Anexa 7. Indicatori de performanta ai serviciului si modalitatea de calcul a penalitatilor

Anexa 7.1 - Indicatori de performanta ai serviciului

Trim...ocecee s ANUL L crereneens

Nr. Crt.

Indicatori

Descriere mod de calcul, pentru un
trimestru

Mod

Parametru

U.M.

Nivel
acceptat,
fara
penalizari

Nivel maxim
permis

Pondere
criteriu

Valori ale
parametrilor
raportului
operatorului

Valori de calcul malus

Incalcare
majora

Calcul penalitate pe trim.:
V = valoare de referinta
pentru penalitati
(Costuri totale
an/4*25%%*1.07%)

9=8-5

= [ 8-5] pt indicatorii
de minim

10

11=(9/6)*7*vy

11=(9/5)*7*V
pt indicatorii de minim

Curse/semicurse neefectuate, precum si
curse/semicurse neregulate din vina
operatorului

[Z (Curse sau semicurse neefectuate;
curse sau semicurse neregulate) / total
curse sau semicurse incluse in
Programul de Transport]*100

*Pentru fiecare Operator se va aplica
formula fie pe numdrul de curse, fie pe
numarul de semicurse, in functie de
raportarea Operatorului

*¥Prin total curse sau semicurse
incluse in Programul de Transport,
aferent acestui indicator, se intelege
totalitatea curselor sau semicurselor
planificate in trimestrul analizat

Autobuz

%

39,00%

Trasee neefectuate pentru o perioada de
mai mult de 24 de ore din vina operatorului

[Z(lungimea traseelor neefectuate x
zile in care nu s-au efectuat
trasee)]*100 /(lungimea totala a
traseelor cuprinse in programul de
transport *nr, de zile trimestru
analizat)

Autobuz

%

3,00%

Numarul de pasageri afectati de situatiile
de la punctele 1 si 2 din vina operatorului

Numarul de pasageri afectati de
situatiile de la punctele 1 si 2

Autobuz

Nr./zi

250

500

3,00%

Numarul total de mijloace de transport
utilizate zilnic, comparativ cu numarul
necesar pentru realizarea programului de
circulatie

Prin formula se calculeaza
nerespectarea planului de servicii
pentru o zi:

2{Z[(parc planificat zi pe intervale
orare - parc maxim realizat zi pe
intervale orare)/parc planificat zi pe
intervale orare]/nr. intervale orare pe
zi*1003}/nr. zile trim. analizat

Ca masura tranzitorie pana la
implementarea indicatorilor in soft—ul
de monitorizare, se va folosi
urmatoarea formula de calcul:

[ 2 (parc programat zi — parc maxim
realizat zi)/parc programat zi)*
1(zile)*100] / nr. zile trim. analizat

Autobuz

%

Reclamatii de la
calatori privind
calitatea
transportului

Reclamatii
fundamentate

(EZNr. reclamatii fundamentate
inregistrate)/3

Autobuz — toate
subiectele inclusiv
relatia cu calatorii,

exceptie salubrizarea

Nr./luna

13

5,00%

23

5,00%

Infrastructura

Nr./luna

10

2,00%

Salubrizare

Nr./luna

10

5,00%




Reclamatii rezolvate | [Z(Nr. reclamatii cu raspuns in termen Autobuz - toate % din nr. reclamatii 100 90 6,00%
-indicator de minim- |legal luna /Nr. reclamatii fundamentate| subiectele inclusiv fundamentate
fnregistrate luna)]/3*100 relatia cu calatorii, inregistrate/ luna
exceptie salubrizarea
Infrastructura % din nr. reclamatii 100 90 3,00%
fundamentate
inregistrate/ luna
Salubrizare % din nr. reclamatii 100 90 6,00%
fundamentate
inregistrate/ luna
Reclamatii la care [Z(Nr. reclamatii cu raspuns in termen Autobuz - toate % din nr. reclamatii 100 100 5,00%
calatorii nu au primit |legal luna /Nr. reclamatii fundamentate| subiectele inclusiv inregistrate/ luna
raspuns in termen legal inregistrate luna)]/3*100 relatia cu calatorii,
-indicator de minim- exceptie salubrizarea
Infrastructura % din nr. reclamatii 100 100 2,00%
inregistrate/ luna
Salubrizare % din nr. reclamatii 100 100 5,00%
inregistrate/ luna
6. Protectia mediului Respectarea Numar vehicule din parc circulant care Autobuz % 10 15 1,00%
standardelor de nu respecta normele Euro 5 /numarul
poluare EURO 5 de vehicule parc circulant*100
7 Vehicule Vechimea medie a Vechimea medie a vehiculelor parc Autobuz ani 12 13 3,00%
vehiculelor parc circulant
circulant
Cerinte de confort: nr. | [Z (veh parc circulant din ziua n -nr veh Autobuz % 0 0 1,00%
vehicule parc circulant | parc circulant cu podea coborata din
zilnic care nu au ziua n/)nr. veh. parc circulant in ziua n]
facilitati pentru *100
persoanele cu
dizabilitati
8. Despagubiri platite de catre operatorii de Cuantumul despagubirilor platite de Autobuz lei 2.000 10.000 1,00%
transport/transportatorii autorizati pentru catre operatorul de transport
nerespectarea conditiilor de calitate si de /transportatorul autorizat
mediu privind desfasurarea transportului
9. Numarul abaterilor constatate si Nr. abaterilor constatate si sanctionate Autobuz No/100.000 km 2 5 1,00%
sanctionate de personalul imputernicit de autoritatile competente/ 100 mii km
privind nerespectarea prevederilor legale inclusi in progr. de transport
10. Numarul accidentelor in trafic din vina (Numarul accidente/km realizati in Autobuz No/100.000 km 2 4 3,00%
personalului propriu al Operatorului trim.) *100 mii. km
raportat la fiecare 100 mii km inclusi in
programul de transport
11. Indicele de Satisfactie a Pasagerilor Respectarea nivelului minim impus Toate % 3,69 3,55 1,00%
-indicator de minim —
Total pondere criterii | 100,00% fncalcari majore

Total garantie retinuta Lei




Anexa 7.2 Modalitatea de calcul a indicatorilor de performanta

1.

Indicatorii de performantd sunt calculati trimestrial in baza coloanei 2-Descriere, Mod
de calcul pentru un trimestru care se aplicd pe fiecare componenta a indicatorului
prevazutd in coloana 3- Mod.

Respectarea indicatorului este evaluatda pentru fiecare componentd a acestuia din
coloana 3, fiecdrei componente a indicatorului de performantd fiindu-i alocat un
coeficient de importantd (Pondere criteriu), un prag sub care penalizarea nu se aplica
(Nivel acceptat, fard penalizari) si un prag peste care se considerd incalcare majord a
performantei (Nivel maxim permis).

Exceptie de la punctul 1- pentru Indicatorii de minim - valoarea consideratd acceptats,
fard penalizdri este cea din coloana 6, iar valoarea aferentd nivelului maxim permis se
gdseste in coloana 5. Toate referirile ce urmeaza, in calculul pentru acesti indicatori,
vor tine seama de aceasta prevedere.

Nerespectarea oricdrei componente a indicatorilor de performantd (depdsirea
nivelului acceptat fara penalizari) de catre Operator duce la aplicarea de penalitti.
Penalitdtile vor fi retinute din garantia constituita conform Capitolului 10 din
prezentul Contract.

Valoarea de referinta pentru calcul penalitatilor = (Costuri totale
trimestru*1.07%)*25%

Penalitatea pentru o componentd a unui indicator de performanta se
calculeaza astfel:

Pentru valori ale indicatorilor de performanta realizati de Operator sub pragul sub
care penalizarea nu se aplica, la coloana 9- valori de calcul malus se
completeaza cu valoarea raportata de Operator.

PENALITATEA ESTE 0.

Pentru valori ale indicatorilor de performanta realizati de Operator intre pragul
sub care penalizarea nu se aplica si valoarea maxima acceptata fara a fi
considerata incdlcare majora a performantei, |la coloana 9-valori de calcul
malus se completeazd cu valoarea raportata de Operator din care se scade
valoarea corespunzatoare nivelului acceptat, fara penalizari.

PENALITATEA ESTE CALCULATA astfel:

(Valoarea de calcul malus/Nivel maxim permis)*Pondere
criteriu*Valoarea de referinta pentru calcul penalitatilor

Pentru valori ale indicatorilor de performanta realizati de Operator peste valoarea
maxima acceptata fard a fi considerata incdlcare majord a performantei,
se completeaza cu valoarea 1 la coloana 10 -Incadlcare majord, iar valoarea
din coloana 9 -valoarea de calcul malus este egald cu valoarea raportata
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10.

11.

de Operator din care se scade valoarea corespunzatoare nivelului
acceptat, fara penalizari.

PENALITATEA ESTE CALCULATA astfel:

(Valoarea de calcul malus/Nivel maxim permis)*Pondere criteriu*Valoarea
de referinta pentru calcul penalitatilor,

Pentru nerespectarea oricarei componente a unui indicator de performanta
de catre Operator, adicd depdsirea valorii din coloana 5-Nivel acceptat, fard
penalizari, Entitatea Contractanta notificd Operatorul, iar acesta are obligatia intocmirii
si comunicdrii catre Entitatea Contractantd a unui Plan de Masuri pentru
indeplinirea indicatorilor, in termen de 30 de zile de la data notificarii.

In cazul in care Entitatea Contractantd agreeazs planul de m&suri propus pentru
indeplinirea indicatorilor, acesta urmeaza a fi aprobat de cdtre Entitatea Contractanta
in termen de 2 zile lucrdtoare de la primirea acestuia.

In cazul in care Entitatea Contractantd nu agreeazd planul de mdsuri propus pentru
indeplinirea indicatorilor, acesta va fi actualizat de cdtre Operator in termen de 10 zile,
conform obiectiunilor Entitatii Contractante, fiind ulterior aprobat de aceasta in termen
de 2 zile lucratoare de la primire.

Aplicarea Planului de Masuri astfel aprobat este obligatoriu pentru
Operator, neindeplinirea masurilor prevazute in plan este sanctionata
conform prevederilor Contractului.

In cazul in care Operatorul totalizeazd un numadr de 100 incalcdri majore ale
componentelor indicatorilor de performanta pentru anul 1 de contract, 80
incdlcari majore pentru anul 2 de contract si 50 incdlcari majore incepand
cu anul 3 de contract , potrivit Anexei 7, Entitatea Contractantd are dreptul sd
rezilieze Contractul.

Pentru a verifica indeplinirea primilor 4 indicatori si pentru a monitoriza executarea
Contractului, se vor utiliza rapoartele sinteza obtinute din sisteme de monitorizare, din
echipamentele disponibile operatorului, completate cu rapoartele acestuia date pe
proprie raspundere, conform Anexei 9 - Metodologia de monitorizare si evaluare a
Programului de Transport Public al Operatorului;

Definirea termenilor indicatorului 2: Lungimea totald a traseelor (se aduna lungimea
fiecdrui traseu o datad) in programul de transport reprezintd lungimea totala
programata pe ziua in care nu s-au efectuat curse/semicurse; lungimea traseului
reprezinta lungimea unei curse).

Calculul  Valorii indicatorului 3 se face prin inmultirea numarului
curselor/semicurselor neefectuate si neregulate aferente indicatorilor 1 si 2, cu
jumétate din capacitatea maxima a unui vehicul. Astfel, pentru autobuz se considera




12.

13.

14.

15.

16.

capacitatea maxima 80 calatori. La indicatorul 3, tinand cont de unitatea de masurd
.Nr./zi", se va lua in considerare acea valoare aferenta zilelor in care nu au fost
efectuate cursele din vina operatorului de transport.

La indicatorul 4: se calculeaza numarul total de mijloace de transport public utilizate
zilnic, in intervalul orar cuprins intre prima si ultima ord de iesire dimineata a parcului
programat pe fiecare mod de transport; parc programat reprezintd numdrul de
vehicule necesar in circulatie pentru realizarea integrald a programelor de circulatie;
parc utilizat reprezintd numdrul de vehicule scoase efectiv zilnic in circulatie).
Indicatorul 4 se calculeaza pe baza raportdrilor asumate de operator si transmise
Entitatii Contractante.

Operatorul va intregistra toate reclamatiile primite direct de catre acesta sau indirect
Entitatii Contractante sau UAT-urilor, prin orice mediu si canal (scris, mediu electronic,
telefonic), intr-un registru special pentru reclamatii, Registrul de reclamatii. Acest
registru va fi structurat in functie de competenta de rdspuns a Operatorului -petitii la
care Operator formuleaza rdspuns in mod direct si petitii pe care Operatorul le
redirectioneazd catre Entitatea Contractanta. Operatorul va transmite Entitatii
Contractante un Raport lunar cu privire la solutionarea reclamatiilor inregistrate in
registrul de reclamatii din luna anterioara, conform modelului prevdzut in Anexa 11 la
Contract.

Pentru calculul indicatorului 5, o reclamatie justificata reprezinta orice reclamatie
inregistrata conform punctului 13, care intruneste cumulativ urmatoarele criterii:

- are drept subiect activitati din domeniul de competenta al Operatorului;

- contine informatii concrete, detaliate, care permit identificarea si verificarea lor de
catre Operator, in vederea ludrii masurilor impuse;

- se dovedeste ca fiind reald, in urma verificarilor efectuate de cdtre entitdtile
organizatorice responsabile ale Operatorului.

Reclamatiile primite de la diferiti petenti, ce se refera la acelasi
eveniment, indiferent prin ce canal se primescse conexeaza si se
interpreteaza o singura data ca reclamatie fundamentata.

Reclamatie rezolvata reprezintd acea reclamatie/petitie justificata pentru care
Operatorul @ analizat si a remediat si/sau a luat masuri pentru nerepetarea
situatiei prezentate, dupa caz, precum si a informat petentul/petentii
privind masurile luate. Aceasta prevedere se coreleazd cu definitia de la
punctul 12, privind conexarea reclamatiilor fundamentate.

Reclamatie cu raspuns in termen legal reprezinta orice reclamatie inregistratd
conform pct. 11, pentru care Operatorul a raspuns petentului in termen de 30 de
Zile de la data inregistrarii reclamatiei.

In calculul indicatorilor 6 si 7 se utilizeaza datele privind parcul circulant raportat
de Operator conform Anexei 9 la Contract si Raport situatie Parc Linii Noapte/Zi Model
din Anexa 11.7 la Contract. Indicatorii 6 si 7 se calculeazd pe baza raportarilor
asumate de operator si transmise Entitatii Contractante.

Pentru indicatorii 8 si 9, se preiau valorile din finregistrdrile contabile ale
Operatorului.



17. Indicatorul 10 se calculeazd pe baza valorilor privind evenimentele de circulatie
inregistrate in documentele si @ numarului de km realizati, raportat de Operator.

18. Pentru indicatorul 11-Indicele de satisfactie a calatorilor, incepand cu anul
2023, Entitatea Contractantd va stabili nivelul minim acceptat fard penalizari si nivelul
maxim permis, pe baza studiului ce se va realiza pentru prestatia aferentd anului 2022.
Pana in anul 2023, indicatorul va fi considerat realizat si nu se va aplica nicio penalitate.



