AUTORITATEA NATIONALA DE REGLEMENTARE iN DOMENIUL ENERGIEI

Directia Generala Licente, Tarife, Monitorizare Investitii
RAPORT

privind realizarea indicatorilor de performanta pentru serviciul de transport si de sistem si
pentru serviciul de distributie a gazelor naturale, in anul gazier 01.10.2017 - 30.09.2018

In conformitate cu prevederile art. 8 lit. g) din Ordonanta de urgenti 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 are obligatia de a asigura protectia consumatorului, inclusiv prin impunerea unor standarde
de calitate a serviciilor publice din sectorul gazelor naturale.

In indeplinirea acestui obiectiv au fost aprobate:

- Standardul de performanta pentru serviciul de transport si de sistem al gazelor naturale, prin
Ordinul ANRE nr. 161/2015,

- Standardul de performanta pentru serviciul de distributie a gazelor naturale, prin Ordinul ANRE
nr. 162/2015.

Standardele reglementeaza calitatea serviciului de transport si de sistem al gazelor naturale si,
respectiv, calitatea serviciului de distributie a gazelor naturale si stabilesc indicatorii de performanta
pentru fiecare serviciu. Raportarea indicatorilor prevazuti in standarde, aferenti anului gazier
1.10.2017- 30.09.2018, a fost transmisa de operatorul de transport si de sistem (OTS), precum si de
operatorii de distributie a gazelor naturale (OD), pana la data de 1 decembrie 2018.

SECTIUNEA 1.

Monitorizarea indicatorilor de performanti a serviciului de transport si de sistem al gazelor
naturale

Indicatorii de performanta pentru serviciul de transport si de sistem al gazelor naturale se refera la:

- Inregistrarea si solutionarea solicitdrilor/sesizarilor/reclamatiilor utilizatorilor privind serviciul de
transport si de sistem al gazelor naturale;

- accesul la sistemul de transport al gazelor naturale;

- racordarea la sistemul de transport al gazelor naturale;

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

- respectarea conditiilor de predare-preluare a gazelor naturale;

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

Operatorul de transport si de sistem este exonerat de obligatia respectdrii indicatorilor de
performantd impusi prin standard in situatii de urgentd si in caz de fortd majord, declarate in
conformitate cu prevederile legale, precum si la aparitia unor restrictii tehnice partiale sau totale ale
unui sistem din amonte.

In conformitate cu prevederile art. 57 al Standardului de performanta pentru serviciul de transport si
de sistem al gazelor naturale, OTS a transmis la ANRE urmatoarele:

- evidenta limitarilor si/sau a Intreruperilor planificate si neplanificate;

- evidenta solicitarilor privind accesul, respectiv racordarea la sistem;

- indicatorii de performantd a serviciului de transport, determinati conform prevederilor
standardului;



- bilantul compensatiilor platite pentru depasirea indicatorilor de performanta specifici;

- numarul total al cererilor privind accesul, respectiv racordarea si durata medie de procesare a
acestora;

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

- monitorizarea anuala a gradului de satisfactie a solicitantilor si a utilizatorilor sistemului;

1. IPo — inregistrarea solicitirilor/sesizirilor/reclamatiilor privind serviciul de transport si de
sistem al gazelor naturale

Acest indicator de performantd se refera la obligatia OTS de a transmite solicitantilor sau
utilizatorilor numarul de inregistrare al solicitarii/sesizarii/reclamatiei depuse, in termenul stabilit
prin standard, pentru cel putin 90 % din numarul total al acestora.

Avand in vedere dispersia teritoriald a sistemului national de transport al gazelor naturale (SNT),
precum si complexitatea procedurilor de lucru pentru monitorizarea indicatorilor de performanta
conform Standardului, OTS a pus la dispozitia solicitantilor o aplicatie informaticad pentru
inregistrarea solicitarilor/sesizarilor/reclamatiilor privind serviciul de transport si de sistem al
gazelor naturale. Astfel, toate cele 709 solicitari/sesizari/reclamatii primite au fost gestionate prin
intermediul acestei aplicatii. Pentru un numar de 20 cereri raspunsul a fost transmis cu depasirea
termenului de 2 zile lucratoare prevazut in standard, ceea ce a condus la o valoare a indicatorului de
performanta IPo de 97,15%. Durata medie de transmitere a numarului de inregistrare a fost de 1,65
zile.

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

Indicatorul general de performantd IP;: se reflectd prin cinci indicatori specifici de performanta
(IP1%, IP12, IP13, IP1%, IP1%), care se referi la:

- IP1! - obligatia OTS de a rispunde la sesizdrile/reclamatiile scrise ale oricdrui utilizator, cu
privire la nerespectarea parametrilor tehnologici conveniti aferenti punctelor de predare-
preluare, in termen de maximum 10 zile lucrdtoare de la data inregistrarii acestora, pentru cel
putin 95 % din numarul total al acestora;

- IP12 - obligatia OTS de a verifica parametrii tehnologici conveniti, in termen de maximum 24 de
ore de la data inregistrarii sesizarii/reclamatiei, pentru cel putin 95 % din numarul total al
acestora;

- IP;® - obligatia OTS de a rispunde la sesizirile/reclamatiile scrise ale oricirui utilizator, cu
privire la calitatea gazelor naturale in termen de maximum 15 zile lucrdtoare de la data
inregistrarii acestora, pentru cel putin 95 % din numarul total al acestora;

- IP1* - obligatia OTS de a rispunde la sesizirile/reclamatiile scrise ale oricirui utilizator, cu
privire la masurarea cantitatilor de gaze naturale, in termen de maximum 15 zile lucratoare de la
data Inregistrarii acestora, pentru cel putin 95 % din numarul total al acestora;

- IP2®> - obligatia OTS de a se deplasa la fata locului pentru constatiri cu privire la modul de
functionare a sistemului/ mijlocului de masurare a gazelor naturale, in termen de maximum
doud zile lucratoare de la data inregistrarii sesizarii/reclamatiei, pentru cel putin 95 % din
numarul total al acestora.

OTS a inregistrat un numar total de 324 sesizari/reclamatii cu privire la respectarea conditiilor de
predare-preluare a gazelor naturale, defalcate dupa cum urmeaza:

- cu privire la nerespectarea parametrilor tehnologici conveniti aferenfi punctelor de
predare-preluare s-a primit o singura sesizare, cdreia i s-a raspuns in termenul prevazut pentru acest
indicator (IP1* = 100%); durata medie de rispuns a fost de 5 zile.
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- cu privire la verificarea parametrilor tehnologici conveniti S-a primit o singura sesizare, la
care OTS a dat curs in termenul prevazut pentru acest indicator (IP12 = 100%);

- cu privire la calitatea gazelor naturale s-au primit 322 de sesizari si reclamatii, dintre care
pentru un numar de 320 de sesizari S-a raspuns in termenul aferent acestui indicator. Astfel, IP1% a
fost indeplinit in procent de 99,38%; durata medie de verificare a fost de 7,32 zile.

- cu privire la masurarea cantititilor de gaze naturale IP:* si modul de functionare a
sistemului/ mijlocului de masurare a gazelor naturale IP1°> nu s-au inregistrat solicitiri, sesiziri sau
reclamatii.

3. IP2— Accesul la SNT

Indicatorul general de performanti IP, se reflecti prin doi indicatori specifici de performanta (IP2?,
IP2?), care se refera la:

- IP2! - obligatia OTS de a rispunde cererii scrise privind accesul la SNT a oricarui solicitant sau
utilizator al SNT in termen de 30 zile de la data inregistrarii acesteia, raspunsul fiind, dupa caz,
acordul sau refuzul de acces la SNT, pentru cel putin 95 % din numarul total al acestora;

- IP2% - obligatia OTS de a rispunde la sesizarile/reclamatiile scrise ale oricirui solicitant sau
utilizator al SNT, cu privire la accesul la SNT, in termen de maximum 15 zile de la data
inregistrarii acestora, pentru cel putin 95 % din numarul total al acestora.

in anul gazier 01.10.2017 - 30.09.2018, s-au inregistrat 32 de cereri de acces la SNT, la care s-a

rispuns in termenul legal de 30 de zile, asa cum e previzut la indicatorul IP,t. Ca urmare acest

indicator a fost indeplinit 100%. Durata medie de procesare a celor 32 de cereri de acces la ST a

fost de 14,03 zile.

Nu au fost inregistrate sesizari/reclamatii scrise ale solicitantilor sau utilizatorilor cu privire la

accesul la SNT.

4. |P3s — Racordarea la SNT

Indicatorul general de performantd IP3 se reflectd prin patru indicatori specifici de performanta
(IPs, IPs2, IP33, IP3%), care se referi la:

- IPs! - obligatia OTS de a riaspunde la cererea scrisi privind racordarea la SNT a oricirui
solicitant sau utilizator al SNT in termen de 30 de zile de la data inregistrarii acesteia, pentru cel
putin 95 % din numarul total al acestora;

- IP3? - obligatia OTS de a rispunde la sesizirile/reclamatiile scrise ale oricirui solicitant sau
utilizator SNT, cu privire la racordarea la sistem, in cel mult 15 zile lucratoare de la data
inregistrarii acestora, pentru cel putin 95 % din numarul total al acestora;

- IP3% - obligatia OTS de a finaliza lucririle si a pune in functiune instalatia de racordare in
termenul stabilit in contractul de racordare, in situatia realizarii unei noi instalatii de racordare la
SNT sau a modificarii/reamplasarii uneia existente, pentru cel putin 95 % din numarul total al
acestora;

- IPs* - obligatia OTS de a rispunde la sesizirile/ reclamatiile scrise ale oricirui solicitant sau
utilizator SNT, cu privire la proiectarea, executia, receptia si/sau punerea in functiune a
instalatiei de racordare la SNT, in termen de maximum 15 zile lucratoare de la data inregistrarii
acestora, pentru cel putin 95 % din numarul total al acestora.

In anul gazier 01.10.2017-30.09.2018 s-au inregistrat 10 cereri de racordare la SNT. Pentru toate
cele 10 cereri de racordare termenul legal de 30 de zile a fost respectat, ceea ce a condus la
indeplinirea indicatorului specific de performanti IPs! in procent de 100%. Durata medie de



procesare obtinuta pentru cele 10 cereri de racordare la SNT a fost de 29,70 zile, respectandu-se
astfel termenul legal de 30 de zile.

Totodata, s-au Inregistrat 2 sesizari sau reclamatii cu privire la racordarea la SNT, carora li s-a
raspuns in termenul legal de 15 zile, ceea ce a condus la indeplinirea indicatorului specific de
performantd IPs? in procent de 100%. Durata medie de procesare a fost de 12 zile.

Conform obligatiei prevazute la art. 29 din standard, OTS trebuie sa finalizeze si sd puna in
functiune noua instalatie de racordare la SNT sau, dupa caz, modificarea/reamplasarea celei
existente in termenul stabilit in contractul de racordare. La nivelul Transgaz s-a realizat punerea in
functiune a 4 instalatii de racordare, toate fiind realizate in termen; astfel, indicatorul specific de
performanti IP3® a fost indeplinit in proportie de 100%. Conform raportirii OTS, durata medie de
realizare a instalatiei de racordare, calculatd de la data incheierii contractului de racordare pana la
data incheierii procesului verbal de receptie la terminarea lucrarilor, a fost de 776 de zile.

S-au finregistrat 2 sesizari/reclamatii privind proiectarea, executia, receptia si/sau punerea in
functiune a instalatiilor de racordare, dintre care uneia i s-a raspuns in termenul legal de 15 zile, iar
una a fost clasati; astfel, indicatorul IPs* a fost indeplinit in procent de 100%.

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

Pentru indicatorul general de performanta IPs - obligatia OTS de a raspunde Ia
sesizarile/reclamatiile scrise ale oricdrui solicitant sau utilizator al SNT cu privire la refacerea
terenurilor si/sau bunurilor afectate de executia unor lucrari, nu au existat sesizari sau reclamatii.

6. IPs — Notificarea limitirilor si/sau intreruperilor neplanificate si reluarea prestarii
serviciului de transport si de sistem al gazelor naturale

In anul gazier 01.10.2017 - 30.09.2018, au existat 1035 utilizatori afectati de limitarea si/sau
intreruperea neplanificatd a prestarii serviciului de transport si de sistem al gazelor naturale, dintre
care au fost notificati in mai putin de 6 ore 1031 utilizatori. Astfel, valoarea indicatorului specific
de performanti IPs!, respectiv obligatia OTS de a notifica fiecare utilizator afectat, in cel mult 6 ore
de la momentul limitarii/intreruperii, a fost de 99,61%. Prin comparatie cu anul gazier trecut, acest
indicator s-a imbunatatit cu 21,45 %, ceea ce releva faptul ca OTS a luat masurile necesare astfel
incat sa respecte valoarea minimd prevazutd in standard.

De asemenea, au existat 13 utilizatori afectati pentru o perioadd mai mare de 24 de ore de
intreruperea neplanificata a alimentarii cu gaze naturale, toti fiind notificati in termenele specificate
in standard (in conformitate cu conventia-cadru). Astfel, indicatorul IPs?, respectiv obligatia OTS
de a notifica utilizatorii afectati de o limitare/intrerupere neplanificatd mai mare de 24 de ore, a fost
indeplinit in procent de 100%. Evolutia acestui indicator fata de anul gazier precedent, in care
niciunul dintre utilizatorii afectati de o astfel de limitare/intrerupere nu a fost notificat, evidentiaza
faptul ca OTS a intreprins demersuri necesare pentru indeplinirea acestui indicator.

7. IPs — Notificarea limitarilor si/sau intreruperilor planificate si reluarea prestarii serviciului
de transport si de sistem al gazelor naturale

OTS are obligatia de a notifica utilizatorii afectati de limitari/inrtreruperi planificate, in scris, cu
minimum 5 zile lucrdtoare anterior limitarii/intreruperii, cu privire la motivul, data si ora
limitarii/intreruperii, precum si cu privire la data si ora reludrii prestarii serviciului. In anul gazier
analizat au existat 7 utilizatori afectati, toti au fost notificati in scris cu 5 zile lucratoare anterior
limitarii/intreruperii conform standardului, ceea ce conduce la o valoare a indicatorului specific de
performanti IPs!, de 100%. Se remarci faptul cd OTS a imbunititit semnificativ acest indicator fati
de anul gazier precedent, cresterea inregistrata fiind cu 89,50%.
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Pentru cei 7 utilizatori afectati 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
performanti IPs?, respectiv obligatia OTS de a relua prestarea serviciului de transport si de sistem al
gazelor naturale la termenul specificat in notificare, de 100 %. Si in aceasta situatie se evidentiaza
faptul ca OTS a crescut calitatea serviciului oferit clientilor, evolutia indicatorului fatd de anul
gazier precedent, fiind o crestere cu 21,88%.

8. IP7 — Solutionarea solicitirilor/sesizirilor/reclamatiilor referitoare la prestarea serviciului
de transport si de sistem al gazelor naturale, altele deciat cele tratate distinct in cadrul
standardului de performanta

Indicatorul general de performanta IP7 se reflecta printr-un singur indicator specific de performanta,
IP7!, aferent obligatiei OTS de a rispunde oricdror solicitiri/sesiziri/reclamatii privind serviciul de
transport si de sistem al gazelor naturale, altele decat cele tratate distinct in standard, in termen de
30 de zile de la data inregistrarii acestora.

In anul gazier analizat s-au inregistrat 330 de solicitari/sesizari/reclamatii referitoare la prestarea
serviciului de transport si de sistem al gazelor naturale, altele decat cele tratate distinct in cadrul
standardului de performanta, din care 321 au primit raspuns in termenul legal de 30 de zile.

Motivul pentru care pentru 9 solicitari/sesizari/reclamatii nu s-a raspuns in termenul legal de 30 de
zile, a fost obtinerea informatiilor/datelor explicative din teritoriu, cu intarziere. Astfel, indicatorul
IP7! a inregistrat valoarea de 97,27 %. Chiar si in aceste conditii, acest indicator a crescut cu
20,88% fata de anul gazier precedent, evolutie care indicd o imbunatatire semnificativa a calitatii
serviciului oferit de OTS tuturor clientilor.

Durata medie de procesare a celor 330 de solicitari/sesizari/reclamatii a fost de 7,82 de zile, cu circa
20 de zile mai mica fata de cea similara a anului trecut, fapt ce denota ca operatorul a luat masuri
pentru reducerea timpului de raspuns.

9. IPs — Indicatorul general de performanti pentru Tel Verde

OTS are obligatia de a asigura functionarea unui serviciu telefonic de urgenta Tel Verde, pentru
preluarea sesizarilor si a reclamatiilor referitoare la aparifia unor defectiuni sau la actiunile unor
terfi de naturd a pune In pericol integritatea si functionarea in conditii de sigurantd a SNT.
Indicatorul general de performanti IPg se reflecti prin doi indicatori specifici de performanti (IPg?,
IPs?), care se referi la:

- IPg! - numirul de apeluri de urgenta cu timp de asteptare mai mic sau egal cu 60 de secunde in
raport cu numarul total de apeluri de urgenta primite;

- IPg? - obligatia OTS de a asigura deplasarea echipei de interventie la locul semnalat, in cel mai
scurt timp posibil de la momentul primirii apelului, dar nu mai mult de 6 ore, in vederea
remedierii defectiunii.

In anul gazier analizat s-au inregistrat in total 182 de apeluri de urgenti, toate avand timpul de
asteptare mai mic sau egal cu 60 de secunde. Astfel, indicatorul specific de performanti IPg! a fost
indeplinit 100%.

Nu au fost inregistrate apeluri de urgenta referitoare la scapari de gaze naturale.

10. IPg — indeplinirea obligatiei de plati a compensatiilor datorate in conformitate cu
prevederile standardului de performanta pentru serviciul de transport si de sistem al gazelor
naturale.

Plata compensatiilor datorate in conformitate cu prevederile Standardului de performanta pentru
serviciul de transport si de sistem al gazelor naturale se efectueaza de catre OTS la cererea



indreptatita a solicitantului sau a utilizatorului SNT, in termen de maximum 30 de zile de la data
inregistrarii cererii.

In anul gazier 01.10.2017 — 30.09.2018, OTS nu a inregistrat nicio cerere privind plata
compensatiilor. Astfel, pentru fiecare indicator specific de performantd, cuantumul total al
compensatiilor achitate a fost zero.

11. Monitorizarea anuali a gradului de satisfactie a solicitantilor si a utilizatorilor sistemului
de transport

In vederea imbunatatirii calitatii serviciului de transport si de sistem al gazelor naturale, s-au
realizat activitati de monitorizare a gradului de satisfactie a solicitantilor si 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 S.A. pentru anul gazier 01.10.2017
- 30.09.2018, pe baza chestionarelor completate de catre acestia.

Centralizarea chestionarelor primite de la cei 14 respondenti a condus la inregistrarea unui nivel
general al satisfactiei de 7,70 (pe o scara de la 1 la 10), fata de 7,56 in anul gazier anterior
01.10.2016 - 30.09.2017, ceea ce indica o usoard imbunatatire a acestuia. OTS a intocmit si a
aplicat un plan de masuri, care include printre altele:

- monitorizarea reclamatiilor si @ modului de rezolvare a acestora;

- identificarea modalitatii de implementare a sugestiilor sesizate, dupa analizarea acestora;

- intocmirea Raportului de evaluare clienti in cadrul Analizei de management al Sistemului de
Management Integrat Calitate-Mediu-Protectie si Securitate (SMI CMSSO) si identificarea
masurilor de Tmbunatatire a procesului.

12. Sinteza indicatorilor de performanta a serviciului de transport si de sistem al gazelor
naturale inregistrati in anul gazier 1.10.2017 - 30.09.2018

Sinteza indicatorilor specifici de performantd a serviciului de transport si de sistem al gazelor

naturale si evolutia acestora prin comparatie cu anul gazier precedent, este evidentiatd in tabelul
nr. 1 dupd cum urmeaza:

Tabelul nr. 1 — Sinteza indicatorilor de performanti a serviciului de transport si de sistem

Indicatorul Valoarea de | Anul gazier | indeplinirea | Anul gazier Evolutia
specific de referinta a de analiza | conditiei de anterior indicatorului
performanta indicatorului | 2017-2018 | performanta | 2016-2017 (+%)
(%) (%) % (%)

IPo? 90 97,15 da
IP;? 95 100 da
IP12 95 100 da
IP,3 95 99,38 da
P14 95 - 100
IP1° 95 - 100
P2t 95 100 da 100 0
1P22 95 -
IPs! 95 100 da 100 0
1P32 95 100 da
IP33 95 100 da 0 +100
IPs* 95 100 da




IP4! 95 --- - 100 ---
IPst 98 99,61 da 78,16 +21,45
IPs? 98 100 da 0 +100
IPs! 98 100 da 10,50 +89,50
IPs? 98 100 da 78,12 +21,88
1P 80 97,27 da 76,39 +20,88
IPs! 98 100 da 100 0
IPg? 98 --- - 100 ---
IPg! 90 --- - --- ---

NOTA: Rubricile marcate cu (---) sunt cele pentru care indicatorii nu au putut fi calculati,
exemplu: nu au existat solicitari sau sesizari pe baza carora se determina indicatorul.

In concluzie, se poate remarca faptul ca toti indicatorii de performanti a serviciului de transport si
de sistem al gazelor naturale aferenti anului gazier 1.10.2017 - 30.09.2018 au valori peste 97 % si
ca gradul lor de indeplinire din punct de vedere al incadrarii In pragurile minime prevazute in
standard este de 100 %. Prin comparatie cu anul gazier anterior 01.10.2016 - 30.09.2017, se
evidentiazd imbunatatirea unor indicatori de performantd cu valori cuprinse intre 20% si 100%,
ceea ce reprezintd o evolutie semnificativa a calitatii serviciilor oferite de S.N.T.G.N. Transgaz
S.A.

SECTIUNEA 2.

Monitorizarea indicatorilor de performanta a serviciului de distributie si de sistem a gazelor
naturale

Monitorizarea indicatorilor de performantd a serviciului de distributie a gazelor naturale se
realizeaza in conformitate cu Standardul de performanta pentru serviciul de distributie a gazelor
naturale, aprobat prin Ordinul ANRE nr. 162/2015, cu modificarile si completarile ulterioare
(aprobate prin Ordinele ANRE nr. 42/2018 si 97/2018).

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

- inregistrarea si solutionarea sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor utilizatorilor privind serviciul
de distributie si de sistem al gazelor naturale;

- contractarea serviciului de distributie a gazelor naturale;

- respectarea serviciilor de predare-preluare a gazelor naturale;

- accesul la sistemul de distributie a gazelor naturale (doar pentru perioada 01.10.2017-
28.05.2018);

- racordarea la sistemul de distributie a gazelor naturale;

- refacerea terenurilor si/sau a bunurilor afectate de executia unor lucréri la obiectivele sistemului
de distributie a gazelor naturale;

- limitarea/intreruperea prestérii serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale.

Operatorii de distributie a gazelor naturale (OD) sunt exonerati de obligatia respectarii indicatorilor
de performanta impusi prin standard in situatii de urgenta si in caz de fortd majora, declarate in
conformitate cu prevederile legale, si nici la aparitia unor restrictii tehnice partiale sau totale ale
unui sistem din amonte.




1. IPo — Inregistrarea sesizirilor/reclamatiilor/solicitirilor privind serviciul de distributie si
de sistem al gazelor naturale

In anul gazier 01.10.2017 — 30.09.2018, pentru toti operatorii sistemului de distributie a gazelor
naturale s-a inregistrat un numar total de 398.743 sesizari/reclamatii/solicitari privind serviciul de
distributie si de sistem al gazelor naturale, dintre care 58.376 au fost transmise prin posta, on-line,
prin fax sau prin e-mail. Pentru acestea din urma, operatorii au obligatia de a trimite solicitantului
numarul de inregistrare in termen de maxim 2 zile lucratoare. Toti cei 24 de operatori care au primit
sesizari/reclamatii/solicitari prin modalitatile mai sus descrise au indeplinit conditia de performanta
impusi prin standard pentru indicatorul IPo!, inregistrand o valoare medie a acestuia de 93,49 %.
Un numar de 12 operatori au inregistrat doar cereri depuse la biroul specializat de informare si
relatii cu publicul, pentru care solicitantii au primit pe loc un numar de inregistrare.

2. IP1 — Contractarea serviciului de distributie si respectarea conditiilor de predare-preluare
a gazelor naturale

Acest indicator se referd la urmatoarele activitati:

- contractarea serviciului de distributie a gazelor naturale — indicator ce a fost modificat odata cu
intrarea In vigoare a Ordinului ANRE cu nr. 97/2018;

- asigurarea presiunii gazelor naturale;

- asigurarea calitatii gazelor naturale;

- masurarea gazelor naturale.

Astfel, acest indicator general se reflecta prin urmatorii indicatori specifici de performanta:

- IP1! — obligatia de a transmite contractul de racordare, in vederea semnirii, sau refuzul de acces
la sistem, in maximum 10 zile de la data inregistrarii cererii si/sau a documentatiei complete,
pentru cel putin 90 % din numarul total al acestora;

- IPs? - obligatia de a raspunde la sesizirile/reclamatiile oricarui utilizator, cu privire la
nerespectarea valorii presiunii gazelor naturale, in termen de maximum 15 zile de la data
inregistrarii acestora, pentru cel putin 95 % din numadrul total al acestora;

- IP.® - obligatia de a raspunde la sesizarile/reclamatiile scrise ale utilizatorilor, cu privire la
calitatea gazelor naturale, in termen de maximum 15 zile de la data inregistrarii acestora, pentru
cel putin 95 % din numarul total al acestora;

- IP1* - obligatia de a rispunde la sesizirile/reclamatiile oricirui utilizator SD, cu privire la
masurarea cantitafilor de gaze naturale, in termen de maximum 15 zile de la inregistrarea
acestora, pentru cel putin 95 % din numarul total al acestora.

In anul gazier 01.10.2017 — 30.09.2018, pentru toti operatorii sistemului de distributie a gazelor
naturale s-au inregistrat:

- 5.197 solicitari pentru contractarea serviciului de distributie, pentru care 29 de operatori au
indeplinit conditia pentru performanta indicatorului IP1}. Un operator nu a indeplinit conditia
pentru performanta indicatorului IP1}, iar 6 dintre ei nu au primit solicitiri in vederea
contractarii serviciului de distributie a gazelor naturale. Astfel, rezultatul mediu obtinut de
operatorii de distributie pentru acest indicator este de 99,34 %.

- 656 de sesizari/reclamatii referitoare la nerespectarea valorii presiunii gazelor naturale; din
informatiile pe care operatorii sistemelor de distributie a gazelor naturale le-au transmis, a
rezultat faptul ci 11 dintre operatori au indeplinit conditia de performanti a indicatorului 1P12.



Media inregistrata la nivelul tarii este de 98,02 %. Un numar de 25 de operatori nu au primit
sesizdri/reclamatii referitoare la nerespectarea valorii presiunii gazelor naturale.

- 57 de reclamatii/sesizari referitoare la calitatea gazelor naturale. Un numar de 5 operatori de
distributie a gazelor naturale au primit asemenea solicitari si au inregistrat o valoare medie de
performanti a indicatorului IP13 de 98,25 %, indeplinind astfel conditia previzuti in standard.
Un numar de 31 de operatori nu au primit reclamatii/sesizari referitoare la calitatea gazelor
naturale.

- 2.606 de sesizdri/reclamatii cu privire la mdsurarea cantitatilor de gaze naturale; din raportarile
transmise de cei 36 de operatori ai sistemului de distributie a gazelor naturale, 10 dintre ei au
indeplinit conditia pentru performanta indicatorului IP1%, iar ceilalti 25 de operatori nu au primit
sesizdri/reclamatii cu privire la masurarea cantitatilor de gaze naturale. Astfel, media
inregistratd la nivelul intregii tiri pentru indicatorul 1P, este de 95,16 %.

3. IP2— Accesul la sistemul de distributie a gazelor naturale

Indicatorul general de performanta IP», referitor la asigurarea accesului la sistemul de distributie a
gazelor naturale, se reflecta prin doi indicatori specifici de performanta, dupa cum urmeaza:

- IP,! — obligatia de a rispunde in termen de 30 de zile de la data inregistririi unei cereri scrise
privind accesul, care poate fi acordul sau refuzul de acces, pentru mai mult de 95 % din numarul
acestora;

- IP2% — obligatia de a rispunde la sesizirile/reclamatiile scrise ale oricirui solicitant sau utilizator
cu privire la accesul la sistem, in termen de maximum 15 zile de la data inregistrarii acestora,
pentru mai mult de 95% din numarul acestora.

Acesti indicatori s-au calculat pentru perioada 01.10.2017 - 28.05.2018, datd la care au fost
eliminati prin intrarea in vigoare a Ordinului ANRE nr. 97/2018.

In perioada mentionatd, pentru toti operatorii sistemului de distributie a gazelor naturale s-au
inregistrat:

- 245.394 de cereri de acces la sistemul de distributie a gazelor naturale; 31 dintre operatorii
sistemelor de distributie a gazelor naturale au indeplinit conditia pentru performanta
indicatorului IP2%, unul nu a indeplinit conditia pentru performanta indicatorului IP2!, iar 4
dintre ei nu au primit cereri privind accesul la sistemul de distributie a gazelor naturale.
Operatorul care nu a indeplinit conditia pentru performanta indicatorului IP,* a motivat volumul
foarte mare de cereri primite comparativ cu aceeasi perioada a anului trecut, coroborat cu
completarea cu intarziere de catre solicitanti a documentelor justificative necesare. Media
inregistratd la nivelul intregii tari a fost de 96,47 %, superioard valorii minime prevazute in
standard (95%).

- 358 de sesizari/reclamatii cu privire la accesul la sistem; 6 operatori ai sistemelor de distributie
a gazelor naturale au indeplinit conditia de performantd a indicatorului specific IP2?, doi
operatori nu au indeplinit conditia, iar 28 dintre operatori nu au primit sesizari/reclamatii cu
privire la accesul la sistem. Motivul invocat de operatorii care nu au indeplinit pragul minim de
95% aferent indicatorului 1P, a fost acela al acoperirii teritoriale foarte mari, fapt ce a generat
intarzieri in procesarea sesizarilor/reclamatiilor. Valoarea medie inregistrata pentru acest
indicator la nivelul intregii tari a fost de 90,83 %.



4. IP3 — Racordarea la sistemul de distributie a gazelor naturale

Spre deosebire de anul precedent, indicatorul general de performanta IPs referitor la racordarea la
sistemul de distributie a gazelor naturale se reflecta prin opt indicatori specifici de performanta,
odata cu completarile aduse de Ordinul ANRE nr. 42/2018, dupa cum urmeaza:

IPst - obligatia de a rispunde la cererile scrise privind racordarea la sistem ale
solicitantilor/utilizatorilor in termenul prevazut in regulamentul de racordare aplicabil, pentru
mai mult de 95 % dintre acestea,;

IPs11 — obligatia de a realiza un studiu tehnico-economic in termen de 30 de zile de la data
primirii cererii de racordare in cazul documentatiei complete sau de la data completarii acesteia,
pentru mai mult de 95 % din numarul acestora.

IP3? - obligatia de a rispunde la sesizirile/reclamatiile scrise ale oricirui solicitant sau utilizator,
cu privire la racordarea la sistem, in cel mult 20 zile lucratoare de la data inregistrarii, pentru
mai mult de 95 % din numarul acestora;

IPs® - obligatia de a depune documentatia pentru autorizatia de construire in maximum 90 de
zile de la data incheierii contractului de racordare, daca a fost platit tariful conform contractului
de racordare, pentru mai mult de 95% din numarul acestora ;

IP3* - obligatia de a pune in functiune instalatia de racordare in maximum 30 de zile de la data
emiterii autorizatiei de construire, la care se adaugd, dupa caz, termenele aferente situatiilor
prevazute in standard, pentru mai mult de 95 % din numarul acestora;

IP3° - obligatia de a rispunde la sesizirile/reclamatiile scrise ale oricirui solicitant sau utilizator,
cu privire la proiectarea, executia, receptia si/sau punerea in functiune a instalatiei de racordare,
in termen de maximum 20 de zile de la data inregistrarii, pentru mai mult de 95 % din numarul
acestora;

IPs°1 - obligatia de a realiza extinderea si/sau redimensionarea obiectivului/conductei de
distributie a gazelor naturale necesare in vederea racordarii, respectiv se proiecteaza, executa,
receptioneaza si se pune in functiune in termen de 270 de zile de la data emiterii avizului tehnic
de racordare ori de la data semnarii contractului, dupa caz, sau de cel mult 180 de zile de la data
obtinerii autorizatiei de construire, pentru cel putin 95% din numarul acestora;

IPs>2 - obligatia de a raspunde la sesizirile/reclamatiile scrise ale oricdrui solicitant sau
utilizator cu privire la proiectarea, executia, receptia si punerea in functiune a extinderii si/sau a
redimensionarii obiectivului/conductei de distributie a gazelor naturale, in maximum 20 de zile
de la data inregistrarii, pentru cel putin 95 % din numarul acestora;

In anul gazier 01.10.2017 — 30.09.2018, pentru toti operatorii sistemelor de distributie a gazelor
naturale, s-au inregistrat:

- 63.040 de cereri de racordare la sistem; 31 de operatori ai sistemelor de distributie a gazelor

naturale au indeplinit, unul dintre operatori nu a raportat solicitari de racordare iar 4 nu au
indeplinit conditia de performanti pentru indicatorul 1Ps', explicatiile oferite ficand referire la
volumul foarte mare de cereri concentrat intr-o perioada relativ scurta de timp, precum si la
completarea cu intarziere de citre solicitanti a documentelor justificative necesare. Intrucat doi
dintre acestia din urma sunt cei mai mari si mai importanti la nivelul tarii, media indicatorului la
nivel de tard a fost afectata, obtindndu-se valoarea de 86,58%, inferioarda pragului minim de
95% impus prin standard acestui indicator. Durata medie de procesare a cererilor de racordare a
fost de 9,15 zile.
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- 3.399 de studii tehnico-economice intocmite pentru extrinderea sistemelor; din datele prezentate
de operatorii sistemelor de distributie a gazelor naturale, a rezultat faptul cad 19 dintre ei au
indeplinit si 3 nu au indeplinit conditia de performanti pentru indicatorul IPs*, explicatia fiind
concentrarea intr-un interval mic de timp a unui numar mare de cereri primite, fapt ce a facut
dificila incadrarea in termenul prevazut realizarea studiilor. Un numar de 13 operatori nu au
intocmit studii tehnico-economice, intrucat nu au inregistrat solicitari care sa necesite extinderi.
Media pe tara a acestui indicator este de 89,77%, situat sub nivelul minim de 95% impus de
standard.

- 698 de sesizari/reclamatii cu privire la racordarea la sistem; 11 operatori ai sistemului de
distributie a gazelor naturale au indeplinit iar 3 operatori nu au indeplinit conditia de
performantd pentru indicatorul 1Ps%, 22 dintre operatori nu au primit sesiziri/reclamatii cu
privire la racordare. Media la nivelul tarii este de 83,67%, inferioara celei minime impuse prin
standard, de 95%.

- 36.111 de documentatii pentru autorizatii de construire depuse; din cei 36 de operatori ai
sistemului de distributie a gazelor naturale care au prezentat raportul anual, 22 au indeplinit iar
12 nu au indeplinit conditia de performantd pentru indicatorul 1P3%, doi operatori nu au avut
documentatii tehnice pentru obtinerea autorizatiei de construire. Valoarea indicatorului la nivel
de tara este de 83,30%, inferioara celei minime impuse prin standard, de 95%.

- 35.804 de racorduri si/sau statii/posturi de reglare/reglare-masurare puse in functiune; 27 dintre
operatorii sistemelor de distributie a gazelor naturale au Indeplinit iar 9 nu au indeplinit conditia
de performanta pentru indicatorul IPs*. Media pe tari obtinuti in aceste conditii este de 94,40%,
procent apropiat de valoarea minima impusa prin standard pemntru acest indicator.

- 3.038 de sesizari/reclamatii cu privire la proiectarea, executia, receptia si/sau punerea in functiune
a racordului si/sau a statiei/postului de reglare/masurare/reglare-masurare; dintre toti operatorii
sistemelor de distributie a gazelor naturale, 7 au indeplinit, 2 nu au indeplinit conditia de
performantd pentru indicatorul 1P3> iar 27 nu au primit sesiziri/reclamatii cu privire la
proiectarea, executia, receptia si/sau punerea In functiune a instalatiei de racordare. Media
obtinutd a fost de 84,59%, valoare inferioara celei minime prevazute in standard (95%).

- 1.478 de extinderi si/sau redimensionari ale obiectivelor/conductelor realizate si puse in functiune;
din cei 36 de operatori ai sistemului de distributie a gazelor naturale, 17 au indeplinit, 4 nu au
indeplinit conditia de performanti pentru indicatorul IPs>, iar 15 dintre operatori nu au realizat
si pus in functiune extinderi si/sau redimensionari ale obiectivelor/conductelor de gaze naturale.
Valoarea medie pe tard a indicatorului este de 96,64%, valoare care se incadreaza in pragul
minim impus prin in standard, de 95%.

- 262 de sesizari/reclamatii cu privire la proiectarea, executia, receptia si punerea in functiune a
extinderii si/sau a redimensiondrii obiectivelor/conductelor de gaze naturale; centralizarea
datelor transmise de operatorii sistemelor de distributie a gazelor naturale a condus la
urmatoarele rezultate: 3 operatori au indeplinit, 3 nu au indeplinit conditia de performanta
pentru indicatorul IPs°2 iar 30 nu au primit sesiziri/reclamatii cu privire la proiectarea, executia,
receptia si punerea in functiune a extinderii si/sau a redimensiondrii obiectivelor/conductelor.
Intrucat printre operatorii care nu au indeplinit pragul minim se afla primii doi operatori ca
marime, valoarea medie a indicatorului este de 84,35%, situata sub procentul minim impus prin
standard (95%).

Motivele pentru care operatorii sistemului de distributie a gazelor naturale nu au indeplinit conditia
pentru performanta indicatorului de performanta IPs, conform explicatiilor transmise de acestia,
sunt urmatoarele:
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a) au existat situatii in care proiectarea, respectiv obtinerea avizelor prevazute in Certificatul de
Urbanism si intocmirea documentatiilor DTAC au fost realizate cu intarziere de societatile ce
detin autorizatii in domeniul gazelor naturale eliberate de ANRE, care nu au respectat
prevederile contractuale privind termenele de depunere a documentatiilor in vederea Obtinerii
autorizatiei de construire;

b) avizele/acordurile/autorizatiile specifice necesare pentru obtinerea autorizatiei de construire
conform prevederilor Legii nr. 50/1991 republicata, sunt eliberate cu intarzierea de catre
detindtorii de utilitati si autoritatile abilitate;

c) termenele de finalizare a contractarii activitatilor de proiectare si executie a lucrarilor de
extindere conducte si bransamente prin procedura de achizitii publice, au fost prelungite de
contestatii;

d) cresterea semnificativa a volumului de cereri de acces si de racordare intr-un interval scurt de
timp, ca urmare a dezvoltarii imobiliare, dar si de orientarea clientilor catre utilizarea gazelor
naturale 1n locul altor combustibili traditionali, au aglomerat activitatea specifica a operatorilor.

5. IP4 — Refacerea terenurilor si/sau a bunurilor afectate de executia unor lucriri la
obiectivele sistemului de distributie a gazelor naturale.

Acest indicator se referd la obligatia operatorului de distributie a gazelor naturale de a readuce la
starea initiald terenurile si/sau bunurile proprietate publicd sau proprietate privatd a persoanelor
fizice sau juridice, afectate de exercitarea dreptului de uz si de servitute pentru executarea lucrarilor
necesare In vederea dezvoltarii, reabilitarii, modernizarii, exploatarii si Intretinerii sistemelor de
distributie a gazelor naturale sau a unei parti componente a acestora.

Indicatorul general se reflectd printr-un singur indicator specific de performantd - IP4%, aferent
obligatiei OD de a raspunde la sesizarile/reclamatiile oricarui solicitant sau utilizator, cu privire la
refacerea terenurilor si/sau a bunurilor afectate de executia unor lucrari la obiectivele sistemului de
distributie, in termen de maximum 15 zile lucratoare de la data inregistrarii, pentru cel putin 90 %
din numarul acestora.

In anul gazier 01.10.2017 — 30.09.2018 s-a inregistrat un numar de 267 de sesiziri/reclamatii cu
privire la refacerea terenurilor si/sau a bunurilor afectate de executia unor lucrari la obiectivele
sistemelor de distributie. Toti cei 9 operatori ai sistemelor de distributie a gazelor naturale care au
inregistrat asemenea solicitari au indeplinit conditia de performantd pentru indicatorul specific de
performanti IP4!, ceilalti 27 de operatori nu au primit sesiziri/reclamatii cu privire la refacerea
terenurilor si/sau a bunurilor afectate de executia unor lucrari. Astfel, nivelul mediu pe tara obtinut
este de 92,86%, peste valoarea minima impusa acestui indicator in standard (90 %).

6. IPs — Notificarea limitirilor si/sau intreruperilor neplanificate si reluarea prestirii
serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale.

Indicatorul general de performanta IPs se reflecta printr-un singur indicator specific de performanta
IPs! aferent obligatiei OD de a notifica utilizatorii, in cel mai scurt timp posibil, dar nu mai mult de
12 ore de la momentul limitarii/intreruperii, cel putin pentru 95% din numarul acestora, cu privire la
motivul limitarii/intreruperii, data si ora preconizatd pentru reluarea prestdrii serviciului, atunci
cand prestarea serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale este limitatd si/sau intrerupta
neplanificat.

In anul gazier 01.10.2017 — 30.09.2018 s-a inregistrat un numar de 104.201 de utilizatori afectati de
limitarile si/sau intreruperile neplanificate. Cei 17 operatori ai sistemului de distributie a gazelor
pentru naturale care au inregistrat asemenea limitari/intreruperi au indeplinit conditia de
performanti pentru indicatorul specific IPs?, ceilalti 19 de operatori nu au avut utilizatori afectati de
limitdrile si/sau intreruperile neplanificate. La nivelul intregii tari, media obtinuta este de 99,90 %,
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reprezentand 0 valoare care reflectd atentia deosebitd acordatd de catre toti operatorii pentru
notificarea clientilor afectati de intreruperile accidentale.

7. IPs — Notificarea limitarilor si/sau intreruperilor planificate si reluarea prestarii serviciului
de distributie si de sistem al gazelor naturale.

OD are dreptul sa limiteze si/sau sd Intrerupa prestarea serviciului de distibutie si de sistem al
gazelor naturale pentru timpul necesar executarii lucrdrilor de dezvoltare, reabilitare, reparatie,
modernizare, exploatare.

Indicatorul general de performanta IPs se reflecta printr-un singur indicator specific de performanta
IPs! aferent obligatiei OD de a notifica utilizatorii afectati, in cazul in care prestarea serviciului de
distributie si de sistem al gazelor naturale este limitatd si/sau intreruptd planificat, cu cel putin 2 zile
lucratoare inainte de data inceperii lucrarilor, cu privire la motivul, data si ora limitdrii/intreruperii,
precum si cu data si ora reludrii prestdrii serviciului, cel putin 98 % dintre acestia.

In anul gazier 01.10.2017 — 30.09.2018 s-a inregistrat un numar de 866.582 de utilizatori afectati de
limitarile si/sau intreruperile planificate. Din cei 36 de operatori ai sistemului de distributic a
gazelor naturale, 15 au indeplinit conditia de performantd pentru indicatorului specific 1Pg!, iar
ceilalti 21 de operatori nu au avut utilizatori afectati de limitarile si/sau intreruperile planificate. Si
in acest caz se inregistreaza o valoare medie foarte buna, de 99,97%, ca urmare a indeplinirii de
catre operatori a obligatiei de instiintare a consumatorilor in situatia intreruperilor programate.

8. IP7 — Solutionarea sesizarilor /reclamatiilor/solicitarilor privind prestarea serviciului de
distributie si de sistem al gazelor naturale, altele decit cele tratate distinct in cadrul
standardului de performanta pentru serviciul de distributie si de sistem al gazelor naturale

Indicatorul general de performanta IP7 se reflecta printr-un singur indicator specific de performanta
IP+! aferent obligatiei OD de a rispunde oricirei sesiziri/reclamatii/solicitiri cu privire la prestarea
serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale, altele decat cele tratate distinct 1n standard,
in termen de maximum 30 de zile de la data inregistrarii, pentru cel putin 80 % din numarul
acestora.

In categoria sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor precizate mai sus sunt incluse si cazurile in care in
cuprinsul aceleiasi sesizdri/reclamatii/solicitdri se face referire la doua sau mai multe situatii tratate
distinct in cadrul standardului.

In anul gazier 01.10.2017 — 30.09.2018 s-a inregistrat un numir de 24.257 de
sesizdri/reclamatii/solicitari primite, altele decat cele tratate distinct in Standardul de performanta
aplicabil. Din cei 36 de operatori ai sistemului de distributie a gazelor naturale, 17 operatori au
indeplinit iar un operator nu a indeplinit conditia de performanti pentru indicatorul 1P7%, restul de
18 operatori nu au primit astfel de sesizari/reclamatii/solicitari. Media pe tara calculata pentru acest
indicator este de 90,46%, respectand astfel pragul minim impus prin standard, de 80 %.

9. IPs — Indicator general de performanti pentru serviciu telefonic de urgenta Tel Verde,
pentru preluarea sesizarilor si a reclamatiilor referitoare la aparitia unor defectiuni sau la
actiunile unor terti de naturd a pune in pericol integritatea si functionarea in conditii de
siguranta a sistemului.

Indicatorul general de performanta IPg se reflecta printr-un singur indicator specific de performanta
IPs!, aferent obligatiei OD de a pistra, pentru fiecare an gazier, pe o perioadd de 3 ani
calendaristici, numarul apelurilor cu timp de asteptare mai mic sau egal cu 60 de secunde, care
trebuie sa fie cel putin egal cu 98 % din numarul total de apeluri.
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In anul gazier 01.10.2017 — 30.09.2018 s-a primit un numar de 222.577 de apeluri de urgenti la Tel
Verde. Din cei 36 de operatori ai sistemului de distributie a gazelor naturale, 24 S-au incadrat si
unul singur nu s-a incadrat in durata impusi de standard pentru indicatorul specific IPs!. Pentru
restul de 11 operatori nu au fost raportate apeluri de urgenta prin serviciul Tel Verde. Intrucat
operatorul care s-a situat sub pragul minim de 98 % prevazut in standard a inregistrat peste 76 %
din numarul total al apelurilor, valoarea medie pe tara inregistrata pentru acest indicator a fost de
97,71 %.

10. 1Py — indeplinirea obligatiei de plati a compensatiilor datorate in conformitate cu
standardul de performanta pentru serviciul de distributie si de sistem al gazelor naturale.

Indeplinirea obligatiei de plati a compensatiilor datorate in conformitate cu prevederile
standardului de performanta pentru serviciul de distributie si de sistem al gazelor naturale, se
efectueaza de catre OD la cererea scrisa a solicitantului sau a utilizatorului, care poate fi depusa in
termen de maximum 60 de zile de la data la care obligatiile OD devin scadente. Odata cu intrarea in
vigoare a Ordinului ANRE nr. 42/2018, obligatia mentionata a fost modificata, in sensul platii
automate in termen de maximum 65 de zile de la data scadentei, a compensatiilor datorate de catre
OD. Operatorul este obligat sa plateasca dublul valorii compensatiilor datorate, incepand cu a 66-a
zi de la data la care obligatiile devin scadente, respectiv triplul valorii compensatiilor datorate,
incepand cu a 120-a zi de la data la care obligatiile devin scadente.

Indicatorul general de performanta IPg se reflecta printr-un singur indicator specific de performanta
IPs! aferent obligatiei OD de a pliti compensatiile datorate solicitantilor sau utilizatorilor, in
conformitate cu standardul de performantd pentru serviciul de distributie si de sistem al gazelor
naturale, in termenul prevazut in standard, pentru cel putin 90 % din numarul total al acestora.

In anul gazier 01.10.2017 — 30.09.2018, pentru toti operatorii sistemului de distributie a gazelor
naturale, din cei 36 de operatori ai sistemului de distributie a gazelor naturale, 2 operatori au primit
cereri pentru plata de compensatii si au indeplinit conditia de performanta pentru indicatorul
specific IPgl, iar 34 nu au primit cereri privind plata compensatiilor. Astfel, gradul de indeplinire
pentru acest indicator este de 100%.

Valoarea totald a compensatiilor platite a fost de 273 lei. Astfel, S.C. Distrigaz Sud Retele S.R.L. a
inregistrat o cerere privind plata compensatiilor, in cuantum de 23 lei, iar S.C. Delgaz Grid S.A. a
inregistrat o cerere privind plata compensatiilor, in cuantum de 250 lei.

Nu au fost platite automat compensatii.

11. Monitorizarea anuali a gradului de satisfactie a solicitantilor si a utilizatorilor sistemelor
de distributie

In vederea imbunatatirii calititii serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale, standardul
impune operatorilor de distributie realizarea de activitati de monitorizare a gradului de satisfactie a
solicitantilor si a utilizatorilor sistemului, in conformitate cu familia de standarde ISO 9001. in
acest sens operatorii au intocmit rapoarte de evaluare si stabilire a satisfactiei clientilor pe baza
chestionarelor completate de catre acestia. Ulterior, acolo unde a fost cazul, operatorii au intocmit
planuri de masuri necesare pentru actiuni corective.

12. Sinteza indicatorilor medii de performanta a serviciului de distributie a gazelor naturale
inregistrati in anul gazier 1.10.2017-30.09.2018

Pentru a pune in evidenta calitatea serviciului prestat de operatorii de distributie in anul gazier
analizat, fatd de anul gazier anterior, in tabelul nr. 2 sunt prezentate valorile medii inregistrate ale
indicatorilor de performanta in acesti doi ani gazieri.
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Tabelul nr. 2 — Sinteza indicatorilor de performanta a serviciului de distributie — valori medii
ponderate pe tara

Indicatorul | Valoareade | Anulgazier de | Indeplinirea | Anul gazier | Evolutia
specific de referinti a analiza conditiei de anterior indicatorului
performanta | indicatorului 1.10.2017- performanta | 1.10.2016- (+%0)
(%) 30.09.2018 % 30.09.2017
(%) (%)

IPot 90 93,49 da 91,47 +2,02
IP1! 90 99,34 da 97,06 +2,28
P12 95 98,02 da 98,19 -0,17
P13 95 98,25 da 100 -1,75
P14 95 95,16 da 96,36 -1,20
P2t 95 96,47 da 97,64 -1,17
1P2? 95 90,83 da 96,41 -5,58
IP3t 95 86,58 nu 99,91 -13,33
IP3tt 95 89,77 nu --- ----
1P3? 95 83,67 nu 98,40 -14,73
IP33 95 83,30 nu 85,53 -2,23
IP3* 95 94,40 nu 96,32 -1,92
IP3° 95 84,59 nu 98,07 -13,48
IP35-1 95 96,64 da --- ----
IP35-2 95 84,35 nu --- ----
P4t 90 92,86 da 96,33 -3,47
IPst 95 99,90 da 99,29 +0,61
IPgt 98 99,97 da 99,94 +0,03
IP7! 80 90,46 da 92,34 -1,88
IPg! 98 97,71 nu 96,94 +0,77
IPot 90 100 da 100 0

NOTA: Rubricile marcate cu (---) sunt cele pentru care indicatorii nu au putut fi calculati, intrucat
nu existau in standardul care a stat la baza raportarii din anul gazier 2016-2017. Acestia au fost
introdusi in standard odata cu intrarea in vigoare a Ordinului ANRE nr. 42/2018.

In tabelul nr. 3 se prezinta situatia intreruperilor planificate si neplanificate in prestarea serviciului
de distributie si de sistem al gazelor naturale si indicatorii de performanta privind notificarea
utilizatorilor afectati de aceste intreruperi.

In tabelul nr. 4 sunt prezentati sintetic indicatorii de performanta pentru serviciul de distributie si
de sistem al gazelor naturale, raportati de cei 34 de operatori de distributie care distribuie gaze
naturale pentru mai putin de 100.000 de clienti. Se mentioneaza faptul ca, pana la data de 31
decembrie 2018, numarul operatorilor de distributie din tara a fost de 37, operatorul Covi Construct
2000 SRL fiind absorbit prin fuziune de operatorul Premier Energy incepand cu data de 1.01.2019.

In tabelul nr. 5 se prezinta sintetic indicatorii de performanta pentru serviciul de distributie si de
sistem al gazelor naturale, raportati de cei doi operatori care distribuie gaze naturale pentru mai
mult de 100.000 de clienti, Distrigaz Sud si Delgaz Grid.
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In concluzie, situatiile prezentate releva faptul ci, in general, indicatorii de performanti a
serviciului de distributie a gazelor naturale au fost respectati, sau valorile medii au fost foarte
apropiate de pragul minim prevazut in standard. Pe de alta parte, se remarca faptul ca 7 din cei 8
indicatori care fac parte din indicatorul general IP3 referitor la racordarea la sistem nu au putut fi
indepliniti, ceea ce indica dificultati certe intampinate de operatori in procesul de racordare a
solicitantilor la sistemul de distributie a gazelor naturale. Este cel mai important indicator asupra
caruia operatorii trebuie sa intervind prin luarea masurilor necesare care sa conduca la reducerea
duratei de racordare, prin respectarea termenelor reglementate pentru:

- intocmirea documentatiilor necesare;

- depunerea acestora la institutiile abilitate in vederea obtinerii avizelor si autorizatiilor;

- executia extinderilor de conducte si a racordurilor;

- punerea in functiune a obiectivelor realizate.

In cadrul intilnirilor de lucru avute pe parcursul anului, operatorii au solicitat modificarea
termenelor prevazute in Regulamentul privind racordarea la sistemul de distributie a gazelor
naturale si implicit a valorilor indicatorilor stabiliti prin Standardul de performanta pentru serviciul
de distributie si de sistem al gazelor naturale, in vederea corelarii acestora cu cele reale, in care
societatile si institutiile implicate proceseaza si transmit raspunsurile. Implementarea acestor masuri
ar avea ca impact imediat respectarea de catre operatori a termenelor pentru racordarea solicitantilor
la sistemul de distributie a gazelor naturale si obtinerea pentru toti indicatorii IP3 a unor valori
superioare celor minime prevazute in standard. Pe de altd parte, fiecare operator trebuie sa
implementeze masurile proprii de Imbundtdtire a activitdtii, astfel incat, prin optimizarea
procedurilor operationale si a fluxului de informatii, sa se obtind un minim al perioadei de timp in
care se finalizeaza racordarea utilizatorilor la sistemele de distributie a gazelor naturale.

Analiza comparativa cu anul precedent indica, In general, o stagnare a valorilor indicatorilor de
performanta, variatiile acestora fiind nesemnificative. Exista insa si trei scaderi majore, de circa 13-
15%, toate fiind inregistrate in cadrul indicatorului general IP3 — Racordarea la sistemul de
distributie a gazelor naturale, anume respectarea termenului de solutionare a cererilor de racordare
si de raspuns la sesizarile/reclamatiile cu privire la avizul de racordare si executia instalatiei de
racordare.

Tabelul nr. 3 - Situatia intreruperilor planificate si neplanificate in prestarea serviciului de
distributie si de sistem al gazelor naturale

Nr. | OPERATORUL | Intrer. Numar Gradul de Intrer. Numar Gradul de
crt planificate | utilizatori | instiintare a neplanificate | utilizatori instiintare a
afectati de | utilizatorilor, afectati de utilizatorilor,
intr. in cel mult 12 intr. cu cel putin 2
planificate | ore neplanificate | zile inainte
1 AMARAD 0 0 0 0
2 BERG SISTEM 13 84 100 3 3 100
3 CONI 0 0 0
4 CORDUN GAZ 1 100 0 0
5 CPL 3821 100 37 1004 100
CONCORDIA
6 DELGAZ GRID 2881 387925 100 178 34246 99.69
(E.ON)
7 DESIGN 0 0 99.93 0 2 100
PROIECT
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8 DISTRIGAZ 3606 446293 353 45073 100
SUD RETELE

9 DISTRIGAZ 16 442 100 0 0
VEST

10 | EUROSEVEN 0 0 0 0
INDUSTRY

11 | GAZEST 194 3697 100 526 2991 100

12 | GAZ NORD 30 0 7 37 100
EST

13 | GAZ SUD 0 0 0 0
(actual
PREMIER)

14 | GAZVEST 24 1248 100

15 | GAZMIR IASI 0

16 HARGAZ 0 88 100
HARGHITA

17 INSTANT 0 0 0 0
CONSTRUCT

18 | MACIN GAZ 0 0 0

19 | MEGACONSTR 2056 100
UCT

20 | MEHEDINTI 2 496 100 0 0
GAZ

21 | MIHOC OIL 0 0

22 | MM DATA 0 0

23 | NORD GAZ 1 5 100

24 | NOVA POWER 30 125 100 0 0
& GAS

25 | OLIGOPOL 472 100 0 0

26 | OTTO GAZ 0 0 0 0

27 | PREMIER 1123 100 48 16001 100
ENERGY

28 | PRISMA SERV 7 100

29 PROGAZ P&D

30 | ROMGAZ 0
DISTRIBUTIE

31 | SALGAZ 0

32 | TEHNOLOGIC 100
A RADION

33 | TIMGAZ 5 59 100 1 4 100

34 | TULCEA GAZ 405 1372 100 54 208 100

35 | VEGA93 0 0 0 0

36 | WIROM 18 19424 100 1027 2471 100
TOTAL 7240 866582 99.97 2248 104206 99.90
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Tabelul nr. 4 Indicatorii de performanti pentru serviciul de distributie si de sistem al gazelor naturale *

Indicatorul general de performanta 1PO 1P1 1P2 1P3 1P4 1P5 1P6 1P7 1P8 1P9
Indicatorul specific de performanti LS L O Lo Lo L O L o O L O L O S o I LS A S L N S S S S S
N Conditia pentru performanta indicatorului 9 90 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 90 95 98 80 98 90
r.
Crt|Operator
1[S.C. Amarad Distributie S.R.L. 100 100 - - - 100 - 100 100 - 100 | 100 - 100 - - - - - 100 -
2|s.C. B.ER.G. Sistem Gaz S.A. - 100 [ 100 - - 100 - 100 100 - 471 3937 - 37.50 - - 100 100 [ 100| 100 -
3|S.C. Cordun Gaz S.A. - 100 - - - 100 100 [ 100 - - - 100 - - - - - 100 - - -
4|s.C. Covi Construct 2000 S.R.L. 94.68 100 [ 100 100 [ 100| 99.17 - 96.25 100 [ 100 100 [ 95.57 - 100 - - 100 100 - 100 -
5|S.C. CPL Concordia Filiala Cluj Romania S.R.L| 100 | 97.69 100 - 100 | 95.61 - 4277 | 9756 | 100 | 69.27 | 92.96 - - - 100 | 100 100 | 100 | 99.40 -
6|S.C. Design Proiect S.R.L. 100 - 100 100 [ 100 100 100 [ 100 - 100 100 | 96.15 100 - - 100 | 100 - 100 | 100 -
7|S.C. Distrigaz Vest S.A. 100 | 90.32 100 - 100 | 99.33 - 56.85 | 85.84 | 77.78 | 81.89 | 76.99 [ 90.91 | 83.33 100 100 - 100 | 99.07 - -
8[S.C. Euro Seven Industry SR.L. 100 100 - - 100 100 - 100 - - 100 [ 100 - - - - - - - 100 -
9|S.C. Gaz Est S.A. 100 100 | 100 100 | 100 100 - 100 100 - 100 | 100 - 100 - 100 | 100 100 - 100 -
10[S.C. Gaz Nord Est S.A. 100 100 - - - 100 - 100 - - 100 | 100 - - - - 100 - - 100 -
11]s.C. Gaz Sud S.A. (actual Premier) 100 - - - - 100 - 100 - 100 | 95.65| 9524 100 - - - - - - 100 -
12[S.C. Gaz Vest S.A. 100 100 - - -] 99.97 - 100 100 -| 90.04 [ 9353 - 58.49 - 100 - 100 - 100 -
13[S.C. Gazmir Iasi S.R.L. - 100 - - - 100 - 100 100 - 100 [ 100 - 100 - - - - - 100 -
14|s.C. Hargaz Harghita Gaz S.A. 100 100 | 100 - - 100 - 100 100 -| 9521 9412 - 100 - - 100 - 100 - -
15|S.C. Instant Construct Company S.A. - 100 - - - 100 - 100 - - | 98.06 | 97.87 - - - - - - - - -
16|S.C. M.M. Data S.R.L. - - - - - 100 - 100 - - 100 | 100 - - - - - - - - -
17|S.C. Micin Gaz S.R.L. - - - - - 100 - 96.30 - - 96.00 | 96.23 - - - - - - - - -
18|S.C. Megaconstruct S.A. 97.36 | 95.60 - - 100 | 98.49 100 | 98.71 100 | 100 | 5859 | 98.70 | 9556 | 95.89 - 100 | 100 - 100 | 100 -
19[S.C. Mehedinti Gaz S.A. 100 [ 92.86 - - - - - 100 100 | 66.67 | 94.78 | 32.55 - 100 | 50.00 - - 100 - - -
20[s.C. Mihoc Oil S.R.L. 100 100 - - - 100 - 100 100 - 100 [ 100 - - - - - - - 100 -
21]S.C. Nord Gaz S.R.L. 100 100 - - - 100 100 - 100 - - 100 - 100 - - 100 - 100 | 100 -
22|S.C. Nova Pover & Gas S.R.L. - 100 [ 100 - - - - 100 100 [ 100 99.74[ 100 - 100 - - - 100 [ 100| 100 -
23|S.C. Oligopol S.R.L. -| 9444 - - - 100 - 100 - - 100 | 100 - - - - - 100 - - -
24|S.C. Otto Gaz S.R.L. - 100 - - - 100 100 | 96.85 100 - 90.42 | 3293 - 100 - - - - 100 - -
25|S.C. Premier Energy S.R.L. 100 - - - 100 | 99.94 100 | 99.88 | 97.92 100 | 95.26 | 94.70 100 100 | 100 - 100 - 100 | 100 -
26|S.C. Prisma Serv Company S.R.L. - 100 - - -] 99.69 - 100 100 - 100 [ 100 - - - - 100 - - 100 -
27|S.C. Progaz P&D S.A. 100 100 - - - 100 - 100 100 | 100 | 94.13 | 99.31 100 | 89.06 100 100 - - 100 | 100 -
28|S.N.G.N. Romgaz S.A. 100 - - - - 100 - 100 100 - 100 | 100 - 100 - - - - - - -
29[S.C. Salgaz S.A. 100 100 - - - 100 - 100 - -| 8533 [ 95.60 - 100 - - - - - 100 -
30/S.C. Tehnologica Radion S.R.L. - 100 - - - - - 98.26 100 - 95.72 | 95.75 - 100 - - 100 - 100 - -
31]s.C. Timgaz S.A. - 100 - - - 100 - 100 - 9545 | 95.27 | 95.00 - - - - 100 100 | 83.33 100 -
32|S.C. Tulcea Gaz S.A. 100 100 - - -] 99.80 - 98.92 - - 94.96 | 100 - 100 - - 100 100 | 100 | 100 -
33|S.C. Vega '93 S.R.L. 100 [ 77.27 - - - 100 - 100 - - 100 [ 100 - - - - - -| 4000 100 -
34/S.C. Wirom Gas S.A. 99.16 100 [ 100 - 100 - - 100 | 9482 9697 | 9512 9451 100 | 95.74 - - 100 100 [ 92.24 | 99.40 -

* NOTA: Tabelul cuprinde operatorii de distributie a gazelor naturale care distribuie pentru mai putin de 100.000 de clienti
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Tabelul nr. 5 Indicatorii de performanta inregistrati de Distrigaz Sud si Delgaz Grid

) ) Conditia pentru
Nr. Indicatorul |nd|C_a_t0rU| performanta Gradul de indeplinire a conditiei de performanti
ort general de specific de indicatorului
" | performanta | performanta %
-0 - A
DISTRIGAZ SUD RETELE DELGAZ GRID
1. 1Po IPo! 90 92,60 99,72
IP:! 90 100 100
IP:2 95 95,45 95,71
2. IP1
IP:3 95 100 96,67
IPs* 95 96,08 94,93
IP2! 95 94,78 98,09
3. IP2
IP22 95 85,96 94,84
IPst 95 83,57 86,10
Ipstt 95 88,92 80,48
IP3? 95 78,27 95,65
P33 95 73,79 92,98
4, IPs
IP3* 95 97,13 95,15
IP3° 95 79,10 96,51
P>t % | - 95,08
IP352 95 70,80 94,70
5. P4 IP4! 90 90,74 93,23
6. IPs IPst 95 100 99,69
7. IPs IPs! 98 100 99,93
8. 1Pz 1P 80 89,38 90,33
9. IPs IPg! 98 99,11 97,22
10. IPg IPo! 90 100 100
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