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RAPORTUL DE MONITORIZARE SI EVALUARE
a Indicatorilor de Performanta realizati de operatorul seviciului de salubrizare S.C. URBAN S.A
in trim. I1I- 2016

In conformitate cu atributiile A.M.R.S.P. conferite de citre H.C.G.M.B. nr. 339/2009 si H.C.G.M.B. nr.
112/2012, precum si a programului de monitorizare stabilit pentru noimbrie 2016, transmis la S.C.
URBAN S.A prin adresa nr. 2403/21.10.2016, personalul Compartimentului de Urmarire a Aplicarii
Reglementarilor privind Serviciul Public Integrat de Salubrizare Locala s-a deplasat la operatorul de
salubrizare pentru monitorizarea indicatorilor de performanta pentru trimestrul III - 2016, stabiliti
prin Regulamentul Serviciului.

AMRSP a primit in data de 21.10.2016, Raportul cu evolutia Indicatorilor de Performanta pentru
trimestrul II -2016, transmis de catre S.C. URBAN S.A, cu adresa nr. 13115/20.10.2016, in care
regasim valori evaluate si calculate, dupa cum sunt prezentate in continuare



INDICATORI DE PERFORMANTA - S.C. URBAN S.A Trim.III-2016

Nr. Denumire indicator de performanta UM Trim III
crt. Tulie August Septembrie

1. INDICATORI DE PERFORMANTA GENERALI

1.1. Contractarea serviciilor de salubrizare

1.1.a | Numarul de contracte incheiate raportat la numarul de *Nr. contracte incheiate 102 *Nr. contracte incheiate 117 *Nr. contracte incheiate 107
solicitari, pe categorii de utilizatori Nr. solicitari 102 Nr. solicitari 117 Nr. solicitari 107
Persoane fizice 100 100 100
Asociatii de locatari/proprietari 100 100 100
Agenti economici % 100 100 100
Institutii publice Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru 100

1.1.b | Procentul de contracte de la lit.a) incheiate in mai putin *Nr. contracte incheiate in <10 zile 102 *Nr. contracte incheiate in <10zile 117 *Nr. contracte incheiate in <10 zile 107
de 10 zile calendaristice Nr. total de solicitari 102 Nr. total de solicitari 117 Nr. total de solicitari 107
Persoane fizice 100 100 100
Asociatii de locatari/proprietari 100 100 100
Agenti economici % 100 100 100
Institutii publice Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru 100

1.1.c | Numarul de solicitari de modificare a prevederilor *Nr. solicitari modificare a prevederilor 301 *Nr. solicitari modificare a prevederilor 327 *Nr. solicitari modificare a prevederilor 259
contractuale, raportate la numarul total de solicitari de contractuale contractuale contractuale
modificare a prevederilor contractuale, rezolvate in 10 Nr. total de solicitiri modificare a 301 Nr. total de solicitari modificare a 327 Nr. total de solicitari modificare a 259
zile prevederilor contractuale rezolvate in 10 prevederilor contractuale rezolvate in 10 prevederilor contractuale rezolvate in 10

zile zile zile

Persoane fizice 100 100 100
Asociatii de locatari/proprietari 100 100 100
Agenti economici % 100 100 100
Institutii publice 100 100 100
Total trimestru 100

1.1.d | Numarul de solicitiri de imbunatatire a parametrilor de *Numarul de solicitairi de imbunatatire a 0 *Numarul de solicitiri de imbunitatire a 0 *Numarul de solicitari de imbunatatire a 0
calitate ai activitatii prestate, rezolvate, raportat la nr. parametrilor de calitate ai activitatii parametrilor de calitate ai activitatii parametrilor de calitate ai activitatii
total de cereri de imbunatatire a activititii, pe categorii prestate prestate prestate
de activitati Nr. total de cereri de imbunatatire a 0 Nr. total de cereri de imbunaititire a 0 Nr. total de cereri de imbunatitire a 0

activitatii activitatii activitatii

Menajer Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Stradal % Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Alte categorii Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru Nu este cazul

1.2 Masurarea si gestiunea cantitatii serviciilor prestate

1.2.a | Numarul de recipiente de precolectare asigurate, pe tip si *Numadrul de recipiente de precolectare 264 *Numarul de recipiente de precolectare 301 *Numarul de recipiente de precolectare 204
dimensiuni, ca urmare a solicitarilor, raportat la nr. total asigurate asigurate asigurate
de solicitari Nr. total de solicitari 265 Nr. total de solicitari 315 Nr. total de solicitari 210
1,1mc menajer 96,55 100 100
1201 menajer Nu este cazul 100 Nu este cazul
2401 menajer 100,48 45,07 96,82
1,1 mc reciclabil Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
1201 reciclabil % Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
240 I reciclabil Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
4 mc Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
7 mc Nu este cazul Nu este cazul 100
20 mc Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru 98,41

1.2.b | Numarul de reclamatii rezolvate privind cantitatile de *Numarul de reclamatii rezolvate privind 31 *Numarul de reclamatii rezolvate privind 33 *Numarul de reclamatii rezolvate privind 31
servicii prestate, raportat la numarul total de reclamatii cantitatile de servicii prestate cantitatile de servicii prestate cantitatile de servicii prestate
privind cantititile de servicii prestate pe tipuri de Numarul total de reclamatii 31 Numarul total de reclamatii 33 Numarul total de reclamatii 34
activitati si categorii de utilizatori
Persoane fizice 100 100 84,61
Asociatii de locatari/proprietari % 100 100 100
Agenti economici 0 100 100 93,75

Institutii publice

Nu este cazul

Nu este cazul

Nu este cazul




Total trimestru 97,59
1.2.c | Ponderea din numarul de reclamatii de la lit.b), care *Nr. reclamatii rezolvate 29 *Nr. reclamatii rezolvate 25 *Nr. reclamatii rezolvate 18
s-au dovedit justificate Nr. total reclamatii 31 Nr. total reclamatii 33 Nr. total reclamatii 34
Persoane fizice 100 85,71 46,15
Asociatii de locatari/proprietari 100 80 80
Agenti economici % 8421 68,78 50
Institutii publice Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru 77,20
1.2.d | Procentul de solicitari de la lit.c),care au fost rezolvate in *Nr. reclamatii de lalit b. rezolvate < 5 zile 2 *Nr. reclamatii de la lit b. rezolvate < 1 *Nr. reclamatii de lalitb. rezolvate < 5 zile 1
mai putin de 5 zile lucratoare 5zile
Nr. total reclamatii justificate 31 Nr. total reclamatii justificate 33 Nr. total reclamatii justificate 34
Persoane fizice 0 14,28 0
Asociatii de locatari /proprietari 20 20 0
Agenti economici % 576 0 0
Institutii publice Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru 6,61
1.2.e | Numarul de sesizari din partea agentilor de protectia * Numarul de sesizari din partea agentilor de 1] * Numarul de sesizari din partea agentilor 0 * Numarul de sesizari din partea 0
mediului raportat la nr. total de sesizari din partea protectia mediului de protectia mediului agentilor de protectia mediului
autoritatilor centrale si locale Nr. total de sesizari din partea autoritatilor 0 Nr. total de sesizari din partea 0 Nr. total de sesizari din partea 0
centrale si locale autoritatilor centrale si locale autoritatilor centrale si locale
% Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru Nu este cazul
1.2.f | Numarul anual de sesizari din partea agentilor de | % *Numarul de sesizari din partea agentilor de 0 *Numarul de sesizari din partea agentilor 0 *Numarul de sesizari din partea agentilor 0
sanatate publica, raportat la nr. total de sesizari din sanatate publica de sanatate publica de sanatate publica
partea autoritatilor centrale si locale Nr. total de sesizari din partea autoritatilor 0 Nr. total de sesizari din partea 0 Nr. total de sesizari din partea 0
centrale si locale autoritatilor centrale si locale autoritatilor centrale si locale
Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru Nu este cazul
1.2.g | Cantitatea de deseuri colectate selectiv raportata la *Cantitatea de deseuri colectate selectiv 198,34 *Cantitatea de deseuri colectate selectiv 233,2 *Cantitatea de deseuri colectate selectiv 226,56
cantitatea totala de deseuri colectate Cantitatea totala de deseuri 10207,94 Cantitatea totala de deseuri 10402,92 Cantitatea totala de deseuri 9717,51
Menajer 1,94 2,24 2,33
Stradal % 13,59 11,80 11,72
Total trimestru 6,3
1.2.h | Cantitatea totala de deseuri sortate si valorificate, *Cantitatea totald de deseuri sortate si 108,92 *Cantitatea totald de deseuri sortate si 186,6 *Cantitatea totald de deseuri sortate si 217,63
raportata la cantitatea totala de deseuri colectate valorificate valorificate valorificate
Cantitatea totald de deseuri colectate 10207,94 Cantitatea totald de deseuri colectate 10402,92 Cantitatea totald de deseuri colectate 9717,51
% 1,07 1,79 2,24
Total trimestru 1,94
1.2. Penalitatile contractuale totale aplicate de autoritatile *Penalitatile contractuale totale aplicate de | 446197,37 *Penalitatile contractuale totale aplicate 459319,29 *Penalitatile contractuale totale aplicate 502342,87
administratiei publice locale, raportate la valoarea autoritatile administratiei publice locale de autoritatile administratiei publice de autorititile administratiei publice
prestatiei pe activitati locale locale
Valoarea prestatiei pe activitati 7611051,91 | Valoarea prestatiei pe activitati 7747358,86 Valoarea prestatiei pe activitati 7515125,35
Menajer 0 0 0
Stradal % 586 593 6,68
Total trimestru 6,16
1.2 Cantitatea totala de deseuri colectate pe baza de contract *Cantitatea totala de deseuri colectate pe 8001,62 *Cantitatea totala de deseuri colectate pe 8228,92 *Cantitatea totala de deseuri colectate pe 7172,42
raportata la cantitatea totala de deseuri colectata baza de contract baza de contract baza de contract
Cantitatea totala de deseuri colectata 10207,94 Cantitatea totala de deseuri colectata 10402,92 Cantitatea totala de deseuri colectata 9717,51
% 79,39 79,10 73,91
Total trimestru 77,1
1.2.k | Cantitatea totala de deseuri colectate din locuri *Cantitatea totala de deseuri colectate din 2206,32 *Cantitatea totala de deseuri colectate din 2174 *Cantitatea totala de deseuri colectate 2545,09
neamenajate, raportata la cantitatea totalda de deseuri locuri neamenajate locuri neamenajate din locuri neamenajate
colectate Cantitatea totala de deseuri colectate 10207,94 Cantitatea totala de deseuri colectate 10402,92 Cantitatea totala de deseuri colectate 9717,51
Menajer 0 0 0
Stradal % 21,61 20,90 26,19
Total trimestru 22,9
1.21 Numarul de reclamatii rezolvate privind calitatea *Numadrul de reclamatii rezolvate privind 28 *Numarul de reclamatii rezolvate privind 25 *Numarul de reclamatii rezolvate privind 18
activitatii prestate, raportat la nr. total de reclamatii calitatea activitatii prestate calitatea activitatii prestate calitatea activitatii prestate
privind calitatea activitatii prestate, pe tipuri de activitati Nr. total de reclamatii 31 Nr. total de reclamatii 33 Nr. total de reclamatii 34
si categorii de utilizatori
Persoane fizice % 25 28 72,22




Asociatii de locatari/proprietari 17,85 40 27,7
Agenti economici 67,85 64 88,88
Institutii publice Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru 47,94
1.2.m | Ponderea din nr. de reclamatii de la pctl), care s-au *Nr. reclamatii justificate 28 *Nr. reclamatii justificate 25 *Nr. reclamatii justificate 18
dovedit justificate Nr. total de reclamatii 31 Nr. total de reclamatii 33 Nr. total de reclamatii 33
Persoane fizice 100 85,71 46,15
Asociatii de locatari/proprietari 100 80 80
Agenti economici % 84,23 68,75 50
Institutii publice/stradal Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru
1.2.n | Procentul de solicitari de la lit.m), care au fost rezolvate *Reclamatii rezolvate in <2 zile 0 *Reclamatii rezolvate in <2 zile 0 *Reclamatii rezolvate in <2 zile 0
in mai putin de 2 zile calendaristice Nr. total de reclamatii justificate 28 Nr. total de reclamatii justificate 25 Nr. total de reclamatii justificate 18
Persoane fizice 0 0 0
Asociatii de locatari/proprietari 0 0 0
Agenti economici/menajer % 0 0 0
Institutii publice/stradal Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru 0
1.2.0 | Valoarea totala facturata aferenta activitatii de colectare * Valoarea totala rezultata din valorificarea 52605,44 * Valoarea totala rezultata din 98059,03 * Valoarea totala rezultata din 100381,71
a deseurilor, raportata la valoarea totala rezultata din deseurilor reciclabile valorificarea deseurilor reciclabile valorificarea deseurilor reciclabile
valorificarea deseurilor reciclabile Valoarea totala facturata aferenta activitatii | 9755341,60 | Valoarea totala facturata aferenta 10524170,17 Valoarea totala facturata aferenta | 10214922,47
de colectare a deseurilor activitatii de colectare a deseurilor activitatii de colectare a deseurilor
% 0,54 0,93 0,98
Total trimestru 0,82
1.3 Facturarea si incasarea contravalorii prestatiilor
1.3.a | Numarul de reclamatii privind facturarea, raportat la *Numarul de reclamatii privind facturarea 4 *Numarul de reclamatii privind facturarea 1 *Numarul de reclamatii privind 0
numarul total de utilizatori, pe categorii de utilizatori facturarea
Numarul total de utilizatori 209691 Numarul total de utilizatori 209090 Numarul total de utilizatori 208557
Persoane fizice 0 100 0
Asociatii de locatari/proprietari 0 0 0
Agenti economici % 100 0 0
Institutii publice 0 0 0
Total trimestru 7,97
1.3.b | Procentul de reclamatii de la lit.a), rezolvate in mai putin *Reclamatii rezolvate in< de 10 zile 2 *Reclamatii rezolvate in< de 10 zile 0 *Reclamatii rezolvate in< de 10 zile 0
de 10 zile Reclamatii privind facturarea 4 Reclamatii privind facturarea 1 Reclamatii privind facturarea 0
Persoane fizice 0 0 0
Asociatii de locatari/proprietari 0 0 0
Agenti economici % 50 0 0
Institutii publice 0 0 0
Total trimestru 16,66
1.3.c | Procentul de reclamatii de la lit.a), care s-au dovedit *Nr. de reclamatii justificate 3 *Nr. de reclamatii justificate 0 *Nr. de reclamatii justificate 0
justificate Nr. total reclamatii privind facturarea 4 Nr. total reclamatii privind facturarea 1 Nr. total reclamatii privind facturarea 0
% 75 0 0
Total trimestru 60
1.3.d | Valoarea totala a facturilor incasate raportata la valoarea *Valoarea totala a facturilor incasate 11868485,33 | *Valoarea totala a facturilor incasate 8010628,59 *Valoarea totala a facturilor incasate 6533687,61
totala a facturilor emise, pe categorii de activitati si Valoarea totala a facturilor emise 9755341,6 Valoarea totala a facturilor emise 10524170,17 | Valoarea totala a facturilor emise 10214922,47
utilizatori o 121,66 76,33 63,56
Total trimestru 0 87,24
1.3.e | Valoarea totala a facturilor emise raportata la cantitatile | lei *Valoarea totala a facturilor emise 9572067,63 | *Valoarea totala a facturilor emise 10023846,74 *Valoarea totala a facturilor emise 9886834,25
de servicii prestate, pe activitati si categorii de utilizatori | to Cantitatile de servicii prestate 403131,76 Cantitatile de servicii prestate 440659,58 Cantitatile de servicii prestate 393428,23
Persoane fizice 61,62 66,33 41,90
Asociatii de locatari/proprietari 32,17 66,30 34,06
Agenti economici 39,38 28,66 26,30
Institutii publice Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Stradal Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru 43,08
1.4 Raspunsuri la solicitarile scrise ale utilizatorilor
1.4.a | Numarul de sesizari scrise, raportate la nr. total de *Numarul de sesizari scrise 27 *Numarul de sesizari scrise 17 *Numarul de sesizari scrise 14
utilizatori, pe activitati si categorii de utilizatori Nr. total de utilizatori 209691 Nr. total de utilizatori 209090 Nr. total de utilizatori 298557
Persoane fizice % 0,0075 0,0056 0,0023
Asociatii de locatari/proprietari 0,0014 0,0018 Nu este cazul




Agenti economici 0,0009 Nu este cazul Nu este cazul
Institutii publice Nu este cazul 0,0064 Nu este cazul
Stradal Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru 0,0035
1.4.b | Procentul din totalul de la lit.a) la care s-a raspuns intr- *Sesizari scrise la care s-a raspuns in< de 30 27 *Sesizari scrise la care s-a raspuns in< de 17 *Sesizari scrise la care s-a raspuns in< de 14
un termen mai mic de 30 de zile calendaristice zile 30 zile 30 zile
Numarul de sesizari scrise 27 Numarul de sesizari scrise 17 Numarul de sesizari scrise 14
% 100 100 100
Total trimestru
1.4.c | Procentul din totalul de la lit.a) care s-a dovedit intemeiat *Sesizari scrise care s-au dovedit intemeiate 25 *Sesizari scrise care s-au dovedit 9 *Sesizari scrise care s-au dovedit 7
intemeiate intemeiate
Numarul de sesizari scrise 27 Numarul de sesizari scrise 17 Numarul de sesizari scrise 14
Persoane fizice 74,07 41,17 35,71
Asociatii de locatari/proprietari 18,51 11,76 14,28
Agenti economici % 10,53 0 0
Institutii publice 0 0 0
Stradal Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru 22,89
2 INDICATORI DE PERFORMANTA GARANTATI
2.1 Indicatori de performanti garantati prin licenta de prestare a serviciului
2.1.a | Nr. de sesizari scrise privind nerespectarea de catre *Numarul de sesizari scrise privind 0 *Numarul de sesizari scrise privind 0 *Numadrul de sesizari scrise privind 0
operator a obligatiilor din licenta nerespectarea obligatiilor din licenta nerespectarea obligatiilor din licenta nerespectarea obligatiilor din licenta
Total trimestru Nu este cazul
2.1.b | Nr. de incalcari ale obligatiilor operatorului rezultate din *Nr. de incalcari ale obligatiilor operatorului 0 *Nr. de incalcari ale obligatiilor 0 *Nr. de incalcari ale obligatiilor 0
analizele si controalele organismelor abilitate rezultate din analizele si controalele operatorului rezultate din analizele si operatorului rezultate din analizele si
organismelor abilitate controalele organismelor abilitate controalele organismelor abilitate
Total trimestru Nu este cazul
2.2 Indicatori de performanta a caror nerespectare atrage penalitati conform contractului de furnizare / prestare
2.2.a | Nr. de utilizatori care au primit despagubiri datorate *Nr. de utilizatori care au primit despagubiri 0 *Nr. de utilizatori care au primit 0 *Nr. de utilizatori care au primit 0
culpei operatorului sau daca s-au imbolnavit din cauza datorate culpei operatorului sau daca s-au despagubiri datorate culpei operatorului despagubiri datorate culpei operatorului
nerespectarii conditiilor corespunzatoare de prestare a imbolnavit  din cauza  nerespectarii sau daca s-au imbolnavit din cauza sau daca s-au imbolnavit din cauza
activitatii conditiilor corespunzatoare de prestare a nerespectarii conditiilor corespunzatoare nerespectarii conditiilor
activitatii de prestare a activitatii corespunzatoare de prestare a activitatii
Total trimestru Nu este cazul
2.2.b | Valoarea despagubirilor acordate de operator pentru *Valoarea despagubirilor acordate de 0 *Valoarea despagubirilor acordate de 0 *Valoarea despagubirilor acordate de 0
situatiile de la lit.a), raportata la valoarea totala facturata operator operator operator
aferenta activitatii Valoarea totala facturata aferenta activitatii 0 Valoarea totala facturata aferenta 0 Valoarea totala facturata aferenta 0
activitatii activitatii
% Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru Nu este cazul
2.2.c | Nr. de neconformitati constatate de autoritatea *Nr. de neconformitati constatate de 0 *Nr. de neconformitai constatate de 0 *Nr. de neconformitati constatate de 0

administratiei publice locale, pe activitati.

autoritatea administratiei publice locale, pe
activitati.

autoritatea administratiei publice locale,
pe activitati

autoritatea administratiei publice locale,
pe activitati

Menajer Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Stradal Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Alte activitdti Nu este cazul Nu este cazul Nu este cazul
Total trimestru Nu este cazul




REZULTATELE MONITORIZARII A.M.R.S.P.

@ Concluzii si precizarii asupra informtiilor din Raport, asupra bazelor de date si a formatelor
tabelelor de prezentare a informatiilor operatorului.

In urma monitorizarii s-a constatat ci operatorul are in baza de date toate informtiile necesare pentru
a face o determinare corecta a valorilor indicatorilor de performanta.

In data de 09.11.2016, in urma verificarii ficute de AMRSP, s-au recalculat Indicatorii 1.3.a.-Numarul
de reclamatii privind facturarea raportat la numarul total de utilizatori pe categorii de utilizatori; 1.3.b
Procentul de reclamatii de la lit.a)rezolvate in mai putin de 10 zile si 1.2.i.- Penalitatile contractuale
totale aplicate de autoritatile administratiei publice locale, raportate la valoarea prestatiei, pe
activitati, fapt consemnat in Fisa de Monitoritorizare nr. 23 din data de 09.11.2016, confirmata de
reprezentantii operatorului.

Concluzii privind verificarile informatiilor primare din documentele operatorului si
corectitudinea evaluarii urmatorilor indicatori:

In data de 8.11.2016 si 23.11.2016, reprezentantii AMRSP au verificat la S.C. URBAN S.A bazele de
date ale activitatii de salubrizare, care contin informatiile relevante pentru evaluarea indicatorilor de
performanta specifici acestei activitati.

La aceasta monitorizare au fost au fost facute verificari privind modul in care operatorul serviciului a
intocmit bazele de date si cum a introdus in aceste baze de date, informatiile din documentele
primare.

Verificarile au vizat urmatorii indicatori de performanta:

- 1.1.c. Numarul de solicitari de modificare a prevederilor contractuale, raportate la numarul total de
solicitari de modificare a prevederilor contractuale, rezolvate in 10 zile;

- 1.1.d. Numarul de solicitari de imbunatatire a parametrilor de calitate ai activitatii prestate, rezolvate,
raportat la numarul total de cereri de imbunatatire a activitatii, pe categorii de activitati;

- 1.2.a. Numarul de recipiente de precolectare asigurate pe tip si dimensiuni, ca urmare a solicitarilor,
raportat la numarul total de solicitari.

- 1.2.h. Cantitatea totala de deseuri sortate si valorificate, raportata la cantitatea totala de deseuri colectate;

- 1.2.i. Penalitatile contractuale totale aplicate de autoritatile administratiei publice locale, raportate la
valoarea prestatiei, pe activitati;

- 1.2.1 Numarul de reclamatii rezolvate privind calitatea de activitati prestate, raportat la numarul total de
reclamatii privind calitatea activitatii prestate, pe tipuri de activitati si categorii de utilizatori;

- 1.3.a Numarul de reclamatii privind facturarea raportat la numarul total de utilizatori pe categorii de
utilizatori;

- 1.3.b Procentul de reclamatii de la lit.a)rezolvate in mai putin de 10 zile.

- 1.2.b Numarul de reclamatii rezolvate privind cantitatile de servicii prestate, raportat la numarul total de
reclamatii privind cantitatile de servicii prestate pe tipuri de activitati si categorii de utilizatori;

- 1.2.d Procentul de solicitari de la lit.c) care au fost rezolvate in mai putin de 5 zile lucratoare;

- 1.2.g Cantitatea de deseuri colectata 6elective raportata la cantitatea totala de deseuri colectate;

- 1.2.j Cantitatea totala de deseuri colectate pe baza de contract raportata la cantitatea totala de deseuri
colectate;

- 1.2.m Ponderea din numarul de reclamatii de la pct. 1) care s-au dovedit justificate;

- 1.2.n Procentul de solicitari de la lit.m) care au fost rezolvate in mai putin de doua zile calendaristice;

- 1.2.0 Valoarea aferenta activitatii de colectare a deseurilor totala facturata, raportata la valoarea totala
rezultata din valorificarea deseurilor;

- | 2.1.a Numarul de sesizari scrise privind nerespectarea de catre operator a obligatiilor din licenta.

Operatorul serviciului, S.C. URBAN S.A, a prezentat in cadrul verificarilor efectuate de catre A.M.R.S.P.
urmatoarele documente:

- Centralizatorul solicitari modificare a prevederilor contractuale aferent trimllI-2016

- Centralizatorul pentru solicitari/asigurare recipiente din trimestrul I111-2016

- Centralizatorul reclamatii /sesizari, trim.I [1-2016

- Centralizator deseuri colectate/valorificate aferent trim.II1-2016

- Centralizator penalitati contractuale aferent trim 111-2016

- Centralizator solicitari imbunatatire a calitatii aferent trim [11-2016

Scopul monitorizarii a fost de a verifica, informatiile din bazele de date detinute de operator si modul
in care au fost calculate valorile indicatorilor de performant3, pe baza informatiilor detinute.

La solicitarea reprezentantilor AMRSP au fost puse la dispozitie de catre personalul operatorului
documentele care stau la baza activitatii zilnice si care constituie elemente de analiza a indicatorilor de




performanta. S-a verificat modul de inregistrare in evidentele operatorului a informatiilor relevante
pentru o serie de indicatori dupa cum urmeaza :

Referitor la Indicatorul 1.1.c. - Numarul de solicitari de modificare a prevederilor contractuale,
raportate la numarul total de solicitari de modificare a prevederilor contractuale, rezolvate in
10 zile.

Iulie 2016
Tipuri de activitati
Menajer Stradal
Categ. de utilizatori Nr. total de Solicitari de modificari Nr. total de Solicitari de
solicitari de rezolvate in <10 zile solicitari de modificari rezolvate
modificari modificari in <10 zile
0 1 2 3 4
Institutii publice 5 1 0 0
Persoane fizice 32 5 0 0
As.propr/locatari 45 32 0 0
Operatori economici 219 45 0 0
Total 301 301 0 0
Procent pentru asociatiile de proprietari 100%
Procent pentru operatorii economici 100%
Procent pentru persoane fizice 100%
Procent pentru institutii publice 100%
August 2016
Tipuri de activitati
Menajer Reciclare
Categ. de utilizatori Nr. total de Solicitari de modificari Nr. total de Solicitari de modificari
solicitari de rezolvate in <10 zile solicitari de rezolvate in <10 zile
modificari modificari
0 1 2 3 4
Institutii publice 1 1 0 0
Persoane fizice 47 47 0 0
As.propr/locatari 42 42 0 0
Operatori economici 237 237 0 0
Total 327 327 0 0
Procentul pentru asociatiile de proprietari 100%
Procentul pentru operatorii economici 100%
Procent pentru persoane fizice 100%
Procent pentru institutii publice 100%
Septembrie 2016
Tipuri de activitati
Menajer Reciclare
Categ. de utilizatori Nr. total de Solicitari de modificari Nr. total de Solicitari de
solicitari de rezolvate in <10 zile solicitari de modificari rezolvate
modificari modificari in <10 zile
0 1 2 3 4
Institutii publice 13 13 0 0
Persoane fizice 35 35 0 0
As.propr/locatari 49 49 0 0
Operatori economici 162 162 0 0
Total 259 259 0 0
Procentul pentru persoanele fizice 100%
Procentul pentru asociatiile de proprietari 100%
Procentul pentru operatorii economici 100%
Procent pentru institutii publice 100%




Din informatiile puse la dispozitia AMRSP de cdtre operator, modul de calcul al acestui indicator
este corect. Dinde solicitdri de modificare a prevederilor contractuale, toate cele 887 de solicitdri,
au fost rezolvate in mai putin de 10 zile.

Referitor la indicatorul 1.1.d. Numarul de solicitari de imbunatatire a parametrilor de calitate ai
activitatii prestate, rezolvate, raportat la numarul total de cereri de imbunatatire a activitatii,
pe categorii de activitati.

Nu s-au inregistrat solicitari de Imbunatatire a parametrilor de calitate ai activitatii prestate.

Referitor la Indicatorul 1.2.a. Numarul de recipiente de precolectare asigurate pe tip si
dimensiuni, ca urmare a solicitarilor, raportat la numarul total de solicitari.

Iulie 2016
Nr. | Tip si dimensiuni Numadr recipiente Observatii
crt. Menajer Reciclabil
Solicitari recipiente Recipiente Solicitari Recipiente
asigurate recipiente asigurate
1 1201 0 0 0 0
2 2401 207 208 0 0
3 1.1mc 58 56 0 0
4 4mc 0 0 0 0
5 7mc 0 0 0 0
6 10mc 0 0 0 0
7 18mc 0 0 0 0
8 20mc 0 0 0 0
9 36mc 0 0 0 0
Total 265 264 0 0
August 2016
Nr. Tip si dimensiuni Numar recipiente Observatii
crt. Menajer Reciclabil
Solicitari Recipiente Solicitari Recipiente
recipiente asigurate recipiente asigurate
1 1201 2 2 0 0
2 2401 284 270 0 0
3 1.1mc 29 29 0 0
4 4mc 0 0 0 0
5 7mc 0 0 0 0
6 10mc 0 0 0 0
7 18mc 0 0 0 0
8 20mc 0 0 0 0
9 36mc 0 0 0 0
Total 315 301 0 0
Septembrie 2016
Nr. Tip si dimensiuni Numadr recipiente Observatii
crt. Menajer Reciclabil
Solicitari Recipiente Solicitari Recipiente
recipiente asigurate recipiente asigurate
1 1201 0 0 0 0
2 2401 189 183 0 0
3 1.1mc 21 21 0 0
4 4mc 0 0 0 0
5 7mc 0 0 0 0
6 10mc 0 0 0 0
7 18mc 0 0 0 0
8 20mc 0 0 0 0
9 36mc 0 0 0 0
Total 210 204 0 0

Procentul indicatorului este de 98,41%




Pentru viitor evaluarea acestui indicator se va calcula astfel: din totalul solicitarilor privind
recipientele de precolectare necesare producatorului de deseuri, se va determina numarul corect de
recipiente necesare, conform normativelor in vigoare, fata de care se va determina numarul de
recipiente asigurate de operator ca urmare a solicitarilor inregistrate, dupa caz.



Referitor la Indicatorul 1.2.b Numdrul de reclamatii rezolvate privind cantitdtile de servicii prestate, raportat la numadrul total de reclamatii
privind cantitatile de servicii prestate pe tipuri de activitdti si categorii de utilizatori;

Iulie 2016
Categorii de Tipuri de activitati
utilizatori Menajer Reciclare
Nr.total Constatarea operatorului Nr.total reclamatii Nr total Constatarea operatorului | Nr.total reclamatii | Observatii
reclamatii Justificata rezolvate reclamatii Justificata rezolvate
Institutii Publice 0 0 0 0 0 0
Persoane fizice 7 7 7 0 0 0
As. proprietari 5 5 5 0 0 0
Op. economici 19 19 19 0 0 0
Total 31 31 31 0 0 0
August 2016
Categorii de Tipuri de activitati
utilizatori Menajer Reciclare
Nr.total Constatarea Nr.total Nr total Constatarea Nr.total Observatii
reclamatii operatorului reclamatii reclamatii operatorului reclamatii
Justificata rezolvate Justificata rezolvate
Institutii Publice 0 0 0 0 0 0
Persoane fizice 7 7 7 0 0 0
As. proprietari 10 10 10 0 0 0
Op. economici 16 16 16 0 0 0
Total 33 33 33 0 0 0
Septembrie 201
Categorii de Tipuri de activitati
utilizatori Menajer Reciclare
Nr.total Constatarea Nr.total Nr total Constatarea Nr.total Observatii
reclamatii operatorului reclamatii reclamatii operatorului reclamatii
Justificata rezolvate Justificata rezolvate
Institutii Publice 0 0 0 0 0 0
Persoane fizice 13 12 12 0 0 0
As. proprietari 5 5 5 0 0 0
Op. economici 16 14 14 0 0 0
Total 34 31 31 0 0 0
Din datele puse la dispozite de catre operatorul serviciului de salubrizare, reiese ca in luna august au fost inregistrate un numar de 98 reclamatii

privind cantitatile de servicii prestate, din care au fost rezolvate un numar de 95.
Procentul indicatorului este de 97,59 %




Referitor la Indicatorul 1.2.d -Procentul de solicitari de la lit.c) care au fost rezolvate in mai

putin de 5 zile lucratoare
lulie 2016

Categorii utilizatori Numar de solicitari Nr.total de reclamatii rezolvate <5 zile
rezolvate
Institutii publice 0 0
Persoane fizice 7 0
Asociatii proprietari 5 1
Operatori economici 19 1

August 2016

Categorii utilizatori

Numar de solicitari rezolvate

Nr.total de reclamatii rezolvate <5 zile

Institutii publice 0 0
Persoane fizice 7 1
Asociatii proprietari 10 2
Operatori economici 16 0

Septembrie 2016

Categorii utilizatori

Numar de solicitari

Nr.total de reclamatii rezolvate <5 zile

rezolvate
Institutii publice 0 0
Persoane fizice 13 0
Asociatii proprietari 5 0
Operatori economici 16 0

Reclamatiile rezolvate in mai putin de 5 zile au fost rezolvate doar in procent de 6,61%, aceasta
valoare fiind scazuta din punctul de vedere al AMRSP.

Referitor la Indicatorul 1.2.h. - Cantitatea totala de deseuri sortate si valorificate, raportata
la cantitatea totala de deseuri colectate:

lulie 2016

s-a colectat o cantitate totala de deseuri de 10207,94 tone de deseuri, din care s-au sortat
si valorificat, 108,92 tone de deseuri

August 2016
186,6 tone

dintr-o cantitate totala de 10402,92 tone de deseuri, din care s-au sortat si valorificat

Septembrie 2016

217,63 tone

dintr-o cantitate totala de 9717,51 tone de deseuri, din care s-au sortat si valorificat

Procentul indicatorului este de 1,94%. Procentul este extrem de scdzut si la distantd mare fatd de

tintele Europene.

Referitor la Indicatorul 1.2.g Cantitatea de deseuri colectata selectiv raportatd la cantitatea

totald de deseuri colectate;

Luna Cantitatea de deseuri colectata Cantitatea de deseuri Observatii
colectata selectiv
Iulie 2016 10207,94 198,34
August 2016 10402,92 233,2
Septembrie 2016 9717,51 226,56

Procentul indicatorului este de 8,3 %.
Procentul este scazut, fata de tintele europene. Cantitatea de deseuri generata ramane foarte
ridicatd, 1n timp ce colectarea separatad a deseurilor si reciclarea acestora inregistreaza progrese

lente.

Legislatia romaneasca referitoare la deseuri, armonizata cu cea a Uniunii Europene, a avut un
impact pozitiv In ultimii ani, dar sunt necesare, in continuare, eforturi considerabile in vederea
asigurarii conformarii cu standardele europene.



Referitor la Indicatorul 1.2.j Cantitatea totald de deseuri colectate pe bazd de contract
raportatd la cantitatea totala de deseuri colectate;

Luna Cantitatea totala de Cantitatea totala de Valoare indicator %
deseuri deseuri
colectate lunar(tone) colectate lunar pe baza de
contract
Iulie 2016 10207,94 8001,62 78,39%
August 2016 10402,92 8228,92 79,10%
Septembrie 2016 9717,51 7172,42 73,91%

Procentul indicatorului este de 77,1%

Referitor la Indicatorul 1.2.m Ponderea din numdrul de reclamatii de la pct. 1) care s-au dovedit

Justificate.
Iulie 2016
Nr.crt Categorii utilizatori Numar total de reclamatii Nr.total de reclamatii justificate
1 Institutii publice 0 0
2 Persoane fizice 7 7
3 As. proprietari 5 5
4 Operatori economici 19 16
Total 31 28
August 2016
Nr.crt Categorii utilizatori Numar total de reclamatii Nr.total de reclamatii justificate
1 Institutii publice 0 0
2 Persoane fizice 7 6
3 As. proprietari 10 8
4 Operatori economici 16 11
Total 33 28
Septembrie 2016
Nr.crt Categorii utilizatori Numar total de reclamatii Nr.total de reclamatii justificate
1 Institutii publice 0 0
2 Persoane fizice 13 6
3 As. proprietari 5 4
4 Operatori economici 16 8
Total 34 18

Procentul indicatorului este de 77,20 %




Referitor la Indicatorul-1.2.i.Penalitatile contractuale totale aplicate de autoritatile administratiei publice locale, raportate la valoarea
prestatiei, pe activitati.
Trim III- 2016

Nr. Perioada de Evaluare lunara Valoarea prestatiei pe activitati Total penalitati aplicate
crt. Stradal Menajer Deszapezire Stradal Menajer Deszapezire
0 1 2 3 4 5 6 7
Tulie 2016 7611051,91 44619737
August 2016 774735886 459319,29
Septembrie 2016 7515127,35 502342,87

Procentul indicatorului este de 6,16%

Referitor la Indicatorul-1.2.1 Numdrul de reclamatii rezolvate privind calitatea de activitdti prestate, raportat la numdrul total de reclamatii
privind calitatea activitdtii prestate, pe tipuri de activitati si categorii de utilizatori.

Iulie 2016
Tipuri de activitati Obs.
Categorii utilizatori Menajer Stradal Deszapezire
Reclamatii Rezolvate Reclamatii Rezolvate Reclamatii Rezolvate
Institutii publice 0 0 0 0 0 0
Persoane fizice 7 7 0 0 0 0
Asociatii 5 5 0 0 0 0
Operatori economici 19 16 0 0 0 0
Total 31 28 0 0 0 0
August 2016
Tipuri de activitati Obs.
Categorii utilizatori Menajer Stradal Deszdpezire
Reclamatii Rezolvate Reclamatii Rezolvate Reclamatii Rezolvate
Institutii publice 0 0 0 0 0 0
Persoane fizice 7 6 0 0 0 0
Asociatii 10 8 0 0 0 0
Operatori economici 16 11 0 0 0 0
Total 33 28 0 0 0 0




Septembrie 2016

Categorii utilizatori Tipuri de activitati Obs.
Menajer Stradal Deszapezire
Reclamatii Rezolvate Reclamatii Rezolvate Reclamatii Rezolvate
Institutii publice 0 0 0 0 0 0
Persoane fizice 13 6 0 0 0 0
Asociatii 5 4 0 0 0 0
Operatori economici 16 8 0 0 0 0
Total 34 18 0 0 0 0

A rezultat un procent de 47,94% pentru trimestrul I1I-2016

Referitor la Indicatorul 1.3.a Numdrul de reclamatii privind facturarea, raportat la numdrul total de utilizatori pe categorii de utilizatori.

Iulie 2016
Categorii de Nr. total de utilizatori Nr.reclamatii fondate Nr. reclamatii Nr. total de reclamatii Observatii
utilizatori nefondate
0 1 2 3 4 5
Institutii Publice - 0 0 0
Persoane fizice - 0 0 0
As.proprietari - 3 1 4
Operatori ec. - 0 0 0
Total 209691 3 1 4
August 2016
Categorii de Nr. total de utilizatori Nr.reclamatii fondate Nr. reclamatii Nr. total de reclamatii Observatii
utilizatori nefondate
0 1 2 3 4 5
Institutii Publice - 0 0 0
Persoane fizice - 0 0 1
As.proprietari - 0 1 0
Operatori ec. - 0 0 0
Total 209691 0 1 1




Septembrie 2016

Categorii de Nr. total de utilizatori Nr.reclamatii fondate Nr. reclamatii Nr. total de reclamatii Observatii
utilizatori nefondate
0 1 2 3 4 5
Institutii Publice - 0 0 0
Persoane fizice - 0 0 0
As.proprietari - 0 0 0
Operatori ec. - 0 0 0
Total 208557 0 0 0

Ponderea indicatorului fiind nesemnificativd, inseamnd cd din punct de vedere comercial, relatiile dintre operator si utilizator,decurg destul de bine si
cd in general, operatorul intocmegte facturi cdtre utilizatori, valoric si fizic in conformitate cu prestatiile sale.




Referitor la Indicatorul 1.3.b Procentul de reclamatii de la lit.a)rezolvate in mai putin de 10 zile.

Iulie 2016
Categ. de utilizatori Total reclamatii Reclamatii rezolvate <10 zile Valoare indicator
rezolvate
0 1 2 3

Institutii Publice 0 0 0%
Persoane fizice 0 0 0%

As. proprietari 4 2 50%
Operatori economici 0 0 0%

Total 4 2 50%

August 2016

Categ. de utilizatori Total reclamatii Reclamatii rezolvate <10 zile Valoare indicator
rezolvate
0 1 2 3
Institutii Publice 0 0 0%
Persoane fizice 1 0 0%
As. proprietari 0 0 0%
Operatori economici 0 0 0%
Total 1 0 0%

Septembrie 2016

Categ. de utilizatori Total reclamatii Reclamatii rezolvate <10 zile Valoare indicator
rezolvate
0 1 2 3
Institutii Publice 0 0 0%
Persoane fizice 0 0 0%
As. proprietari 0 0 0%
Operatori economici 0 0 0%
Total 0 0 0%

Ponderea indicatorului este de 40%.

La verificarea indicatorilor de performanta, au participat urmatoarele persoane:

Din partea S.C .URBAN S.A:

Adrian ZAVOIANU
Roxana NEGHINA
Din partea AMRSP

George PAUN
Alina CALIN

specialist reglementari
administrator baza date

Din partea AIl’{RSP 5
Ing. Ciprian CARNUTA
Director Servicii

Din partea S.C. URBAN S.A.
DIRECTOR SUCURSALA BUCURESTI

Ovidiu SERBAN

George PAUN
specialist reglementari

Alina CALIN
administrator baza de date



