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Abstract

Benchmarking, as a service quality measuring instrument, is presently in an intermediarz
stage between the theoretical development and practical application in the public services of general
interest sector. In this context, the objective of this paper is to demonstrate the utility and applicability
of an benchmarks indicators system which is correlated with the European Union practices and the
Romanian public utilities sector particularities. The performance measuring criterias presented in this
paper supply information about de operators efficience and efficacity, by identifying the connection
between the service quality and the customer satisfaction. The benchmarks are the result of analyses of
the contextual factors and best practices from major european companies in the field of water and
wastewater supply and sanitation sectors, and can provide useful information and support for decision
making to all the implicated stakeholders: operators, customers and central and local public

administration authorities.

Apropiata aderare a Roméaniei la Uniunea Europeand impune criterii precise privind
garantarea unor servicii publice de interes general performante si de calitate si - in special, dezvoltarea
industriilor de retea si a legaturii dintre acestea, elemente ce reprezintd conditii esentiale in ceea ce
priveste facilitarea integrarii, cresterea bundstarii cetatenilor si atingerea intr-un interval scurt de timp
a normelor si standardelor comunitare.

Comunitatea Europeana promoveaza o liberalizare “controlatd” a acestor servicii, adicd o

deschidere progresiva a pietei, insotitd de masuri care sd protejeze interesul general, indeosebi prin

introducerea conceptului de serviciu universal, in vederea garantarii accesului tuturor, indiferent de



situatia economica si sociald sau de pozitia geograficd, la un serviciu de calitate cu un pret accesibil.

In perspectiva integrarii in Uniunea European, Romania trebuie si tini seama de faptul ca,
in dezvoltarea si organizarea serviciilor publice, principiul de baza se refera la crearea acelor conditii
prin care sa fie oferite consumatorilor serviciile respective la standarde de calitate europeana si la
preturi accesibile. De asemenea, garantarea unor servicii de interes general performante si de calitate
este esentiald pentru cresterea bunastarii cetdtenilor i pentru a-i ajuta sa isi valorifice, In mod real,
drepturile fundamentale.

In acest context, s-a impus necesitatea promovarii unor instrumente care si permiti analiza
comparativa a performantelor operatorilor din sfera serviciilor publice de interes general din Roméania
prin prisma unui set unitar de indicatori de performantd. Implementarea sistemelor de benchmarking
reprezintd principala cale de actiune pentru realizarea acestor obiective, cu un impact major asupra
calitatii serviciilor si satisfactiei consumatorilor.

Desi benchmarkingul este un instrument larg raspandit pe plan mondial, in Roméania, mai
ales in sectorul serviciilor publice de interes general, a fost foarte putin utilizat, astfel ca nu se poate
vorbi de existenta unei experiente cu privire la aceastd practici. in vederea asigurarii caracterului de
flexibilitate a procesului de benchmarking, lucrarea isi propune sa surprindd un numar limitat de
criterii de apreciere §i comparare a performantelor. Sistemul de indicatori financiari §i operationali
poate fi utilizat pentru evaluarea eficientei si eficacitatii serviciilor publice de interes general, in
special a celor de alimentare cu apa si de canalizare, alimentare cu energie termicd produsa centralizat,
salubritate si transport public.

Tinand cont si de experienta altor tari, in special Marea Britanie, Olanda si Franta, care au
implementat sisteme de indicatori tip benchmarks la nivel national, consideram cd implementarea
sistemelor de benchmarking in cadrul organizatiilor furnizoare/prestatoare de servicii publice de
interes general trebuie sa sd facd concomitent in doud planuri, carora le corespund douad tipuri de
benchmarking:

a. Benchmarkingul intern. Este cel care analizeazd comparativ practici, procese §i
performante ale unei subdiviziuni organizatorice a unui operator de srvicii publice comparativ cu alte
verigi ale aceleiasi organizatii. Acest tip de benchmarking este cel mai usor de implementat, deoarece
informatiile pot fi obtinute mult mai repede decét in cazul benchmarkingului extern.

b. Benchmarkingul extern. Poate fi utilizat pentru analiza comparativa a performantelor unei
organizatii comparativ cu o altd organizatie, dar din acelasi domeniu de activitate (alimentare cu apa si
canalizare, alimentare cu energie termicd furnizatd centralizat, salubrizare etc.). Benchmarkingul
extern poate fi implementat in contextul unui sistem de indicatori de performanta la nivel national,

corelati cu standardele europene privind calitatea serviciilor.

Sistemul de indicatori de benchmarking propus presupune gruparea criteriilor de evaluare a

performantelor in sfera serviciilor publice de interes general 1n trei categorii: criterii tehnice, criterii



economico-financiare si criterii de continuitate. Indicatorii sunt de asemenea grupati in patru subgrupe
la nivel de serviciu: serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare, serviciul public de
alimentare cu energie termicd produsd centralizat, serviciul public de salubrizare a localitatilor
serviciul public de transport.

Criteriile tehnice sunt grupate in doud categorii: criterii operationale (furnizeaza informatii
cu privire la eficienta furnizarii serviciului, in special prin prisma controlului costurilor si integrarii
politicilor de mediu) si criterii privind satisfactia consumatorului (indica calitatea serviciului si gradul
in care acesta satisface cerintele consumatorilor).

Criteriile economico-financiare sunt aceleasi pentru toti operatorii si sunt utilizate pentru
diagnosticarea viabilitatii economice a furnizorilor/prestatorilor de servicii publice de interes general.

Criteriile de continuitate cuprind informatii referitoare la variatia activelor si investitiile
aflate 1n derulare. Efortul investitional nu trebuie sa fie considerat ca un consum de resurse financiare
pur si simplu, ci trebuie judecat ca un proces complex in cadrul céruia se produc bunuri materiale cu o
perioadad lunga de utilizare, se realizeaza conditii de viatd la standardele europene pentru intreaga
populatie a tarii si se indeplinesc politicile de mediu si de dezvoltare durabila pentru care Romania s-a

angajat in perspectiva integrarii n Uniunea Europeana.

1.Criterii tehnice de evaluare a performantelor managementului serviciilor publice de

gospodarie comunali

1.1.Serviciul public de alimentare cu energie termica produsd centralizat

1.1.1. Productia de energie termica (Gceal/zi sau Gcal/an).

1.1.2. Densitatea retelei ((Geal/h)/(km retea) sau (Geal/an)/km?). Acest indicator indicd densitatea
retelei de alimentare cu energie termici. In general, in Uniunea Europeani, retelele de
alimentare cu energie termica se justifica din punct de vedere economic mai ales in zonele
dens populate, cum ar fi In orage. Cu cat reteaua se intinde pe o suprafatd mai mare pentru o
populatie micd, cu atit mai mult se considera drept nejustificate mijloacele de distributie si
cu atdt mai mare va fi probabilitatea pierderilor de caldura.

1.1.3. Consumul de utilitati per Gcal (kWh/Gcal si m*/Gcal). Acest criteriu indici eficienta
sistemului. Companiile romanesti sunt partial echipate cu contoare de apd si de electricitate
si prin urmare, aceste criterii pot fi monitorizate. Consumul mare pe Gcal comparat cu alte
amplasamente/medii poate indica necesitatea reabilitdrii mijloacelor de productie sau
necesitatea de a lua in considerare orientarea catre surse alternative de combustibil.

1.1.4. Cantitatea de energie termica neincasata (Geal/ord). Acest criteriu indica diferenta dintre

cantitatea de energie furnizata In retea si cantitatea de energie consumata de catre utilizatorii



1.1.7.
1.1.8.

1.1.10.

1.1.11.

finali. Monitorizarea criteriului necesita contorizarea la punctul de livrare. O pondere mai
mare de 30% a cantitatii neincasate in totalul cantitétii furnizate indicd faptul cd reteaua
necesita reparatii.

Cantitatea de energie termica livrata (Geal). Acest indicator se calculeaza per gospodarie,
persoana, contract sau brangament.

Cantitatea de energie termica livratda in functie de conditiile meteorologice (Gcal).
Conditiile meteorologice care se iau 1n considerare pentru determinarea valorii acestui
indicator sunt: temperatura medie sau mediald, limite superioare si inferioare de
temperatura, intervale de temperatura etc.

Numarul de angajati per cantitate livrata (Salariati/Km retea sau Salariati/ Bransament).
Temperatura atinsa in locuinta (°C). Este un indicator de calitate deosebit de important
deoarece, adesea, cladirile aflate la capatul conductei din retea primesc caldura insuficienta
si sunt primele care se debrangeaza de la sistem.

Numarul de ore de apa calda asigurate pe saptamdna (Ore/ Saptamanad). In Roménia,
considerdnd ca o mare parte a populatiei primeste apa calda doar citeva ore pe zi, aceasta
proportie Tnlocuieste criteriul privind calitatea serviciului, denumit Intreruperi neintentionate
pe anotimp. Daca serviciul este inegal si existd intreruperi dese, consumatorii casnici pot fi
tentati sa prefere sisteme descentralizate.

Procentul populatiei contorizate (%). Indica gradul in care este contorizat consumul. Daca
consumul nu este contorizat, Tnseamnd cd se vor plati facturi calculate pe baza unor
presupuneri sau consumuri medii, care pot conduce la amplificarea insatisfactiei. In zonele
in care existd un procent mic al populatiei contorizate, existd stimulente mici de a reduce
consumul de caldura.

Numarul de reclamatii. Indicd numarul de reclamatii se raporteaza la gospodarie, persoana

deservita, contract sau brangament.

1.2. Serviciul public de alimentare cu apad

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

Productia zilnicd de apd (m’/zi). Acest indicator reflectd cantitatea anuald totali de apa
furnizatd in sistemul de distributie, exprimatd, ca valoare medie pe parcursul anului, in
m3/zi.

Costurile unitare de exploatare (lei/m”. Indicatorul se determini atit pentru activitatea de
alimentare cu apa cét si pentru cea de canalizare.

Consumul zilnic de apa al populatiei (m3/pers/Zi). Criteriul indica cantitatea totala anuala de
apa vanduta clientilor/ populatiei alimentate.

Cantitatea de apa neincasata (%). Diferenta dintre apa furnizata 1n sistemul de distributie si

cantitatea de apa vandutd, Tmpartita la cantitatea de apa furnizata in sistemul de distributie,



1.2.5.
1.2.6.

1.2.7.

1.2.8.

1.2.9.

1.2.10.

exprimata procentual.

Cantitatea de apd uzatd facturatd (m’). Reprezintd 5% din cantitatea de apa facturata.
Numarul de angajati per cantitate livrata (Salariati/Km retea sau Salariati/ Bransament sau
Salariati/ m® livrat).

Gradul de acoperire a populatiei (%). Procentul din populatie bransatd la reteaua de
alimentare cu apa si la cea de canalizare.

Procentul populatiei contorizate (%).In cazul in care consumul nu este contorizat, se vor
plati facturi calculate pe baza unor presupuneri sau consumuri medii, fapt care determina
cresterea insatisfactiei clientilor.

Numarul de reclamatii. Numarul de reclamatii se stabileste prin raportarea la gospodarie,
persoana deservitd, contract sau bransament.

Calitatea apei (zile/an). Criteriul exprimd numarul de zile in care calitatea apei nu este

conforma cu standardele.

1.3. Serviciul public de salubrizarea localitdtilor

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

1.3.4.
1.3.5.

1.3.6.

Cantitatea de deseuri solide produse (m*/locuitor). Valoarea acestui indicator variazd in
functie de localitate si de specificul activitatilor economice desfasurate in zona. Poate exista
o cantitate substantiald de deseuri solide care nu sunt reflectate de acest indicator, in functie
de marimea retelei de colectare.

Gradul de colectare al deseurilor solide (m*/locuitor). Indicatorul reflectd efectivitatea
serviciului actual de colectare a deseurilor solide.

Cheltuieli unitare de colectare a deseurilor (lei/locuitor sau lei/m’). Reflectd cheltuielile
materiale, de personal, precum si cheltuielile generale de regie aferente colectarii deseurilor.
Numarul de angajati per cantitate colectata (salariati/ m).

Gradul de acoperire a populatiei (%). Procentul din populatie de la care se colecteaza
deseuri solide. Acest indicator reflectd eficacitatea retelei existente de colectare a deseurilor
solide. Existd cazuri in care numai o parte a orasului poate avea servicii regulate de
colectare, ceea ce Tnseamna ca o cantitate mare de deseuri solide poate nu este colectata si
tratatd. Zonele 1n care nu se colecteaza deseuri solide, prezinta potential pentru extinderea
serviciului.

Numarul de reclamatii. Numarul de reclamatii se stabileste prin raportarea la gospodarie,

persoana deservita sau contract.

1.4. Serviciul public de transport local

14.1.

Numarul total de km parcursi de intregul parc auto (km). Acest criteriu reflecta productia



totald a sistemului. Se pot face diverse clasificari in functie de mijlocul de transport utilizat
(autobuz, troleibuz, metrou, tramvai).

1.4.2. Numar mediu de km parcursi zilnic (km/vehicol zile). Criteriul indica eficienta sistemului.
Un raport scazut, de exemplu 118 km/vehicol zile, indica faptul ca ori parcul auto este prea
mare, ori gradul de utilizare al acestuia este prea redus.

1.4.3. Vechimea medie a parcului auto (ani sau luni). De reguld, indicatorul se calculeazd pentru

fiecare tip de mijloc de transport.

1.4.4. Consumul mediu la 100 km (lei/vehicul, lei/loc sau lei/categorie).
1.4.5. Cheltuieli medii de intretinere si reparatii (lei).
1.4.6. Cheltuieli operationale per unitate (bilet) (lei). Reflectd cheltuielile cu combustibilul,

piesele de schimb, personalul, Intretinerea parcului auto, amortizarea mijloacelor fixe.

1.4.7. Ponderea subventiilor in totalul costurilor operationale (%).
1.4.8. Distanta medie intre opriri (m). O distantd medie redusd (mai mica de 500 m) determina

scaderea vitezei comerciale si cresterea costurilor de operare.

1.4.9. Viteza comerciala (km/h). Criteriul reflectd competitivitatea relativd a fiecarui mijloc de
transport. Daca viteza comerciald este prea micd, de exemplu 11 km/h, calatorii pot opta
pentru mijloace de transport alternative, inclusiv masini personale.

1.4.10.  Frecventa medie a vehiculelor (min). Criteriul se determind pentru fiecare categorie de

vehicule.

2.Criterii economico-financiare

Criteriile economico-financiare utilizate pentru evaluarea performantelor 1n sfera serviciilor
publice de interes sunt grupate in trei categorii : profitabilitate, lichiditate si solvabilitate. Acesti
indicatori oferd o idee generald asupra situatiei financiare a operatorului si ofera o baza de date
statistice pentru efectuarea unei analize previzionale. De asemenea, este necesar ca acesti indicatori si
poata sd fie urmariti in timp, pentru a reflecta tendintele existente.

Indicatorii financiari prezentati in continuare sunt adecvati pentru conditiile actuale care
caracterizeaza piata serviciilor de utilitati publice din Roméania. Spre exemplu, existd un numar redus
de operatori care au, in prezent, datorii pe termen lung, ca urmare a faptului ca in trecut au operat ca
organizatii bugetare sau datorita reticentei bancilor private locale privind finantarea activitatii acestora.
In consecint, tindnd cont si de faptul ci exista si alti indicatori tipici de solvabilitate care, cu toate ci
sunt importanti, nu sunt suficient de relevanti, consideram ca pentru evaluarea performantelor
opeartorilor din sfera serviciilor publice de interes generaleste necesar sa fie inclusi urmatorii

indicatori:

2.1. Rata profitabilitatii resurselor ocupate (Volum vanzari-Total cheltuieli directe)/ Volum



vanzari). Acest indicator reflectda modul in care operatorul acopera cheltuielile de operare
din vanzari si posibilitatea de a acoperi alte costuri, cum ar fi cele aferente investitiilor. Un
procent negativ indica faptul ca vanzarile nu acopera cheltuielie de operare curente. Acest
indicator nu ia 1n considerare subventiile de operare, amortizarea si/sau taxa de concesiune.

2.2. Rata lichiditatii generale (Active circulante/ Datorii pe termen scurt). Indica capacitatea de
a plati datoriile curente prin valorificarea activelor circulante. Recomandarea este ca
valoarea indicatorului sa fie cuprinsa intre 2 si 2,5.

2.3. Rata solvabilitatii patrimoniale (Capitaluri proprii/(Capitaluri proprii+ Credite bancare)). O

valoare normald a acestui indicator este mai mare decat 0,5.

3.Criterii de continuitate

3.1. Procent din retea inlocuit anual(%).Calculul acestui indicator este relevant pentru serviciul
de alimentare cu apa si canalizare si cel de alimentare cu energie termica.

3.2. Ponderea amortizarii anuale a echipamentelor in valoarea lor de inlocuire(%). O valoare
mai mica de 3,5% reflecta o scadere a nivelului serviciilor.

3.3. Ponderea lungimii re retea reparatd in lungimea totald a retelei (%).Calculul acestui
indicator este relevant pentru serviciul de alimentare cu apa si canalizare si cel de alimentare
cu energie termica.

34. Raportul dintre investitiile totale anuale si numarul de unitati livrate (lei/m’ sau lei/Gceal).

Benchmarkingul, ca instrument utilizat pentru a calitatii serviciilor, se afla in prezent intr-un
stadiu intermediar intre conceptele teoretice si aplicarea efectivd a acestora in sectorul serviciilor
publice de interes general. In acest context, lucrarea si-a propus si demonstreze utilitatea si
aplicabilitatea unui sistem de indicatori benchmarks corelat cu practicile Uniunii Europene si cu
specificitatile sectorului utilitdtilor publice din Romania. Criteriile de evaluare a performantelor
operatorilor prezentate In aceastd lucrare furnizeaza informatii cu privire la eficienta si eficacitatea
activitatii acestora, suprinzand legdtura intre calitatea serviciului si gradul de satisfactie al
consumatorului. Indicatorii reprezintd rezultatul analizei factorilor contextuali si a celor mai bune
practici utilizate la nivelul unor companii europene performante din sfera serviciilor de alimentare cu
apa si a celor de salubrizare a localitatilor si pot furniza informatii utile si suport pentru fundamentarea
deciziilor pentru toti stakeholderii implicati: operatori, consumatori si reprezentanti ai autoritatilor

administratiei publice centrale si locale.
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