor Legii ar. 50/1991 republicats, cu modificdrile i completdrile
ulterioare;

contestatii care au pretungit termenele de finalizare a proceselor de contractare a activitifilor de
proiectarc si executie a lucrdrilor de extindere conducte si brangamente prin SEAP;

cregterea volumului de cereri de acces si de racordare generatd In principal de fenomenul dezvoltarii
imobiliare, dar si de orientarea clientilor cétre utilizarea gazelor naturale in locul altor combustibili
traditionali.



5. IP4 — Indicator general de performanti pentru refacerea terenurilor si/sau a bunurilor afectate
de executia unor lueriri la obiectivele sistemului de distribufie a gazelor naturale,

Indicatorul general de performanta IP4 are un indicator specific de performanti IPs', aferent obligatiei
OSD de a rdspunde la sesizdrile/reclamatiile oricdrui solicitant sau utilizator SD, cu privire ta refacerea
terenurilor sifsau bunurilor afectate de executia unor lucrari la obiectivele SD, in termen de 15 zile
lucrétoare de la data inregistrérii acestora.

In perioada de raportare, pentru toti operatorii sistemului de distributie a gazelor naturale, s-a inregistrat
un numar de 299 de sesizdri/reclamatii cu privire la refacerea terenurilor si/sau bunurilor afectate de
executia unor hucriiri la obiectivele SD. Din cei 37 de operatori ai sistemului de distributie a gazelor
naturale, 12 au indeplinit conditia pentru performanta indicatorutui specific de performantd IP4! jar 25
nu au primit sesizéri/reclamatii cu privire la refacerea terenurilor si/sau bunurilor afectate.

6. IP5 — Indicatorul general de performanti pentru netificarea limitirilor si/sau intreruperilor
neplanificate si reluarea prestirii serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale,
Indicatorul general de performanta IP5 are un indicator specific de performanta IPs' aferent obligatiei
OSD de a notifica utilizatorii SD, in cel mai scurt timp posibil, dar nu mai mult de 12 ore de la momentul
limitdrii/intreruperii, cu privire la motivul limitarii/intreruperii, data si ora preconizatd pentru reluarea
prestarii serviciului, atunci cand prestarea serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale este
}imitatd si/sau Intrerupté neplanificat.

In perioada de raportare, pentru toti operatorii sistemului de distributie a gazelor naturale s-a inregistrat
un numdr de 96.779 de utitizatori 8D afectati de limitarile si/sau Intreruperile neplanificate. Din cei 37
de operatori ai sistemului de distributie a gazelor naturale, 20 au indeplinit conditia pentru performanta
indicatorului specific de performanta 1Ps' | iar 17 nu au avut utilizatori SD afectati de limitarile si/sau
intreruperile neplanificate.

7. 1P6 — Indicator general de performantii pentru notificarea limitdrilor si/sau intreruperilor
planificate si reluarea prestirii serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale.

OSD are dreptul si limiteze si/sau si Intrerupd prestarea serviciului de distibutie si de sistem al gazelor
naturale pentru timpul necesar executdrii lucrdrilor de dezvoltare, reabilitare, reparatie, modernizare,
cxploatare,

Indicatorul general de performanta IP6 are un indicator specific de performanti [Ps' aferent obligatiei
OSD de a notifica utilizatorii SD afectafi, in cazul in care prestarea serviciului de distributie si de sistem
al gazelor naturale este limitatd si/sau intrerupta planificat, cu cel putin 2 zile lucriatoare Inainte de data
inceperii lucrérilor, cu privire la motivul. data si ora limitarii/intreruperii, precum si cu data i ora relurii
prestarii serviciului.

In perioada de raportare, pentru toti operatorii sistemului de distributie a gazelor naturale, s-a Inregistrat
un numdr de 1.160.184 de utilizatori SD afectati de limit#rile si/sau intreruperile planificate. Din cei 37
de operatori ai sistemului de distributie a gazelor naturale 18 au indeplinit condilia pentru performanta
indicatorului specific de performanti IPs' iar 19 nu au avut utilizatori SD afectati de limitdrile gi/sau
intreruperile planificate.

8. IP7 — Indicator genera!l de performantd pentru solutionarea sesizirilor/reclamatiilor/Selici-
tarilor privind prestarea serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale, altele decit cele
tratate distinct in cadrul prezentului standard.

Indicatorul general de performanti IP7 are un indicator specific de performanti [P+ aferent obligatiei
0OSD de a raspunde oricdrei sesizari/reclamatii/solicitéri cu privire la prestarea serviciului de distributie
si de sistem al gazelor naturale, altele decdl cele tratate distinct in standard.



In categoria sesizdrilor/reclamatiilor/solicitdrilor precizate mai sus sunt incluse si cazurile in care, in
cuprinsul aceleiagi sesizari/reclamatii/solicitari, se face referire fa doud sau mai multe situatii tratate
distinct in cadrul Standardului precizat mai sus.

in perioada de raportare, pentru toti operatorii sistemului de distributie a gazelor naturale, s-a inregistrat
un numar de 23.214 de sesizari/reclamatii/solicitéir primite, altele decét cele tratate distinet in Standardul
de performanta pentru serviciul de distribugie si de sistem al gazelor naturale, aprobat prin Ordinul
ANRE nr. 162/2015. Din cei 37 de operatori ai sistemulul de distributie a gazelor naturale 19 au
indeplinit conditia pentru performanta indicatorului specilic de performanti IP7', un operator nu a
indeplinit conditia respectivi si 17 nu au primit sesizari/reclamatii/solicitari.

9. 1P8 — Indicator general de performanti pentru serviciul telefonic de urgenti, netaxabil, accesibil
24 de ore din 24 si co inregistrare vocald, denumit Te/ Verde, pentru preluarea sesizirilor si a
reclamatiilor referitoare la aparitia unor defectiuni sau la actiunile unor terti de naturi a pune in
pericol integritatea si functionarea in conditii de siguranti a SD.

Indicatorul general de performants IP8 are un indicator specific de performantd IPs', aferent obligatiei
OSD de a pastra, pentru fiecare an gazier, pe o pericadi de 3 ani calendaristici, numéarul apelurilor cu
timp de asteptare mai mic sau egal cu 60 de secunde.

In perioada de raportare, pentru toti operatorii sistemului de distributie a gazelor naturale, s-a primit un
numir de 230.419 de apeluri de urgentd la Tel Verde. Din cet 37 de operatori ai sistemului de distribufie
a gazelor naturale, 26 au indeplinit conditia pentru performanta indicatorului specific de performanti
IPs!, 2 nu au indeplinit conditia respectivi iar 9 nu au folosit serviciul Tel Verde.

16, IP9 — Indicator general de performanti pentru realizarea obligatiei de platd a compensatiilor
datorate in conformitate cu standardul de performanti pentru serviciul de distributie si de sistem
al gazelor naturale.

Realizarea obligatiei de platd a compensatiilor datorate in conformitate cu prevederile, se efectueazi de
catre OSD la cererca scrisd a solicitantului sau a utilizatorului SD, care poate fi depusd In termen de
maximum 60 de zile de la data la care obligatiile OSD devin scadente.

Indicatorul general de performanti IP9 are un indicator specific de performanta IPs' aferent obligatiei
OSD de a plati compensatiile datorate solicitantilor sau utilizatorilor 8D, 1n conformitate cu standardul
de performanti pentru serviciul de distributie si de sistern al gazelor naturale, in termen de maximum 30
de zile de la data Inregistréirii cererii acestora.

in perioada de raportare, pentru toti operatorii sistemului de distributie a gazelor naturale, s-a inregistrat
un numir de 7 cereri privind plata compensatiilor. Din cei 37 de operatori ai sistemului de distributie a
gazelor naturale, 2 au indeplinit conditia pentru performanta indicatorului specific de performanti P
iar 35 nu au primit cereri privind plata compensatiilor.

Pentru responsabilizarea operatorilor sistemului de distribuiie a gazelor naturale, Standardul de
performanta pentru serviciul de distributie i de sistem al gazelor naturale, aprobat prin Ordinul ANRE
nr. 162/2015, stabileste compensatii pe care operatorii sistemuiui de distributie a gazelor naturale sunt
obligati si le achite solicitantutlui, la cererea indreptititd a acestuia din urmd, pentru neindeplinirea
obligatiilor ce le revin,

In perioada de raportare au fost inregistrate 7 cereri privind plata compensatiilor pentru care cuantumul
total al compensatiilor plitite a fost de 10.0335 lei.

Astfel, S.C. Distrigaz Sud Retele 8.R.L. a inregistrat un numar de 2 cereri privind plata compensatiilor
pentru care cuantumul total al compensatiilor achitate a fost de 5.000 lei, iar S.C. Delgaz Grid S.A. a
inregistrat un nwmir de 5 cereri privind plata compensatiilor pentru care cuanturmul total al
compensatiilor achitate a fost de 5.035 lei.



In vederea imbunatatirii calitatii serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale, s-au desfasurat
activititi de monitorizare a gradului de satisfactie a solicitantilor si a utilizatorilor SD, in conformitate
cu familia de standarde ISO 9001. In acest sens s-au intocmit rapoarte pentru evaluarea si stabilirea
satisfactiei clientilor pe baza chestionarelor completate de acestia. Ulterior, acolo unde a fost cazul, s-au
intoemit planuri de masuri necesare pentru actiunile corective.

ANRE monitorizeazad anual indicatortl de performantd pentru notificarea intreruperilor planificate st
neplanificate In prestarea serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale, datele obtinute sunt
prezentate in cadrul Tabelului 2, iar informatiile viitoare vor face obiectul unei analize comparative
privind evolutia acestora,

In Tabelul 3 sunt prezentati sintetic indicatorii de performanta pentru serviciul de distributie si de sistem
al gazelor naturale, transmigi de cei doi mari operatori ai sistemului de distributie, Distrigaz Sud si
Delgaz Grid.
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Tabelul 3

DISTRIGAZ SUD

RETELE DELGAZ GRID
N Indicator Indicator Conditia . Grad.ul. de Gradul de indeplinire a
r. ol de pecific d pentru indeplinire a o,
ort general de specific de performanta conditiei de conditiei de
| performantit | performanti | . . ’ N performanta
| indicatorului performanti ’
..0/0-. —0/()- "‘0/'0"
0 1 2 3 6 6
1. Po 1Py! 90 50,35 97.65
1P 90 100 100
Ip:? 95 98,31 95,26
2, IP1
IP3 95 100 100
1Py 95 99,66 95,15
Ip;! 95 96,92 98,14
3. 1P2
1P;? 95 97,55 95,41
1P;! 95 100,00 100,00
IPs? 95 08,55 96,55
4. IP3 IpPs? 95 nerealizat nerealizat
Ips 95 95,95 95,53
P33 95 99,33 96,94
5. IP4 P! 9 98,10 92,80
6. IPS IPs 95 100 97,84
7. e Ips! 98 100,00 99,8%
8. P7 Ip;! 80 99,62 87,29
9. Ir8 IPs! 98 99,12 nerealizat
10. P9 IPy! 90 100,00 100,00




