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1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupa

caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale:

Elemente
privind Numele si )
. Functia Data Semnatura
responsabilii/ prenumele
operatiunea
1 2 3 4 5
1.1 | Elaborat
1.2 | Verificat
Director
1.3 | Aprobat
general
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2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale:

Data de la care se
. L : aplica
Editia/reviziain Modalitatea )
~ | Componenta revizuita o prevederile
cadrul editiei reviziei o
editiei sau
reviziei editiei
1 2 3 4
2.1 | Editial X X
2.2 | Revizial
2.3 | Revizia 2
2.4 | Revizia 3
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3. Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia

din cadrul editiei procedurii operationale:

Serviciu/ )
Scopul _ ] Nume si Data Semna-
Ex Birou/ Functia S
difuzarii ] prenume primirii tura
nr. | Compartiment
1 2 3 4 5 6 7
Informare/ Sector Energie
3.1 _ 1 .
Aplicare termica
. Sector Energie
3.2 Aplicare 1 )
termica
Director Director
3.3 Aprobare 1
general general

] Sector Energie
3.4 Arhivare 1 _
termica
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4. Scopul procedurii operationale:

4.1. Stabileste modul de realizare a activitatii, compartimentele si persoanele
implicate:

Prezenta procedura stabileste regulile aplicabile salariatilor din cadrul GOSCOM VASLUI
S.A., cu privire la activitatile de acces al tertilor la reteaua termica, emiterea avizelor tehnice de
bransare/racordare si programarea productiei si/sau achizitiei de energie termicd, asigurand
conditiile optime pentru utilizarea retelei termice si furnizarea de energie termicd catre

consumatori, mentinand standardele de calitate si siguranta.

4.2. Da asigurari cu privire la existenta documentatiei adecvata derularii activitatii
privind accesul tertilor la reteaua termica, inclusiv emiterea avizelor tehnice de bransare/racordare

si programarea productiei si/sau achizitiei de energie termica.

4.3. Asiguri continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului,
prin faptul ca, procedurarea activitatii permite aplicarea acesteia de catre orice alt salariat care il

inlocuieste pe cel in functie la data elaborarii prezentei proceduri.

4.4. Sprijina auditul si/sau alte organisme abilitate Tn actiuni de auditare si/sau
control, iar pe conducere in luarea deciziei.

Operatiunea atenta de verificare a documentatiei este un real sprijin pentru audit sau alte
organisme abilitate Tn actiuni de auditare, dar si pentru conducerea societatii comerciale in luarea

deciziei pentru asigurarea bunei desfasurari a activitatii acesteia.

4.5. Alte scopuri specifice procedurii operationale.
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5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale:

5.1. Precizarea (definirea) activitatii la care se refera procedura operationale:

Procedura reglementeaza ansamblul de norme, responsabilitati si etape necesare pentru
desfasurarea activitatilor din cadrul GOSCOM VASLUI S.A., cu scopul de a asigura: accesul
tertilor la reteaua termica, emiterea avizelor tehnice de bransare/racordare si planificarea si
gestionarea productiei si/sau achizitiei de energie termicd si se aplica de catre personalul

responsabil in desfasurarea activitatilor.

5.2. Delimitarea explicita a activititii procedurate in cadrul portofoliului de activititi
desfasurate de societatea comerciala:

Activitatea procedurata se refera la etapele ce trebuie urmate in derularea proceselor legate
de accesul tertilor la reteaua termicad, emiterea avizelor tehnice de bransare/racordare si

programarea productiei si/sau achizitiei de energie termica.

5.3. Listarea principalelor activititi de care depinde si/sau care depind de activitatea
procedurata:

Principalele activitati derulate Tn ceea ce priveste accesul tertilor la reteaua termica,
emiterea avizelor tehnice de bransare/racordare si programarea productiei si/sau achizitiei de
energie termica inclus urmatoarele etape esentiale:

» gestionarea accesului tertilor la reteaua termica;
» emiterea avizelor tehnice de bransare/racordare;
» programarea productiei si achizitiei de energie termica,

» raportare si imbunatatire continua.
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5.4. Listarea compartimentelor furnizoare de date si/sau beneficiare de rezultate ale
activitatii procedurate; listarea compartimentelor implicate in procesul activitatii:
» compartimentele furnizoare de date sunt: sectorul energie termica din cadrul
societatii;
> beneficiarul rezultatelor acestei activitati procedurate: Directorul general al
societatii GOSCOM VASLUI S.A;;
» compartimentele implicate sunt: Compartimentul Tehnic, Sectorul Energie

termica din cadrul societatii.
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6. Documente de referinta (reglementari) aplicabile activititii procedurate:

6.1. Reglementari internationale:

>

>
>
>

ISO 14001:2015 - Managementul mediului;
ISO 50001:2018 - Sistemul de management al energiei;
Directiva 2012/27/UE privind eficienta energetica;

Directiva 2009/28/CE privind energia din surse regenerabile.

6.2. Legislatie primara:

>

Legea nr. 10/1995 (*republicata*) privind calitatea in constructii, cu
modificarile si completarile ulterioare;

Legea nr. 50/1991 (**republicata**) privind autorizarea executarii lucrarilor
de constructii, cu modificarile si completarile ulterioare;

Legea nr. 121/2014 privind eficienta energetica, cu modificarile si completarile
ulterioare;

Legea nr. 123/2012 privind energia electrica si gazele naturale, cu modificarile
si completarile ulterioare;

Legea nr. 372/2005 (*republicata*) privind performanta energetica a cladirilor,
cu modificarile si completarile ulterioare;

Ordonanta de Urgenta a Guvernului nr. 92/2021 privind regimul deseurilor,
cu modificarile si completarile ulterioare;

Ordonanta Guvernului nr. 119/1999 privind controlul intern si controlul
financiar preventiv (**republicatd**), cu modificarile si completarile

ulterioare.
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6.3. Legislatie secundari:

>

Hotararea Guvernului nr. 425/1994 privind aprobarea Regulamentului
pentru furnizarea si utilizarea energiei termice, cu modificarile si completarile

ulterioare.

6.4. Alte documente, inclusiv reglementari interne ale entitatii publice:

>

A\

Ordinul nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial
al entitatilor publice, cu modificarile si completarile ulterioare;

norme tehnice specifice sectorului energetic;

Regulamentul de organizare si functionare al societatii GOSCOM VASLUI
S.A,;

Regulamentul intern al unitatii;

decizii ale conducatorului unitatii;

alte acte normative.
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7. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati in procedura operationala:

7.1. Definitii ale termenilor:

Nr. Definitia si/sau, daci este cazul, actul care defineste
Termenul
crt. termenul
Prezentarea in scris, a tuturor pasilor ce trebuie urmati, a
metodelor de lucru stabilite si a regulilor de aplicat necesare
1. Procedura R S ) o o
indeplinirii atributiilor si sarcinilor, avand in vedere asumarea
responsabilitatilor.
P.O. (Procedura Procedura care descrie 0 activitate sau un proces care se
2. operationala — desfasoara la nivelul unuia sau mai multor compartimente din
procedura de lucru) cadrul unitatii.
3 Editie a unei proceduri | Forma initiald sau actualizatd, dupa caz, a unei proceduri
operationale operationale, aprobata si difuzata.
Actiunile de modificare, adaugare, suprimare sau alte
A Revizia in cadrul unei | asemenea, dupa caz, a uneia sau mai multor componente ale
editii unei editii a procedurii operationale, actiuni care au fost
aprobate si difuzate.
Cantitatea de energie transferatd sub forma de caldura catre
' . un sistem sau utilizator, utilizatd pentru incalzire, apa calda
S. Energie termica . . o .
menajera sau alte scopuri. Este masurata in unitati de energie,
cum ar fi gigacalorii (Gcal) sau kilowati-ora (kWh).

10
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Nr. Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste
Termenul
crt. termenul
Ansamblul de conducte, instalatii si echipamente utilizate
6. Retea termica pentru producerea, transportul, distributia si furnizarea
energiei termice catre consumatori.
Dreptul operatorilor sau consumatorilor eligibili de a utiliza
7. | Acces al tertilor la retea | infrastructura retelei termice pentru a asigura furnizarea de
energie, cu respectarea conditiilor tehnice si contractuale.
Operatiunea de conectare a unui consumator la reteaua
8. Bransare termica, realizatd prin intermediul unui brangsament, pentru a
permite alimentarea cu energie termica.
Realizarea unei conexiuni fizice intre instalatiile unui
9. Racordare solicitant si reteaua termica existentd, in vederea transferului
de energie termica.
Document emis de operatorul retelei termice, care certifica
10 Aviz tehnic de posibilitatea tehnica de a realiza o bransare sau racordare la
bransare/racordare infrastructura termicd, indicand conditiile tehnice si
parametrii necesari.
Entitatea autorizatd sa exploateze, sd intretind si sd dezvolte
Operator de retea ' - o )
11. . retelele termice, avand responsabilitatea furnizarii sigure si
termica ) ' ]
continue de energie termica.
Persoana fizica sau juridicad autorizata sd acceseze direct
12. Consumator eligibil reteaua termicd, avand dreptul de a alege furnizorul de energie
termica.
_ | Activitatea de planificare a cantitatilor de energie termica ce
Programarea productiei _ '
13. ) ) urmeaza sd fie generate intr-0 anumitd perioadd, pentru a
de energie termica ) )
satisface cererea consumatorilor.

11
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Nr. Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste
Termenul
crt. termenul
Achizitia de gaze o
Procesul de procurare a gazelor naturale de la furnizori sau
naturale pentru ' o
14. o producatori, in scopul utilizarii acestora ca sursd de
producerea energiei o ‘ _
) combustibil pentru generarea de energie termica.
termice
Sistem centralizat de | Infrastructura destinata producerii, transportului, distributiei
15. alimentare cu energie | si furnizarii energiei termice catre mai multi consumatori, in
termica mod organizat si coordonat.
Capacitatea retelei termice de a suporta racordarea unui nou
16. Fezabilitate tehnica consumator fara a compromite siguranta si functionarea
optima a sistemului.
Pret stabilit de autoritatea competenta pentru furnizarea
17. Tarif reglementat energiei termice, aplicabil utilizatorilor racordati la reteaua
termica.
Cantitatea de energie termica pierduta in procesul de transport
18. Pierderi tehnologice | si distributie, cauzata de limitarile tehnologice si de starea
retelelor.

12
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7.2. Abrevieri ale termenilor:

N Abrevierea Termenul abreviat
crt.
1. |P.O. Procedura operationala
2. |E Elaborare
3. |V Verificare
4. | A Aprobare
5 | Ap. Aplicare
6. | Ah. Arhivare
7. | AN.R.E. Autoritatea Nationala de Reglementare in domeniul Energiei
8. | Gcal Gigacalorie
9. | kWh Kilowatt-ora
10. | MWh Megawatt-ora

13
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8. Descrierea procedurii operationale:
8.1. Generalititi:
Retelele termice sunt esentiale pentru asigurarea confortului termic in locuinte, contribuind

la eficienta energetica a comunitatilor.

Accesul tertilor la aceste retele, precum si racordarea noilor consumatori, necesita un cadru

reglementat pentru a asigura functionarea optima si echitabila a sistemului.

Emiterea avizelor tehnice de bransare/racordare si programarea productiei sau achizitiei de

energie termica reprezinta activitati cheie pentru dezvoltarea, exploatarea si intretinerea retelelor.

Operatorul are responsabilitatea de a administra infrastructura retelei termice, asigurand
functionarea sigura si continua a sistemului. Acesta trebuie sa respecte cerintele legale si tehnice

n gestionarea cererilor de acces si sa emita avize conforme cu reglementarile nationale si locale.

Beneficiile reglementarii proceselor sunt multiple si semnificative. Reglementarea clara si
bine structurata a proceselor contribuie la cresterea eficientei si transparentei, facilitand luarea

deciziilor si reducand timpii necesari pentru aprobare.
Aceasta asigura, de asemenea, un nivel ridicat de sigurantd operationald, prin garantarea

faptului ca infrastructura retelei termice poate sustine noile cerinte fara a compromite functionarea

optima a sistemului.

14
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Un alt avantaj important este conformitatea legala, deoarece procesele reglementate
respecta legislatia nationala si standardele europene aplicabile in domeniul energiei si eficientei

energetice.

Tn plus, reglementirile favorizeazi optimizarea economica, prin planificarea adecvati a
productiei de energie termica, precum si achizitia de gaze naturale pentru producerea energiei

termice, ceea ce reduce atat costurile operationale, cat si risipa de resurse.

Provocarile si solutiile asociate proceselor din domeniul retelelor termice sunt diverse si

necesita o abordare strategica.

Una dintre principalele provocari este reprezentatd de limitarile infrastructurii existente,
care poate fi invechita sau insuficient dimensionatd pentru a face fata cerintelor actuale. O alta
provocare importanta ar putea fi cresterea solicitdrilor de racordare in zonele dens populate, unde
numirul ridicat de consumatori exercita o presiune considerabila asupra retelei. In plus, operatorii
se confruntd cu necesitatea adoptarii de tehnologii noi, pentru a respecta normele de mediu si a

reduce impactul ecologic al retelelor termice.

Pentru a aborda aceste provocari, solutiile includ modernizarea retelelor termice, care
permite reducerea pierderilor tehnologice si cresterea eficientei. De asemenea, implementarea
sistemelor de monitorizare automata a consumului asigura o gestionare mai precisa a resurselor si
optimizarea distributiei energiei. Tn acelasi timp, promovarea surselor de energie regenerabili in
cadrul retelelor termice sprijina tranzitia catre un sistem energetic sustenabil, reducand amprenta

de carbon.

8.2. Documente utilizate:
8.2.1. Lista si provenienta documentelor:
> cereri de acces/racordare;

» contracte-cadru de furnizare a energiei termice;

15
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YV V. V V V V V

rapoarte de inspectie;

programul de productie a energiei termice;

planul pentru achizitia de gaze naturale destinate producerii de energie termica;
facturi si situatii de plata;

bugete de investitii;

analize cost-beneficiu;

rapoarte de consum energetic.

8.2.2. Continutul si rolul documentelor:

>

cererile de acces/racordare contin datele solicitantului si obiectivului propus si
motivatia racordarii si cerintele specifice; initiaza procesul de analiza si aprobare
pentru acces la retea si este documentul oficial pentru inregistrarea solicitarii,
contractele-cadru de furnizare a energiei termice contin drepturile si obligatiile
furnizorului si consumatorului, tarifele si termenele de plata; reglementeaza
relatia comerciald intre furnizor si consumator si asigurd conformitatea
contractuala si predictibilitatea serviciilor;

rapoartele de inspectie contin rezultatele verificarilor tehnice efectuate pe teren si
constatari privind conformitatea lucrdrilor cu proiectele si avizele; evalueaza
stadiul lucrarilor si respectarea cerintelor tehnice si identifica eventualele
neconformitati si masuri corective;

programul de productie a energiei termice include cantitatea de energie termica
planificatd pentru productie, impreuna cu parametrii tehnici de operare; rolul sdu
principal este de a asigura o distributie eficienta si continua a energiei termice in
retea; totodata, programul permite adaptarea productiei in functie de cererea
actuald si prognozata, contribuind la optimizarea utilizarii resurselor si reducerea
costurilor operationale;

planul pentru achizitia de gaze naturale destinate producerii de energie termica
specifica cantitatile de gaze naturale care trebuie achizitionate de la furnizori

externi, identificand acesti furnizori si detaliind conditiile contractuale si
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estimarile de costuri; acesta asigurd o aprovizionare eficienta, sigura si economic
rentabila, contribuind in acelasi timp la stabilitatea si sustenabilitatea sistemului
energetic;

» facturile si situatiile de plata contin detalii privind costurile asociate lucrarilor sau
consumului de energie, valoarea totala, termenele de platda si penalitatile
aplicabile; reprezinta baza contabild pentru tranzactiile financiare si asigura
transparenta in gestionarea costurilor;

> bugetele de investitii contin estimarea resurselor financiare necesare pentru
proiecte si defalcarea pe categorii de costuri: materiale, executie, autorizari; ajuta
la planificarea financiara si alocarea resurselor si oferd suport pentru aprobarea
investitiilor;

» analizele cost-beneficiu contin comparatia costurilor implicate cu beneficiile
anticipate si scenarii si proiectii economice; fundamenteaza deciziile de investitie
si evalueaza impactul economic si sustenabilitatea proiectului;

> rapoartele de consum energetic includ date despre cantitatea de energie termica
utilizata intr-un anumit interval de timp, analiza pierderilor tehnologice si
informatii despre eficienta operationala a sistemului; acestea permit monitorizarea
performantei retelei, identificarea zonelor cu pierderi mari si ofera recomandari
pentru reducerea acestora; sunt esentiale pentru procesul decizional privind

modernizarea si optimizarea retelelor termice.

8.2.3. Circuitul documentelor:

» cereri de acces/racordare - solicitantul depune cererea la Compartimentul
Comercial al operatorului de retea, este verificata din punct de vedere
administrativ si tehnic, iar dupa analiza, este transmisa Compartimentului Tehnic
pentru evaluare si emiterea unui aviz tehnic;

» contractele-cadru de furnizare a energiei termice - operatorul de retea elaboreaza
contractul solicitantului, este transmis solicitantului pentru semnare, iar dupa

semnare, contractul intra in vigoare si este arhivat de operator;
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> rapoartele de inspectie - inspectorii tehnici efectueaza verificarile pe teren si
intocmesc raportul, care este transmis Compartimentului Tehnic, iar rezultatele
sunt utilizate pentru aprobarea sau corectarea lucrarilor;

» programul de productie a energiei termice este elaborat de operatorul retelei
termice, pe baza cererii prognozate si a datelor istorice privind consumul, este
analizat si aprobat de conducerea companiei, dupd care este distribuit
compartimentelor tehnice si de operare; pe baza acestuia, centralele termice Tsi
ajusteaza capacitatea de productie, iar fluxurile de energie termica sunt
monitorizate Tn timp real pentru a respecta parametrii stabiliti;

» planul pentru achizitia de gaze naturale destinate producerii de energie termica
este elaborat de compartimentul tehnic, analizat si aprobat la nivel intern de catre
conducerea societatii;

» facturi si situatii de plata - operatorul intocmeste facturile pe baza consumului de
energie sau a lucrarilor realizate, apoi sunt transmise solicitantului sau
beneficiarului pentru plata, iar dupa confirmarea platii, documentele sunt arhivate
n evidentele contabile;

» bugetul de investitii este elaborat de operatorul de retea sau autoritatea locala pe
baza studiilor de fezabilitate, este analizat si aprobat de conducere sau de consiliul
local si utilizat pentru alocarea resurselor necesare proiectelor;

> analizele cost-beneficiu sunt realizate de Compartimentul Contabilitate si
analizate de conducere pentru luarea deciziilor;

» rapoarte de consum energetic sunt generate periodic de sistemele de monitorizare
automata sau intocmite manual de departamentele tehnice; acestea sunt analizate
de operatorul retelei pentru identificarea pierderilor tehnologice si evaluarea
eficientei retelei, transmise conducerii pentru luarea deciziilor privind

modernizarea retelei si optimizarea consumului.
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8.3. Resurse necesare:

8.3.1. Resurse materiale - Resursele materiale necesare sunt: materiale pentru retelele
termice (conducte, izolatii termice, vane si supape, pompe de circulatie), echipamente pentru
productia de energie termica (cazane si schimbatoare de caldurd, surse de energie, instrumente de
masurare si control), echipamente pentru executia lucrarilor (unelte pentru montaj, utilaje grele,
sisteme de sigurantd), tehnologii si resurse digitale (sisteme de monitorizare, instrumente de
analiza si raportare), materiale pentru constructii (beton si mortar, materiale pentru etansare),
resurse consumabile (energie electrica, apa tratata, substante chimice), documente si materiale
tiparite (formulare si ghiduri), resurse pentru siguranta (echipamente de protectie personala, truse

pentru gestionarea urgentelor).

8.3.2. Resurse umane - Resursele umane necesare sunt: Directorul general al societatii,
personal tehnic specializat, personal administrativ, personal pentru productia energiei termice si
achizitia de gaze naturale destinate producerii de energie termica, personal pentru analiza si

raportare, personal pentru siguranta si mediu.

8.3.3. Resurse financiare - Resursele financiare necesare sunt stabilite prin bugetul
entitatii, necesare acoperirii cheltuielilor generale in vederea achizitionarii materialelor

consumabile necesare acestei activitati si asigurarii serviciilor de intretinere a logisticii.

8.4. Modul de lucru:

8.4.1. Planificarea operatiunilor si actiunilor activitatii:

Pentru derularea activitatii privind accesul tertilor la reteaua termica, inclusiv emiterea
avizelor tehnice de bransare/racordare si programarea productiei si/sau achizitiei de energie
termica Se va proceda la:

» primirea si gestionarea cererilor de acces/racordare;
» analiza tehnica si emiterea avizelor,

» obtinerea autorizatiilor si avizelor necesare;

>

realizarea lucrarilor de racordare;
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» programarea productiei de energie termica si achizitia de gaze naturale destinate
producerii de energie termica,

» monitorizare si raportare.

8.4.2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitaitii:
1. Primirea si gestionarea cererilor de acces/racordare
a. Depunerea cererii. Solicitantul care doreste accesul la reteaua termica sau racordarea
la aceasta trebuie sa transmita o cerere oficiald catre operatorul retelei termice. Cererea trebuie sa
fie completata corect si sa fie insotitd de documentatia necesara, care poate include:
= planuri tehnice preliminare ale instalatiei sau ale obiectivului pentru care se
solicita racordarea;
= autorizatii sau avize preexistente, cum ar fi avize de urbanism sau autorizatii de
constructie (dacd exista);
= alte documente relevante solicitate de operator (exemplu: dovada dreptului de

proprietate/contract de inchiriere asupra imobilului).

Cererea poate fi transmisd fizic, prin posta, sau digital, utilizdnd portalurile puse la

dispozitie de operator.

b. Tnregistrarea cererii. Dupd primirea cererii, aceasta este inregistratd in evidentele
oficiale ale operatorului de retea. Operatorul atribuie un numar unic cererii, care va fi utilizat
ulterior pentru urmadrirea stadiului procesului. Documentatia completd este transmisa catre
Compartimentul Tehnic/contracte pentru o primi verificare administrativa. In aceastd etapa se
verificd urmatoarele:

= corectitudinea completarii cererii;
= existenta si valabilitatea documentelor anexate.;

= respectarea termenelor impuse pentru depunerea documentelor (daca este cazul).
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Solicitantul este informat cu privire la primirea cererii si termenul estimativ pentru

procesarea acesteia.

c. Verificare preliminara. Compartimentul Tehnic/contracte efectueaza o analiza
administrativa initiala pentru a stabili eligibilitatea solicitantului si conformitatea documentelor
depuse. Aceasta verificare include:

= validitatea documentelor - se confirma daca documentele anexate sunt conforme
cu cerintele si daca sunt complete;

= eligibilitatea solicitantului - se verifica daca solicitantul are dreptul legal de a
depune cererea (de exemplu, daca detine/are inchiriat imobilul sau obiectivul unde
se solicita racordarea);

= concordanta cu reglementarile locale - se analizeaza dacd cererea respecta
normele aplicabile in zona de racordare (plan urbanistic, zonare etc.).

Dacd documentatia este incompleta sau incorectd, solicitantul este notificat si 1 se ofera un
termen pentru remedierea problemelor. In caz contrar, cererea este aprobata pentru a trece la etapa
urmatoare, cea de analiza tehnica detaliata, care va fi gestionata de Compartimentul Tehnic.

Aceasta etapa este esentiald pentru asigurarea unei procesari corecte si eficiente a cererilor

de acces/racordare, reducand riscurile de erori si Tntarzieri in etapele ulterioare.

2. Analiza tehnica si emiterea avizelor
a. Evaluarea fezabilitatii. Dupa primirea cererii, Compartimentul Tehnic efectueaza o
analiza detaliatd pentru a evalua fezabilitatea racordarii noului consumator la reteaua termica.
Aceasta etapa include:
= verificarea capacititii retelei - se analizeaza daca reteaua termicad poate suporta
cerintele de consum ale solicitantului, avand in vedere parametrii existenti (debit,
presiune, temperatura) si cerintele aditionale impuse de noua racordare;
= identificarea punctului optim de racordare - se determina locatia din retea care
permite conectarea cu minimul de impact asupra functionarii sistemului si cu

costuri optime,
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analiza conditiilor de operare - se iau in considerare factorii care pot influenta
performanta retelei, cum ar fi variatiile sezoniere ale consumului, starea tehnica a
retelei existente si eventualele lucrari de modernizare necesare;

simulari si calcule tehnice - se folosesc modele informatice sau calcule manuale
pentru a estima impactul racordarii asupra retelei si pentru a stabili necesitatea

eventualelor investitii suplimentare.

La finalul acestei etape, se redacteaza un raport tehnic care documenteaza concluziile

analizei de fezabilitate.

b. Emiterea avizului tehnic. Pe baza raportului tehnic, Compartimentul Tehnic intocmeste

Avizul Tehnic de Bransare/Racordare. Acest document include:

conditiile tehnice de racordare - specificatii privind lucrarile necesare, cum ar fi
tipurile de materiale, metodele de conectare si caracteristicile echipamentelor ce
trebuie utilizate;

termenele de realizare - timpul estimat pentru finalizarea lucrarilor, inclusiv
etapele intermediare (ex.: autorizari, executie);

specificatii proiectuale - cerintele tehnice si normative care trebuie respectate n
timpul proiectarii si executiei racordarii;

obligatiile solicitantului - activitatile si responsabilitatile consumatorului, cum ar
fi obtinerea autorizatiilor necesare sau acoperirea anumitor costuri asociate

racordarii.

Avizul tehnic reprezintd documentul oficial care autorizeaza inceperea lucrarilor de

proiectare si executie pentru racordarea la reteaua termica.

c. Aprobarea avizului. Dupa redactarea avizului, documentul este supus verificarii si

aprobarii. Aceasta etapa implica:
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= reverificarea interna - avizul este analizat de un al doilea specialist tehnic pentru
a valida conformitatea cu standardele si normele in vigoare;

= semnarea avizului - documentul este aprobat de catre personalul autorizat;

= transmiterea avizului - avizul tehnic este transmis solicitantului, fie in format

fizic, fie electronic, Impreuna cu instructiuni clare pentru urmatoarele etape.

Aceasta etapa asigura ca racordarea noilor consumatori se realizeaza in mod sigur, eficient
si in conformitate cu reglementarile aplicabile. De asemenea, permite operatorului sa gestioneze

reteaua in mod sustenabil, evitand suprasolicitarea sau degradarea infrastructurii.

3. Obtinerea autorizatiilor si avizelor necesare reprezinta o etapa esentiald in procesul
de realizare a lucrarilor de bransare/racordare la reteaua termicd, asigurand conformitatea

proiectului cu reglementarile legale, tehnice si de mediu.

Inainte de inceperea lucrarilor, operatorul sau solicitantul trebuie sa obtind avizele necesare

pentru a demonstra ca proiectul respecta normele de mediu si urbanism aplicabile.

4. Inspectii tehnice. Tn timpul executiei lucrarilor, inspectiile tehnice sunt esentiale pentru
a verifica respectarea normelor si standardelor aplicabile. Acestea sunt efectuate de inspectori
autorizati, care supravegheaza fiecare etapa a procesului:
= verificarea materialelor:
o inspectorii confirmd ca materialele utilizate respectd specificatiile
tehnice si cerintele din documentatia de executie.
* monitorizarea lucrarilor:
o se verifica daca instalarea conductelor si echipamentelor este realizata
conform planurilor si normelor in vigoare;
o se asigurd respectarea masurilor de siguranta pentru echipele de lucru si
pentru zonele adiacente santierului.

= testarea functionala:
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o dupa finalizarea montajului, se efectueaza teste de presiune si etanseitate
pentru a verifica integritatea retelei racordate;
o se testeaza echipamentele instalate (contoare, vane, pompe) pentru a
confirma functionarea corecta.
= emiterea rapoartelor de inspectie:
o fiecare inspectie este documentata intr-un raport oficial, care include
observatii, conformitatea lucrarilor si eventualele neconformitati ce

trebuie remediate.

Inspectiile tehnice asigura calitatea lucrarilor, prevenind problemele tehnice si garantand

siguranta retelei si a consumatorilor.

Aceastd etapa finald in procesul de racordare asigurd implementarea corecta si durabild a
proiectului, respectand toate standardele de calitate, siguranta si eficienta energetica. Colaborarea

dintre echipele de executie si inspectorii tehnici este esentiala pentru succesul lucrarilor.

5. Programarea productiei de energie termica si achizitionarea de gaze naturale
destinate producerii de energie termica este o etapa esentiala pentru asigurarea unui echilibru
optim Tntre cererea consumatorilor si capacitatea operatorului de retea. Aceasta implica atat
planificarea detaliata a productiei interne, cat si achizitionarea de energie suplimentara in cazul in

care cererea depaseste capacitatea proprie.

a. Planificarea productiei de energie termica. Operatorul de retea elaboreaza un program
detaliat de productie, care ia in considerare cerintele actuale si prognozate ale consumatorilor,
precum si caracteristicile retelei. Procesul implica mai multe etape:

= analiza cererii:
o secolecteazd date despre consumul actual si estimarile pentru perioadele
urmatoare;

o seiau in calcul variatiile sezoniere si specificul consumatorilor.
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= evaluarea capacititii de productie:

o se analizeaza disponibilitatea centralelor termice, inclusiv starea
echipamentelor si resursele necesare pentru functionare (combustibil,
apa tratata);

o se identificd eventualele restrictii tehnice sau de resurse care pot
influenta productia.

= elaborarea programului:

o se stabileste volumul de energie termica ce urmeaza sa fie produs pentru
sezonul rece;

o se planifica operarea echipamentelor (cazane, schimbatoare de caldura)
pentru a optimiza eficienta si a minimiza costurile.

= monitorizarea si ajustarea:

o programul este monitorizat in timp real, iar ajustarile sunt facute pentru

a raspunde fluctuatiilor cererii sau aparitiei unor situatii neprevazute (de

exemplu, avarii sau conditii meteorologice extreme).

Planificarea productiei asigura o furnizare continua si eficienta a energiei termice, evitand

suprasolicitarea retelei si optimizand costurile operationale.

b. Achizitionarea de gaze naturale destinate producerii de energie termica este un
proces complex, reglementat strict, care implicd planificare, analizd a pietei si respectarea
legislatiei Tn vigoare. Procesul este realizat de operatorii de retea, producatorii de energie termica

sau autoritatile locale, in functie de modelul de aprovizionare utilizat.

Tnainte de demararea procesului de achizitie, operatorul de retea sau producitorul de
energie termica trebuie sa:
» estimeze consumul — se analizeaza datele istorice si se fac prognoze privind

necesarul de gaze pentru sezonul rece;
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> stabileasca bugetul — Se calculeaza costurile pe baza tarifelor actuale si a
fluctuatiilor pietei;
» analizeze sursele de aprovizionare — se evalueaza furnizorii existenti si Se iau n

considerare posibile alternative (import, stocare).

6. Monitorizare si raportare sunt activitati esentiale in gestionarea retelelor termice,
asigurand atat functionarea optima a infrastructurii, cat si identificarea timpurie a problemelor.
Acest proces contribuie la Tmbunatatirea performantei operationale si la cresterea eficientei

energetice.

a. Rapoartele de consum energetic reprezintd o componenta esentiald a monitorizarii
performantei retelei termice. Acestea sunt intocmite periodic si contin informatii detaliate despre
utilizarea energiei in retea. Etapele includ:

= colectarea datelor:

o se utilizeazd contoare, senzori de temperatura pentru a colecta date
precise despre consumul de energie termica;

o datele sunt monitorizate in timp real sau centralizate periodic (zilnic,
saptdmanal, lunar).

= analiza consumului:

o Se analizeaza cantitatile de energie livrate catre consumatori si Se
compara cu energia produsa sau achizitionata;

o se identifica pierderile tehnologice, care pot aparea din cauza starii
infrastructurii (ex.: izolatie insuficientd, avarii).

= generarea rapoartelor:

o rapoartele includ indicatori de performanta, cum ar fi eficienta
energetica, pierderile din retea si consumul specific al diferitelor
categorii de utilizatorti;

o rezultatele sunt prezentate in format grafic si numeric pentru o

interpretare usoara.
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Rapoartele de consum energetic permit operatorului sa inteleagd modul in care energia este

utilizata si sa identifice zonele cu potential de optimizare.

b. Analizele periodice sunt realizate pe baza datelor colectate si a rapoartelor de consum,
avand scopul de a evalua eficienta operatiunilor si de a implementa masuri de imbunatatire.
Aceasta activitate implica:

= evaluarea performantei retelei:
o se analizeaza eficienta productiei, transportului si distributiei de energie termica;
o se identificd sectoarele retelei care prezintd performante scdzute sau necesitd
modernizare.
= identificarea problemelor:
o pierderile tehnologice sunt corelate cu zonele critice din retea, cum ar fi conductele
vechi, izolarea deficitara sau echipamentele depasite;
o se analizeaza cauzele deficientelor, inclusiv cele legate de intretinere insuficienta
sau cererea variabila.
» elaborarea masurilor de optimizare:
o se propun solutii tehnice, cum ar fi modernizarea infrastructurii, utilizarea de
materiale si echipamente mai performante sau ajustarea planului de productie.
= raportarea concluziilor:
o analizele sunt documentate si transmise conducerii, impreuna cu recomandari si

planuri de actiune pentru imbunatatirea performantei.

Analizele periodice ofera o baza solida pentru luarea deciziilor strategice, contribuind la

cresterea eficientei operationale si la reducerea costurilor.

Monitorizarea continud si raportarea periodica asigurd functionarea optima a retelei

termice, reducerea pierderilor si imbunatatirea serviciilor oferite consumatorilor. Prin identificarea
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si abordarea problemelor in timp util, operatorul retelei poate mentine un echilibru intre eficienta

economica si sustenabilitatea operatiunilor.

8.4.3. Valorificarea rezultatelor activitatii:

>

vV V V V V

imbunatatirea performantei retelei termice prin identificarea si reducerea
pierderilor, optimizarea fluxului de energie, cresterea eficientei energetice;
planificarea strategica - dezvoltarea infrastructurii, estimarea cererii viitoare;
imbunatatirea relatiei cu consumatorii - cresterea satisfactiei, transparenta;
optimizarea costurilor de productie;

gestionarea achizitiilor;

alinierea la obiectivele de mediu - reducerea impactului asupra mediului,
respectarea reglementarilor de mediu;

respectarea cerintelor legale.

Indicatori de performanta:

>

frecventa intreruperilor - numarul de intreruperi in furnizarea energiei termice
intr-o anumita perioada;

durata Tntreruperilor - timpul total in care serviciul a fost intrerupt (masurat in
ore sau minute);

procentul consumatorilor afectati - raportul dintre numarul de consumatori
afectati de intreruperi si totalul consumatorilor deserviti;

temperatura agentului termic furnizat - masurarea conformitatii temperaturii;
presiunea agentului termic - verificarea mentinerii presiunii in parametrii optimi
pentru asigurarea functionarii corecte a instalatiilor;

stabilitatea parametrilor - gradul de variatie a temperaturii si presiunii pe
parcursul furnizarii;

pierderi tehnologice n retea - cantitatea de energie termica pierduta in procesul

de transport si distributie, exprimata in procente din energia total produsa;
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consum specific de energie - cantitatea de energie utilizatd pentru producerea
unei unitati de energie termica livrata;

randamentul echipamentelor de productie - eficienta centralelor termice n
transformarea combustibilului in energie termica;

costul unitar al energiei termice furnizate - pretul mediu per unitate de energie
termica (Gcal sau MWh);

timpul de recuperare a investitiilor - perioada necesara pentru amortizarea
investitiilor Tn modernizarea retelei sau a echipamentelor;

rata de colectare a platilor - procentajul facturilor achitate de consumatori intr-
0 anumita perioada;

numarul reclamatiilor - totalul reclamatiilor primite referitoare la calitatea
serviciilor;

timpul de raspuns la solicitari - intervalul mediu necesar pentru solutionarea
cererilor si reclamatiilor consumatorilor;

indicele de satisfactie - evaludri periodice ale gradului de satisfactie al
consumatorilor, obtinute prin sondaje;

consumul de apa tratatd - cantitatea de apa utilizata in procesul de productie,

raportata la energia produsa.

Monitorizarea acestor indicatori ajutd operatorii sa imbunatateasca functionarea retelelor

termice, sd reduca costurile, sa creasca eficienta energetica si sd asigure un serviciu de calitate

pentru consumatori. In plus, acestia oferi o baza pentru raportare citre autorititile de reglementare

si partile interesate.
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9. Responsabilititi si raspunderi in derularea activitatii:

NI Compartimentul
ort (postul)/actiunea I I i v \/
(operatiunea)
0 1 2 3 4 5 6
1 Sector Energie termica E Ap. Ah.
2 Compartimentul Tehnic \ Ap.
3 Director general A
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pP.O.

Semnatura
Nr. | Data Data ] N
Editie | Rew. ~ | Pag. Descriere modificare conducatorului
crt. editiei reviziei _ )
compartimentului
1 1 Data
din
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11. FORMULAR ANALIZA PROCEDURA

\r Conducitor Tnlocuitor de Aviz favorabil Aviz
Compartiment compartiment drept sau nefavorabil Semnétura Data

ort Nume si prenume delegat Semnitura | Data Observatii

1.

2.

3.

4,

5.

6.

7.

8.

9.

-
©
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13. Anexe, inregistrari, arhivari:

Nr. Anexa/ ) Arhivare
Denumire Nr. ]
Cod Elaborator | Aprobat Difuzare Alte
anexa ex. Loc. Per.
formular
Diagrama de
F-PO-E.T.-
flux a
05-01 )
procesului
Cerere de
F-PO-E.T.-
acces/
05-02
racordare
Contract-
cadru de
F-PO-E.T.- ]
furnizare a
05-03 o
energiei
termice
Raport de
F-PO-E.T.- .
inspectie
05-04
tehnica
Program de
F-PO-E.T.- productie a
05-05 energiei
termice
Plan pentru
F-PO-E.T.-
achizitia de
05-06
gaze naturale
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ANEXA nr.

DIAGRAMA DE FLUX A PROCESULUI

1

ACCESUL TERTILOR LA RETEAUA TERMICA,
N _ INCLUSIV EMITEREA AVIZELOR TEHNICE DE
Intrari - Legi BRANSARE/RACORDARE SI PROGRAMAREA
PRODUCTIEI SI/SAU ACHIZITIA DE ENERGIE TERMICA
v
Primirea si gestionarea cererilor | lesiri
PLANIFICARE de acces/racordare Cererea de acces
v
. . . . lesiri ; ;
Analiza tehnici si emiterea T Aviz tehnic de
EFECTUARE avizelor racordare
v
Obtinerea autorizatiilor si Legiri e
T i ’ »  Autorizatii si avize
avizelor necesare T
v
Iesiri ; ;
Inspectii tehnice »  Raportde e pectie
’ tehnica
v
| Program de productie a
Programarea productiei de lesiri energiei termice
energie termica si achizitionarea Plan pentru achizitia de
de gaze naturale destinate gaze naturale destinate
producerii de energie termica producerii de energie
termica
v
VERIFICARE/ . .
iMBUNAT AI' RE Monitorizare $1 raportare

Verificari
periodice

Imbunatatire continua

Cod: F-PO-E.T.-05-

01

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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Caitre:
Operatorul retelei termice:
. [denumirea operatorului];
. [adresa operatorului];

= Subiect: Cerere de acces/racordare la reteaua termica.

CERERE DE ACCES/RACORDARE LA RETEAUA TERMICA

Stimate Domn/Doamna,

Subsemnatul(a) [nume si prenume/denumire

persoana juridica], domiciliat(d)/avand sediul in [adresa completa]

identificat(a) prin [CNP/seria si numarul CI pentru persoane fizice

sau CUI pentru persoane juridice], in calitate de

[proprietar/chirias/reprezentant legal], va solicit accesul/racordarea la reteaua termica gestionata

de dumneavoastra, pentru imobilul situat la adresa [adresa completa].

1. Date generale despre solicitant

»= nume/denumire solicitant: [Nnume persoana fizica/juridica]
» adresa: [adresa completa]

= telefon: [Nnumar de telefon]

= e-mail: [adresa de e-mail]

2. Informatii despre imobilul pentru care se solicita racordarea

= adresa imobilului: [adresa completd]

= tipul de utilizare: [rezidential/comercial/industrial/altele]

» suprafata utila: [suprafata in mp]

* numar de consumatori finali: ___ [numarul de apartamente/locuinte sau alti utilizatori]
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3. Specificatiile tehnice solicitate

" puterea termica necesara: [valoare in kW7;

» tipul de racordare: [direct/indirect];

= alte specificatii tehnice relevante:

[exemplu: debitul necesar, presiunea dorita etc.].

4. Documente anexate
= copie dupad actul de identitate/CUI;
= documente care atesta dreptul de proprietate sau de utilizare asupra imobilului (exemplu:
contract de vanzare-cumparare, contract de inchiriere);
= schita amplasamentului sau planuri cadastrale;
= autorizatii si avize preliminare (daca este cazul);

= orice alte documente relevante solicitate de operator.

Precizez ca sunt de acord sa respect toate conditiile tehnice si legale impuse de
operator pentru realizarea racordarii.

Solicit, de asemenea, informatii privind costurile estimative ale lucrarilor necesare si
termenul de executie.

Va rog sa-mi comunicati raspunsul dumneavoastra in scris, prin:

B posta, la adresa: [adresa completd];
" e-mail, la adresa: [adresa de e-mail];
" alte metode (specificati): [metoda].

Tn cazul in care aveti nevoie de informatii suplimentare, vi stau la dispozitie la numarul de
telefon mentionat mai sus.
Data: [ziua/luna/anul]

Semnatura: [semnatura solicitantului]

Cod: F-PO-E.T.-05-02

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXAnNr. 3

CONTRACT-CADRU DE FURNIZARE A ENERGIEI TERMICE

nr. din data

Capitolul I Partile contractante

Art. 1. - (se trece societatea comerciald/regia autonoma sau operatorul ..... in gestiune
directd conform legii) ..., cu sediul in ...... , Str. ... nr. ..., bl ..., sc. ..., et. ..., ap. ..., judetul/sectorul
...... , iInmatriculatd/inmatriculat la registrul comertului cu nr. ...., codul fiscal ....., codul unic de
inregistrare ...., contul nr. ...., deschis la ...... , reprezentatd/reprezentat de ....., avand functia de ...... ,
side...... , avand functia de ....... , in calitate de furnizor, pe de o parte, si
(se trece societatea comerciald/institutia publicd/asociatia de locatari/proprietari/domnul/doamna
cu sediul/domiciliat/ domiciliatd) in localitatea ...., str. ...., nr. ...., bl. ..., sc. ..., judetul/sectorul .....,
(se trece inmatriculata la registrul comertului cu nr. ....., codul fiscal ...., codul unic de inregistrare
..... , contul nr. ....., deschis la ....)/(autorizatd prin incheierea judecdtoreascd nr. ....., emisa de
Judecatoria ...., cod fiscal ....... ,cont.... deschis la .....), reprezentat/reprezentata de (daca este cazul)
...., avand calitatea de (se trece calitatea celui care semneaza valabil contractul (proprietar sau cu
imputernicire datd de proprietar, caz in care se trec datele care atesta autenticitatea imputernicirii),
(pentru persoane fizice se trece se identifica cu C.I./B.I. seria ...., nr. ....., eliberatd/eliberat la data
de...,de...,CN.P. ... ), In calitate de utilizator, pe de alta parte, au convenit sa incheie prezentul

contract de furnizare a energiei termice, cu respectarea urmatoarelor clauze:

Capitolul 11 Obiectul contractului-cadru

Art. 2. - (1) Obiectul prezentului contract il reprezinta furnizarea energiei termice pentru
incdlzire si pentru apa calda de consum, in conditiile prevdzute in acesta.

(2) Prezentul contract stabileste raporturile juridice dintre furnizor si utilizator cu privire la

furnizarea, utilizarea, facturarea si plata energiei termice.
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(3) Raporturile dintre furnizor si utilizator se stabilesc la punctul de delimitare intre reteaua
interioara a utilizatorului aflatd pe proprietatea acestuia si reteaua publica.

(4) Responsabilitatile privind intretinerea si repararea retelei interioare sunt in sarcina
utilizatorului chiar dacad contorul de bransament este montat in alt punct decat punctul de
delimitare/separare. Elementele de identificare ale punctului de delimitare/separare sunt prevazute
in anexa nr. 1 la prezentul contract-cadru.

(5) Parametrii de calitate trebuie asigurati in punctul de delimitare/separare.

(6) Prestarea altor activitati conexe serviciului dincolo de punctul de delimitare va face
obiectul altor contracte de prestari de servicii. Prevederile unor astfel de contracte nu pot prevala,
fata de prevederile prezentului contact.

Art. 3. - Prezentul contract s-a incheiat pentru suprafata echivalenta termic, numarul de
persoane si operatori economici conform anexei nr. 2 la prezentul contract-cadru.

Art. 4. - Tnanexa nr. 3 la prezentul contract-cadru sunt mentionate standardele, normativele
si conditiile de calitate privind furnizarea energiei termice valabile la data semndrii prezentului
contractul.

Art. 5. - (1) Prezentul contract se incheie pe durata nedeterminata.

(2) Rezilierea prezentului contract se poate face la cererea utilizatorului, cu un preaviz de
30 de zile calendaristice si numai dupa achitarea la zi a tuturor debitelor datorate catre furnizor.

(3) In cazul condominiilor, prezentul contract, la solicitarea furnizorului, este insotit de
conventii incheiate de acesta cu fiecare consumator din condominiu alimentat prin acelasi

bransament termic, cu respectarea prevederilor prezentului contract.

Capitolul 111 Drepturile si obligatiile furnizorului
Art. 6. - Furnizorul are urmatoarele drepturi:

1. sa factureze si sa incaseze lunar contravaloarea cantitatilor de energie termica furnizate,
stabilite Tn conformitate cu metodologia de calcul aprobata de autoritatea de reglementare
competentd, la tarifele aprobate de autoritatea administratiei publice locale;

2. saaplice penalitati egale cu nivelul dobanzii datorate pentru neplata la termen a obligatiilor
bugetare, in cazul neachitarii facturilor la termen;
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3. sa initieze modificarea si completarea prezentului contract sau a anexelor la acesta prin

10.

acte aditionale, conform modificarilor stabilite de autoritatea de reglementare competenta;
sa aiba acces la instalatiile de utilizare a energiei termice de pe proprietatea utilizatorului,
pentru verificarea respectarii prevederilor contractuale, a functiondrii, integritatii sau
pentru debransare, n caz de pericol de avarie sau neplata, precum si la contor, daca se afla
pe proprietatea utilizatorului, in vederea citirii, verificarii metrologice sau integritatii
acestuia. Accesul se va efectua in prezenta delegatului imputernicit al utilizatorului;
sd stabileasca conditiile tehnice de bransare sau de debransare a utilizatorului de la
instalatiile aflate in administrarea sa, cu respectarea normativelor tehnice in vigoare si a
reglementarilor elaborate de autoritatea de reglementare competenta;
sa desfiinteze bransamentele sau racordurile realizate fara obtinerea avizelor legale si sa
sesizeze autoritatile competente in cazurile de consum fraudulos sau de distrugeri ori
degradari ale componentelor sistemului de alimentare centralizatd cu energie termica -
SACET;
sd aiba acces, In conditiile legii, la instalatiile interioare ale utilizatorului de energie termica
ori de cate ori este necesara interventia la acestea pentru asigurarea functionarii normale a
intregii instalatii;
sa stabileascd lucrdri de revizii, reparatii si de intretinere planificate la retelele si la
instalatiile apartinand SACET;
sd intrerupd, total sau partial, furnizarea energiei termice pe durata necesard executdrii
lucrarilor de intretinere si de reparatii programate, cu anuntarea in prealabil a utilizatorului;
sa suspende sau sa limiteze furnizarea agentului termic, fard plata vreunei penalizari, cu un
preaviz de 5 zile:

a. 1n cazul depasirii termenului legal pentru achitarea facturilor stabilite potrivit

prezentului contract;
b. 1n cazul neachitarii contravalorii daunelor, stabilite printr-o hotarare judecatoreasca
definitiva si irevocabila, provocate de distrugerea sau deteriorarea unor constructii

ori instalatii aferente infrastructurii SACET;
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g.

in cazul Tmpiedicarii in orice fel a delegatului imputernicit al furnizorului de a
controla instalatiile de utilizare, de a monta, de a verifica, de a inlocui sau de a citi
aparatele de masurare-inregistrare ori de a remedia defectiunile la instalatiile
administrate de furnizor, indiferent daca acestea se afla pe proprietatea
utilizatorului sau pe domeniul public;

in cazul bransarii fara acordul furnizorului la retele publice sau la instalatiile altui
utilizator ori schimbatrii, fara acordul furnizorului, in cadrul unor lucrari de reparatii
capitale, reconstruiri, modificari, modernizari sau extinderi, a caracteristicilor
tehnice si/sau a parametrilor instalatiilor de utilizare;

in cazul in care utilizatorul nu remediaza defectiunile la instalatiile interioare si prin
aceasta prejudiciaza alimentarea cu energie termica a altor utilizatori;

in cazul 1n care se constatd diferente, semnificativ mai mari decat cele datorate
erorilor de masura, intre cantitatea de agent termic pentru incalzire intratd si cea
iesitd In/din instalatiile utilizatorului;

la cererea utilizatorului;

11. sd asigure o temperatura de 12°C 1in spatiile cu destinatie de locuintd in cazul limitarii

furnizarii agentului termic de incélzire pentru neplata;

12. sa suspende prezentul contract in situatiile in care timp de 3 luni de la data aplicarii masurii

de limitare a furnizarii prevazute la pct. 10 lit. a), c), d) si f) nu a fost inlaturatd cauza pentru

care s-a procedat la limitarea furnizarii,

13. sa limiteze sau sd Intrerupa furnizarea agentului termic, dar nu mai mult de 24 de ore, In

urmadtoarele conditii:

a.

b.

C.

cand este periclitatd viata sau sdnatatea oamenilor ori integritatea bunurilor
materiale;
pentru prevenirea, limitarea extinderii sau remedierea avariilor in SACET;

pentru executarea unor manevre si lucrari care nu se pot efectua fard intreruperi;

14. in cazul in care interventiile furnizorului prevazute la pct. 13 depasesc 24 de ore, acestea

se pot efectua in maximum 72 de ore, cu plata penalizarilor prevazute in prezentul contract,

cu aducerea la cunostinta utilizatorului.
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10.

Art. 7. - Furnizorul are urmatoarele obligatii:
sa respecte prevederile reglementarilor in vigoare si angajamentele asumate prin prezentul
contract;
sd incheie conventii de facturare individuald, anexa la prezentul contract, conform
Hotararii Consiliului Local ....... nr. .../.... ;
sa factureze, 1n cazul facturarii individuale, cantitatile de energie termica proprietarilor
spatiilor cu destinatie de locuintd sau altd destinatie, in conformitate cu prevederile
prezentului contract, la preturile si tarifele legal stabilite;
sd Incheie act aditional la prezentul contract ori de cate ori apar modificari;
sa asigure continuitatea serviciului de furnizare a energiei termice la parametrii fizici si
calitativi prevazuti in prezentul contract si de legislatia in vigoare;
sd aduca la cunostinta utilizatorului, cu cel putin 10 zile Tnainte, prin mass-media si prin
afisare la utilizator, orice intrerupere in furnizarea energiei termice, in cazul unor lucrari
de modernizare, retehnologizare, reparatii si Intretinere planificate stabilite prin
programele anuale convenite cu autoritdtile administratiei publice locale, care impun
intreruperea furnizarii energiei termice;
sa opreasca alimentarea instalatiilor aflate in subsolurile tehnice ale utilizatorului in cazul
producerii unei avarii sau pentru prevenirea acesteia, astfel incat sa se limiteze, respectiv
sa se elimine consecintele evenimentului;
sa efectueze aerisirea instalatiilor interioare apartinand utilizatorilor de tip urban ori de cate
ori acestea sunt golite de cdtre furnizor sau din cauza acestuia;
sa furnizeze apa calda de consum asigurand la punctul de separare:

a. conditiile de potabilitate a apei calde de consum care este furnizata prin reteaua de

distributie pe care o exploateaza;

b. o temperatura cuprinsa in intervalul 55 - 60°C;

C. presiunea de serviciu si debitul minim necesar;
sa respecte regimul chimic al apei din reteaua de furnizare a agentului termic, efectuand

periodic masuratori ale indicilor chimici;
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11. sa asigure temperatura agentului termic pentru incalzire la punctul de separare, care sa

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

asigure confortul termic normal in spatiile cu destinatie de locuintd ale utilizatorului/
consumatorului;

sd factureze cantitatile de energie termica numai in conformitate cu metodologia de calcul
aprobatd de autoritatea de reglementare competenta, pe baza preturilor si a cantitétilor de
energie termica furnizata;

sd evacueze, pe cheltuiala sa, apa patrunsa in curti, case, subsoluri din cauza defectiunilor
la SACET; evacuarea apei nu exonereaza furnizorul de plata unor despagubiri stabilite in
conditiile legii;

sa exploateze, sa Intretind, sd repare si sa verifice contoarele de energie termica instalate la
bransament; Verificarea periodica se face conform dispozitiilor de metrologie n vigoare si
se suportd de catre furnizor; contoarele instalate la bransament, defecte sau suspecte de
inregistrari eronate, se demonteaza de furnizor si se supun verificarii intr-un laborator
metrologic autorizat; Tn cazul in care verificarea se face la cererea utilizatorului, n
interiorul termenului de valabilitate a verificarii metrologice, atunci cheltuielile de
verificare, demontare si montare vor fi suportate astfel: de catre furnizor, daca sesizarea a
fost intemeiata; de catre utilizator, daca sesizarea s-a dovedit a fi neintemeiata;

sa scoatd din instalatie contorul de energie termica numai in cazul in care acesta este
inlocuit cu altul cu aceeasi clasd de precizie sau cu clasd de precizie superioard; Se
excepteaza cazurile in care una ori mai multe componente ale contorului au fost deteriorate
din culpa utilizatorului sau au avut loc interventii neautorizate asupra acestuia, fapt ce a
condus la deteriorarea sigiliilor;

sa utilizeze numai sigilii personalizate de unica folosinta, cu serie diferitd de la un sigiliu
la altul;

sa aducd la cunostinta utilizatorului modificarile de tarif si alte informatii referitoare la
facturare, prin adresa atasata facturii;

sd 1a masurile necesare pentru remedierea deficientelor constatate in cazul in care cu ocazia

citirii se constata deteriorarea contorului de energie termica sau inundarea incintei in care
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este montat acesta, din culpa sa; Tn cazul in care inundarea incintei se datoreaza culpei
utilizatorului, trebuie sa solicite acestuia remedierea defectiunilor la reteaua sa interioara;

19. sd ia masuri pentru remedierea defectiunilor si deranjamentelor survenite la instalatiile de
distributie sau la brangament;

20. sa nu deterioreze bunurile utilizatorului si sa aduca partile din constructii legal executate,
care apartin utilizatorului, la starea lor initiald, daca au fost deteriorate din vina sa;

21. sd inceapa si sd intrerupd furnizarea energiei termice la data de ....., respectiv ...., conform
Hotararii Consiliului Local ..... sau a Consiliului General al Municipiului Bucuresti, dupa
caz, nr. ....... [, ;

22. sa acorde despagubiri pentru daunele provocate de intreruperi in alimentare ce au survenit
din vina sa, conform prevederilor legale in vigoare;

23. sa furnizeze utilizatorului informatii privind istoricul consumului si eventualele penalitati
platite de acesta;

24. sa plateasca daunele provocate utilizatorului din culpa sa, in special daca:

a. nuincepe furnizarea energiei termice la termenul contractat sau nu livreaza energia
termica in conditiile stabilite in prezentul contract;

b. nu anuntd utilizatorul din timp cu privire la limitarile sau la Tntreruperile
programate;

C. dupa sistarea furnizarii energiei termice ceruta de utilizatorul de energie termica,
nu reia furnizarea in primele 3 zile lucratoare de la primirea, in scris, a notificarii
privind incetarea motivului sistarii;

d. nu respectd parametrii de calitate prevazuti in prezentul contract si in actele
normative in vigoare pentru energia termica furnizata;

€. dupd intreruperea furnizarii energiei termice nu reia furnizarea acesteia in
maximum 3 zile lucratoare de la indeplinirea conditiilor de reluare a furnizarii;

25. sd nregistreze toate reclamatiile si sesizdrile utilizatorului la un centru unic de relatii cu
utilizatorii s1 sd ia masurile care se impun in vederea rezolvarii acestora, in termenul

prevazut de lege;
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26. A. La fiecare citire a contoarelor de energie termica pentru incalzire si pentru apa calda de

consum, cu exceptia cazurilor cand citirea se face de la distanta, sa lase o instiintare scrisa
din care sa reiasa:

a. data si ora citirii;

b. indexul contoarelor;

c. numele si prenumele cititorului;

d. cauza care a dus la imposibilitatea citirii.
B. Tn cazul in care citirea nu s-a putut efectua din cauza inundarii incintei in care se afla
contorul din culpa furnizorului, acesta are obligatia ca pana la data-limita de emitere a
facturii:

a. sa verifice cauza inundarii si sa goleasca incinta de apa;

b. sa citeasca contoarele de energie termica;

c. sdremedieze defectiunea care a facut posibild inundarea incintei;

d. saemita factura pe baza citirii efectuate.
C. In cazul in care operatiile previzute la pct. B conduc, din motive justificate, la emiterea
facturii dupa data de 15 a lunii, se admite emiterea acesteia pe baza unui index estimat, fapt
ce va fi mentionat in factura, regularizarea efectudndu-se in factura urmatoare.
D. Tn cazul in care se constati ci incinta in care sunt montate contoarele de energie termica
este inundata din vina utilizatorului, consumul de energie termica se va calcula ca pentru

utilizatorii necontorizati pana la remedierea defectiunilor.

Capitolul 1V Drepturile si obligatiile utilizatorului

3.

Art. 8. - Utilizatorul are urmatoarele drepturi:

sa utilizeze liber si nediscriminatoriu serviciul public de alimentare cu energie termicd in
conditiile prevazute in prezentul contract;

sa conteste facturile cand constatd diferente intre consumul facturat si inregistrat de
contorul de bransament, in cazul facturdrii unor servicii neefectuate, sau cand constata
incalcarea prevederilor contractuale;

sa beneficieze de reducerea valorii facturii astfel:
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a. cu contravaloarea cantitatii de caldura din apa calda de consum nelivrata, in cazul
in care temperatura medie a acesteia, din luna de facturare, este mai mica de 50°C.
Furnizorul are obligatia sd comunice utilizatorului, la cererea acestuia, temperatura
medie lunara a apei reci intrate in statia termica;

b. cu contravaloarea energiei termice nelivrate pe perioada in care s-a depasit limita
de timp comunicatd pentru oprirea furnizarii energiei termice sau in cazul
prelungirii timpului de interventie conform prevederilor art. 6 pct. 14;

sd primeasca raspuns, in termen de maximum 30 de zile calendaristice, la sesizarile
adresate furnizorului cu privire la neindeplinirea unor obligatii contractuale;

sd racordeze, in conditiile legii si cu acordul scris al furnizorului, alti consumatori pentru
alimentarea acestora cu energie termica,

sa solicite furnizorului remedierea defectiunilor si deranjamentelor survenite la instalatiile
de distributie sau la bransament;

sd solicite 1n scris verificarea contoarelor instalate pe bransamentul propriu, defecte sau
suspecte de inregistrdri eronate, in conditiile art. 7 pct. 14;

sa renunte, in conditiile legii, la serviciile contractate;

sd se adreseze, individual sau colectiv, autoritatilor administratiei publice locale sau
centrale ori instantelor judecdtoresti, in vederea prevenirii sau repararii unui prejudiciu

direct sau indirect.

Art. 9. - Utilizatorul are urmatoarele obligatii:

1.
2.

sd achite, In termenele stabilite, contravaloarea energiei termice furnizate;

sa achite contravaloarea cantitdtii de apad inregistrate de contorul de energie termica,
precum si contravaloarea serviciului de canalizare aferent, conform facturii emise de
furnizorul serviciului de alimentare cu apa si de canalizare, in conditiile de plata stabilite
in contractul de furnizare a apei, incheiat cu acesta;

sa asigure accesul utilajelor furnizorului, necesare desfasurdrii activitatii specifice
serviciului, in spatiile ori suprafetele de teren detinute cu orice titlu, pe trotuarele si aleile

din jurul imobilelor, indiferent de titularul dreptului de proprietate sau de administrare;
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4. sa permitd accesul furnizorului la instalatiile de utilizare a energiei termice aflate in

10.

11.

12.

13.

14.

folosinta sau pe proprietatea sa, pentru verificarea functionarii si integritatii acestora ori
pentru debransarea/deconectarea instalatiilor in caz de neplata sau de avarie;

sd asigure integritatea sistemelor de masurare, accesul furnizorului in vederea efectudrii
citirilor, verificarilor, precum si pentru operatiile de intretinere si de interventii in cazul in
care caminul de brangsament si/sau contoarele de energie termica se afla pe proprietatea
utilizatorului;

sa nu execute manevre la robinetul/vana montatd in amonte de contor; izolarea instalatiei
interioare se va face prin manevrarea robinetului/vanei de dupa contor;

sa nu utilizeze sub nicio forma apa din instalatia de incalzire; Sustragerea de apa din
circuitul de Incélzire constituie infractiunea de furt si se pedepseste conform Codului penal;
sa ia masuri pentru prevenirea inundarii subsolurilor, prin montarea de clapete de retinere
sau vane pe coloanele de scurgere din subsol;

sd aducd la cunostinta furnizorului, in termen de 15 zile lucratoare, orice modificare a
datelor sale de identificare, a datelor cuprinse in anexa nr. 2 la prezentul contract-cadru si
a datelor de identificare a imobilului la care sunt prestate serviciile contractate, precum si
a adresei la care furnizorul urmeaza sa trimita facturile;

sa exploateze si sd intretina instalatiile proprii pentru asigurarea utilizarii eficiente a
energiei termice si sa asigure subsolurile curate si iluminate;

sd suporte contravaloarea apei de adaos in cazul pierderilor aparute din culpa sa sau in
cazul golirii instalatiilor interioare, conform tarifelor aprobate de autoritatea administratiei
publice locale;

sa solicite rezilierea prezentului contract si incetarea furnizarii serviciului in termen de 15
zile de la instrainarea imobilului;

sa nu construiasca sau sd nu amplaseze obiective in zona de protectie ori la o distanta mai
micd decat cea de siguranta fata de constructiile si instalatiile furnizorului si sa desfiinteze
constructiile si obiectivele construite sau amplasate in aceste conditii;

sd calculeze si sd predea furnizorului de energie termica deciziile emise de comitetul
executiv al asociatiei de proprietari/locatari privind recalcularea suprafetei utile luate n
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calcul la repartizarea energiei termice, ca urmare a modificarii suprafetei echivalente
termic a corpurilor de incalzire din spatiile cu destinatie de locuinta, in cazul facturarii
individuale;

15. sd aduca la cunostinta furnizorului denumirea operatorului economic cu care utilizatorul
are contract pentru repartizarea costurilor pe baza repartitoarelor de costuri;

16. sd aducd la cunostinta furnizorului orice modificare a suprafetei echivalente termic a
corpurilor de incdlzire din spatiile comune si din cele cu altd destinatie decat cea de
locuinta;

17. s& nu modifice instalatiile de utilizare interioare aferente unui condominiu decat in

conditiile legii.

Capitolul V Stabilirea cantitatii de energie termica furnizate

Art. 10. - (1) Determinarea cantitatii de energie termicd se face prin masurare directd cu
ajutorul sistemelor de masurare-inregistrare a cantitdtilor de energie termica furnizate, montate pe
bransamentul care deserveste fiecare utilizator individual sau colectiv, in punctul de delimitare a
instalatiilor.

(2) In cazul in care la bransament nu au fost montate contoare de energie termica,
determinarea cantitatilor de energie furnizate se face prin metode indirecte, bazate pe masuratori
st calcule pe baza metodologiei prevazute la art. 7 pct. 12.

Art. 11. - (1) Lunar, pana cel tarziu la data de 3 a lunii, furnizorul va stabili cantitatea de
energie termicd consumata prin citirea contoarelor de energie termica pentru incalzire si apa calda
de consum sau, In cazul in care condominiul nu este contorizat, conform prevederilor art. 10 alin.
(2).

(2) Tot pand la aceeasi datd, furnizorul va transmite utilizatorului sau operatorului
economic cu care utilizatorul are contract pentru repartizarea costurilor pentru incalzire consumul
de energie termica pentru incalzire, iar utilizatorului consumul de energie termica pentru apa calda
de consum, in vederea repartizarii acestuia pe proprietarii spatiilor cu destinatie de locuintd sau cu

alta destinatie.
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(3) Pana la data de 5 a fiecarei luni, utilizatorul, respectiv operatorul economic specificat
la alin. (2), transmite furnizorului situatia centralizatoare cuprinzand consumurile pentru incalzire
defalcate pe beneficiarii de ajutor pentru incalzirea locuintei, iar in cazul facturarii individuale,
separat pentru toti proprietarii, atat pentru incalzire, cat si pentru apa calda de consum.

(4) Pe baza situatiei centralizatoare prevazute la alin. (3), pand la data de 10 a fiecarei luni,
furnizorul calculeazd cuantumul ajutorului pentru incalzirea locuintei, in conformitate cu
prevederile legale, si emite factura catre utilizator sau consumator, dupa caz.

(5) Factura va cuprinde energia termica pentru Incélzire, energia termica inglobata in apa
calda de consum, ajutorul pentru incalzirea locuintei calculat potrivit prevederilor legale in vigoare
si suma de plata calculata ca diferenta intre valoarea consumului si ajutorul pentru incélzirea
locuintei.

(6) Utilizatorul are obligatia de a evidentia lunar ajutorul pentru incalzirea locuintei cu
energie termicad in lista cu cheltuielile de intretinere, daca facturarea nu se realizeaza individual.

Art. 12. - (1) Tn acele condominii in care sunt montate repartitoare de costuri, cantitatea de
energie termicd aferenta consumului propriu pentru incalzirea spatiilor cu alta destinatie decat cea
de locuintd, in care nu sunt montate repartitoare de costuri, este proportionald cu suprafata
echivalentd termic a corpurilor de Incélzire existente in aceste spatii, majorata cu 30%.

(2) Cantitatile de energie termica pentru incalzire ce se factureaza individual se determina
astfel:

a) in cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, nu sunt deconectari de la
instalatia interioara de distributie a energiei termice si in condominiu nu exista operatori
economici care sa 1si desfasoare activitatea, cantitatea aferenta fiecarui consumator este
proportionald cu suprafata utila a spatiului cu destinatie de locuintd. Sunt aplicabile
prevederile art. 9 pct. 14;

b) 1n cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, sunt deconectari de la instalatia
interioara de distributie a energiei termice sau/si sunt operatori economici care isi
desfdsoara activitatea in condominiu, cantitatea de energie termicd pentru incalzire
consumatd in spatiile comune se calculeazd proportional cu raportul dintre suprafata
echivalentd termic a corpurilor de incalzire montate in spatiile comune luatd impreuna
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1.

cu cea a conductelor retelei interioare de distributie si Incalzire ce traverseaza spatiile
comune si suprafata echivalentd termic totald din condominiu (SET 3/SET, conform
anexei nr. 2 la prezentul contract-cadru). Suprafata echivalenta termic totalda insumeaza
suprafata echivalenta termic a tuturor corpurilor de incalzire racordate la instalatia
interioard de distributie a energiei termice si cea a tuturor conductelor retelei interioare
de distributie si incalzire. Cantitatea de energie termicd consumatd In proprietatea
fiecarui consumator este proportionald cu:
suprafata utild a spatiului cu destinatie de locuinta si cu suprafata echivalenta termic a
corpurilor de Incélzire si a coloanelor de distributie si de incdlzire din spatiile cu altd
destinatie decat cea de locuinta pe care proprietarul le are in folosinta (SET 2 din anexa nr.
2 la prezentul contract-cadru), daca este cazul, pentru consumatorii racordati la reteaua
interna de distributie a agentului termic, fiind aplicabile prevederile art. 9 pct. 14;
suprafata echivalenta termic totala a corpurilor de incalzire si a conductelor retelei interne
de distributie si incalzire ce se gaseste in spatiul cu altd destinatie decét cea de locuinta
(SET 4 din anexa nr. 2 la prezentul contract-cadru), pentru operatorii economici;
suprafata echivalentd termic a coloanelor de incalzire si de distributie ce traverseaza
spatiile cu destinatie de locuinta, pentru proprietarii care sunt deconectati;
¢) In cazul in care sunt montate repartitoare de costuri, cantitdtile facturate individual se
transmit furnizorului de cétre operatorul economic cu care utilizatorul are contract pentru
repartizarea costurilor pentru incélzire conform art. 11 alin. (3).

(3) Cantitatea de energie termicd inglobata in apa caldd de consum ce se factureaza

individual se determina astfel:

a)

b)

in cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, indiferent daca sunt sau nu sunt
deconectari de la instalatia interioard de distributie a apei calde de consum, cantitatea
aferentd fiecdrui consumator alimentat din instalatia interioard este proportionald cu
numarul de persoane din fiecare spatiu cu destinatie de locuinta sau conform baremelor
de consum pentru spatiile cu alta destinatie;

in cazul in care sunt montate repartitoare de costuri, cantitatile facturate individual se
transmit furnizorului de catre utilizator sau de operatorul economic cu care utilizatorul
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are contract pentru repartizarea costurilor pentru incalzire conform art. 11 alin. (3);

c) in acele condominii in care sunt montate repartitoare de costuri, cantitatea de energie
termica aferenta consumului propriu de apa calda de consum in spatiile cu alta destinatie
decat cea de locuinta se determina pe baza de bareme, daca nu sunt montate repartitoare
de costuri in aceste spatii.

Art. 13. - (1) Daca furnizorul nu poate intocmi si emite facturile individuale pana la data
stabilitd la art. 18 alin. (1) ca urmare a faptului ca utilizatorul sau operatorul economic cu care
utilizatorul are contract pentru repartizarea costurilor pentru incalzire nu a predat datele necesare
pana la data prevazuta la art. 11 alin. (3), furnizorul va emite utilizatorului o factura cu consumurile
totale din condominiu.

(2) Sarcina repartizarii cheltuielilor in conditiile alin. (1) revine utilizatorului, care va
cuprinde cheltuielile in lista cu cheltuielile de intretinere si va transmite furnizorului un tabel
centralizator cu defalcarea cantitatilor si a sumelor de platd pe consumatori pana la data scadenta
de plata a facturii.

(3) Fiecare consumator cu care este incheiata conventia de facturare individuala va achita
contravaloarea sumelor de plata cuprinse in lista cu cheltuielile de intretinere prevazuta la alin. (2)
direct furnizorului.

Art. 14. - La schimbarea contorului in vederea repardrii sau verificarii metrologice
periodice, furnizorul are obligatia de a anunta utilizatorul despre operatia respectiva cu cel putin
24 de ore Tnainte de ora la care este programata actiunea si va completa un document in care sunt
trecute cel putin:

a) datele de identificare ale furnizorului;

b) datele de identificare ale utilizatorului;

c) datele de identificare ale contorului existent;

d) datele de identificare ale sigiliului existent;

e) indexul inregistrat;

f) datele de identificare ale contorului ce se monteaza,
g) seria sigiliului personalizat de unica folosinta;

h) indexul de pornire.
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Capitolul VI Tarife, facturare si modalitati de plata

Art. 15. - (1) Furnizorul va practica preturile aprobate potrivit prevederilor legale in
vigoare, consemnate in anexa la prezentul contract.

(2) Modificarea preturilor si tarifelor va fi adusa la cunostinta utilizatorului in scris, cu

minimum 15 zile Tnaintea inceperii perioadei de facturare la noul pret.

Art. 16. - (1) Facturarea se face lunar, iar tipul de factura emisa este .......... (se trece
colectiva sau individuala.).

(2) Modul de facturare si de platd a contravalorii energiei termice consumate pentru

incdlzire este (Se trece una dintre urmatoarele optiuni solicitata de utilizator):

a) facturarea si plata in transe lunare egale pe perioada unui an calendaristic, pe baza
cantitatilor medii lunare de energie termica consumate efectiv in anul calendaristic
anterior;

b) facturarea si plata in transe lunare egale, stabilite diferentiat in perioada sezonului rece
si in restul anului, pe perioada unui an calendaristic, pe baza cantitatilor medii lunare de
energie termica consumate efectiv in perioadele corespunzatoare ale anului calendaristic
anterior;

c) facturarea si plata lunara pe baza consumului efectiv.

(3) Furnizorul, in cazul alegerii uneia dintre optiunile prevazute la alin. (3) lit. a) sau b), va
comunica utilizatorului sau fiecarui consumator, in cazul facturarii individuale, pana la data de 15
februarie a anului in curs, consumul efectiv Inregistrat in anul calendaristic incheiat, precum si
eventualele diferente de regularizat.

(4) Sumele rezultate din regularizare datorate de furnizor se deduc din valoarea facturii pe
luna urmatoare.

(5) Sumele rezultate din regularizare datorate de utilizator, respectiv de consumator
furnizorului se platesc, incepand cu luna martie, ................ (se trece integral sau esalonat, pana la
data de 31 iulie a anului in curs).

Art. 17. - Factura va cuprinde, pe langa datele specificate la art. 11 alin. (5), si elementele

de identificare ale fiecarui punct de consum, pretul/tariful aplicat, inclusiv baza legala.
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Art. 18. - (1) Factura pentru furnizarea energiei termice se emite cel mai tarziu pana la data
de 15 a lunii urmatoare celei in care prestatia a fost efectuatd. Utilizatorii/Consumatorii sunt
obligati sd achite facturile reprezentdnd contravaloarea serviciului de care au beneficiat, in
termenul de scadentd de 15 zile lucratoare de la data emiterii facturilor; data emiterii facturii si
termenul de scadenta se 1nscriu pe factura.

(2) Neachitarea de catre utilizator/consumator a facturii emise de furnizor in termen de 30
zile de la data scadentei sau a sumelor rezultate din regularizare la termenele prevazute atrage
penalitdti de intarziere, dupa cum urmeaza:

a) penalitati egale cu nivelul dobanzii datorate pentru neplata la termen a obligatiilor
bugetare, stabilite conform reglementarilor legale in vigoare;
b) penalitatile datorate incepand cu prima zi dupa data scadentei,
c) valoarea totala a penalitatilor nu poate depasi cuantumul debitului si se constituie venit
al furnizorului.
Art. 19. - Facturile si documentele de plata se transmit de furnizor la adresa: ....................
Art. 20. - Utilizatorul poate efectua plata serviciilor prestate prin urmatoarele modalitati:
a) Tn numerar la casieria furnizorului;
b) cu fila cec;
c) cu ordin de plata;
d) prin internet;
€) e (se trece alt instrument de plata convenit de parti.).
Art. 21. - (1) In cazul in care pe documentul de platd nu se mentioneazi obiectul platii, se
considera achitate facturile in ordine cronologica.
(2) In functie de modalitatea de plata, aceasta se considera efectuati, dupa caz, la una dintre
urmatoarele date:
a) data certificarii platii de catre unitatea bancara a utilizatorului, pentru ordinele de plata;
b) data certificata de furnizor, pentru filele cec sau celelalte instrumente de plata legale;

c) data inscrisa pe chitanta emisa de casieria furnizorului.
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Art. 22. - In cazul in care se constati ci utilizatorul/consumatorul la care anterior a fost
sistatd furnizarea energiei termice a beneficiat de acest serviciu, se va proceda la facturarea

acestuia incepand cu data sistarii serviciului.

Capitolul VII Raspunderea contractuala

Art. 23. - Pentru neexecutarea in tot sau in parte a obligatiilor contractuale prevazute in
prezentul contract partile raspund conform prevederilor legale.

Art. 24. - Furnizorul raspunde de parametrii cantitativi si calitativi ai apei calde de consum
furnizate, precum si de respectarea normativelor tehnice si comerciale in vigoare.

Art. 25. - Refuzul total sau partial al utilizatorului/consumatorului de a plati o factura emisa
de furnizor va fi comunicat acestuia prin adresa scrisd, care va contine si motivul refuzului, in
termen de 10 zile de la data primirii facturii. Reclamatiile ulterioare efectuarii platii facturilor se
conciliaza intre parti in termen de 10 zile lucratoare de la data formularii scrise a pretentiilor de
catre utilizator. In cazul in care, ca urmare a unor recalculri conciliate intre parti, se reduce nivelul
consumului facturat, nu se percep penalitati.

Art. 26. - Furnizorul este obligat sa plateasca despagubiri in cazul deteriorarii instalatiilor
interioare apartinand utilizatorului sau al Tmbolndvirii utilizatorilor colectivi ori individuali, n
situatia in care au aparut presiuni in punctul de delimitare mai mari decét cele admise de normele
tehnice in vigoare, nu a fost respectat regimul chimic al agentului termic de incélzire, calitatea apei
calde de consum nu corespunde conditiilor de potabilitate etc. Plata despagubirilor se face in
termen de maximum 30 de zile de la data producerii sau constatarii deteriorarii pe baza expertizei
efectuate de un expert autorizat angajat de furnizor si agreat de utilizator. In cazul in care in urma
expertizei se constata ca furnizorul nu este in culpa, plata expertizei va fi suportata de utilizator.

Art. 27. - In cazul nerespectrii prevederilor art. 7 pet. 13, 14 si 20, furnizorul va fi obligat

la plata de despdgubiri care sa acopere prejudiciul creat.

Capitolul V111 Forta majora
Art. 28. - In cazul aparitiei unor situatii de fortd major, partea care o invoci este exonerata
de raspundere in conditiile legii.
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Art. 29. - (1) Niciuna dintre partile contractante nu raspunde de neexecutarea in termen
sau/si de executarea in mod necorespunzator, total ori partial, a oricarei obligatii care i revine in
baza prezentului contract, dacd neexecutarea sau executarea necorespunzitoare a obligatiei
respective a fost cauzatd de forta majora.

(2) Partea care invoca forta majora este obligata sa notifice celeilalte parti, in termen de 48
de ore, despre producerea evenimentului, apreciind perioada in care urmarile ei inceteaza, cu
confirmarea autoritatilor competente de la locul producerii evenimentului ce constituie fortd

majora, si sd ia toate masurile posibile in vederea limitarii consecintelor lui.

Capitolul IX Litigii

Art. 30. - Partile convin ca toate neintelegerile privind validitatea prezentului contract sau
rezultate din interpretarea, executarea ori incetarea acestuia sa fie rezolvate pe cale amiabila de
reprezentantii lor.

Art. 31. - In cazul in care nu este posibili rezolvarea litigiilor pe cale amiabila, partile se

vor adresa instantelor judecdtoresti competente.

Capitolul X Dispozitii finale

Art. 32. - In toate problemele care nu sunt previzute in prezentul contract partile se supun
prevederilor legislatiei specifice in vigoare, ale Codului civil, Codului comercial si ale altor acte
normative incidente.

Art. 33. - Corespondenta adresata furnizorului de cétre utilizator/consumator va contine in
mod obligatoriu: denumirea/numele si prenumele, calitatea, adresa, semnatura persoanei autorizate
si, dupd caz, stampila utilizatorului.

Art. 34. - Prezentul contract se poate modifica prin acte aditionale conform prevederilor
art. 6 pct. 3 si art. 7 pct. 4.

Art. 35. - Anexele nr. 1-3 si, dupa caz, nr. 4-7 fac parte integranta din prezentul contract.

Art. 36. - Utilizatorul va completa si va fnainta furnizorului anexele nr. 5 si 6 in cazul in

care se incheie conventii de facturare individuala.
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Art. 37. - Prezentul contract a fost incheiat in doua exemplare, cate unul pentru fiecare

parte, si intrd in vigoare la data de ................

Furnizor,

Data semnarii .............

Utilizator,
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Anexa 1
la contract

DELIMITAREA
instalatiilor de alimentare cu energie termica
Denumirea utilizatorului (se trece denumirea utilizatorului care trebuie sa fie aceeasi cu cea din
(0101011 - Tox 0 TP T U TR PP P PP PP
Adresa la care se furnizeaza serviciul de alimentare cu energie termica este (Se trec toate adresele
de consum care au bransament propriu si apartin aceluiasi proprietar sau fac parte din aceeasi
asociatie de Proprietari/lOCAATL.): . ..o iieiie e

A. Alimentarea cu energie termica se face din (Se trece denumirea tronsonului din reteaua
de transport, centralei termice, statiei termice sau punctului termic din care se face alimentarea
fiecarui loc de consum.):

B. Punctul/Punctele de delimitare este/sunt amplasat/amplasate conform schitei/schitelor
(Se trece numarul schitei.) din anexa. (In fiecare schitd cotata se vor figura vanele, contorul de
energie termica, reductiile, diametrul exterior sau diametrul nominal.)

C. Caracteristicile contoarelor de energie termica pentru incalzire si apa calda de consum
de bransament sunt (Pentru fiecare contor de brangament se trec denumirea comerciala, tipul, seria,
clasa de precizie, termenul scadent pentru verificare metrologica, data montarii, seriile sigiliilor
personalizate de unica folosinta etc.):

D. Schema de principiu a conductelor si armaturilor in amonte si in aval de punctul de
delimitare este conform schitei/schitelor (Se trece numarul schitei/schitelor.) din anexa. (Schita
cotatd va cuprinde racordul pana la prima vana de separare a retelei de distributie/transport si partea
de retea interioard pana la intrarea pe proprietatea utilizatorului.)

Furnizor, Utilizator,
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Anexa 2
la contract
SITUATIA
persoanelor si operatorilor economici
Adresa Numairul
Nr. _ SET SET SET
punctului de de SU*1) SET*5)
crt. 1*2) 2*3) 3*4)
consum persoane
1
2
n

*1) Suprafata utild a spatiilor cu destinatie de locuinta.

*2) Suprafata echivalenta termic a corpurilor de incélzire si a coloanelor de incalzire si distributie
din spatiile cu destinatie de locuinta.

*3) Suprafata echivalenta termic a corpurilor de incélzire si a coloanelor de incalzire si distributie
din spatiile cu altd destinatie decat cea de locuintd (garaje, boxe etc.), exclusiv operatorii
economici.

*4) Suprafata echivalentd termic a corpurilor de incdlzire si a conductelor retelei interne de
incdlzire si distributie din spatiile comune.

*5) Suprafata echivalenta termic totald din condominiu egald cu SET 1 + SET 2 + SET 3 + SET
4.

Situatia se Intocmeste pe baza inventarului transmis de utilizator, cu exceptia datelor referitoare la
proprietarii spatiilor cu altd destinatie decat cea de locuinta cu care furnizorul are contract direct.
Rubricile "SET 1", "SET 2", "SET 3" si "SET 4" se completeaza numai in cazul facturarii

individuale sau cand in condominiu isi desfasoard activitatea operatori economici.
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Denumirea )
) Denumire larna Vara Semnaétura
Nr. operatorului _
_ SET barem/ - Gcal/ - Gcal/ | operatorului
crt. economic/adresa ) )
) 4*6) cantitate luna- luna- economic
punctului de consum
1
2
n

*6) Suprafata echivalenta termic totala a corpurilor de Incalzire si a conductelor retelei interne de

incalzire si distributie ce se gaseste la fiecare operator economic.
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Anexa 3
la contract
CONDITII

de calitate si legislatia aplicabila

Presiunea apei calde de consum asigurata la ultimul nivel al condominiului este de .........
(se trece valoarea presiunii ce trebuie asigurata.), la un debit de apa simultan de ........................ (se
trece debitul de apa instantaneu, considerandu-se factorul de simultaneitate din normele de

proiectare.).

Debitul de apa caldd de consum minim asigurat este de ....... /s side ..... mc/zi.
Presiunea minima a agentului termic la bransament este de ........... bari.
Diferenta de presiune intre tur si retur este de .................... bari.

Debitul de agent termic orar maxim si minim furnizat iarna este de ....../....t/h*1).

Debitul de agent termic orar maxim si minim furnizat vara este de ....... /...t/h*1).

Indicii de calitate ai condensului si ai apei returnate sunt cei din ......... (se trece norma sau
anexa la contract.)*1).

Presiunea si temperatura nominald ale agentului termic livrat sunt ....... bari/.....°C*1).

Legislatia si normele tehnice aplicabile serviciului de furnizare a energiei termice pentru

care se incheie contractul sunt:

*1) Numai pentru operatori economici, daca este cazul.

Nr. Numarul actului normativ Denumirea actului normativ sau
crt. sau tehnic*2) tehnic

1

2

n
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Furnizor, Utilizator,

*2) Legi, ordonante, ordonante de urgenta, hotarari ale Guvernului, ordine, normative, norme,

standarde etc.
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Anexa 4
la contract
CONVENTIE

de facturare individuala a consumurilor de energie termica
nr. ... dindata..............
I. Partile

Art. 1. - (Se trece societatea comerciald/regia autonoma sau operatorul in gestiune directa

.... conform Legii) ....., cu sediul in ...., str. .... nr. ..., bl. ..., sc. ..., et. ...., ap. ..., judetul/sectorul
..... , Tnmatriculatd/inmatriculat la registrul comertului cu nr. ...., codul fiscal ....., codul unic de
inregistrare ....... , contul nr. ....., deschis la ...., reprezentatd/reprezentat de ....., avand functia de
...... ,side....., avand functia de ......, in calitate de furnizor, pe de o parte, si

Domnul/Doamna, cu domiciliul in localitatea ...... , Str. ... nr. ..., bl. ..., sc. ...,
judetul/sectorul ....... , reprezentat/reprezentatd de (daca este cazul) ........ , avand calitatea de [se

trece calitatea celui care semneaza valabil conventia (proprietar sau cu imputernicire datd de
proprietar, caz 1in care se trec datele care atestd autenticitatea Tmputernicirii)],
identificat/identificata cu C.I/B.I. seria ...... nr. ........ , eliberatd/eliberat la data de ...... de....., C.N.P.
..... , In calitate de consumator, pe de altd parte, au convenit sd Incheie prezenta conventie de
facturare individuala a cantitatilor de energie termica, anexa la Contractul de furnizare nr. .... din
data ...... , Incheiat cu utilizatorul (se trec datele de identificare ale asociatiei.), cu respectarea

urmatoarelor clauze:

II. Obiectul conventiei

Art. 2. - (1) Obiectul prezentei conventii il constituie facturarea cotei-parti din consumurile
totale de energie termica inregistrate de contoarele de energie termica pentru incalzire si apa calda
de consum, montate la bransamentul condominiului, reglementarea raporturilor dintre furnizor si
consumatorul individual privind conditiile de consum si plata contravalorii acestor consumuri, pe
baza facturii emise de furnizor.

(2) Prezenta conventie stabileste raporturile juridice dintre furnizor, utilizator si
consumatorul individual cu privire la furnizarea, utilizarea, facturarea si plata energiei termice.

64




PROCEDURA OPERATIONALA | Editia|

S.C. GOSCOM VASLUI S.A. Nr.deex.: ...
ACCESUL TERTILOR LA RETEAUA Revizia: 0
TERMICA, INCLUSIV EMITEREA NI, de éx

AVIZELOR TEHNICE DE ' s

BRANSARE/RACORDARE S$1

SECTOR ENERGIE PROGRAMAREA PRODUCTIEL |, . din 99
TERMICA SI/SAU ACHIZITIEI DE ENERGIE gina........
TERMICA
Cod: P.O.E.T.05 Exemplar nr. .....

(3) Raporturile dintre furnizor si consumator se stabilesc la punctul de delimitare dintre

reteaua interioara a utilizatorului, aflata pe proprietatea acestuia, si reteaua publica.

Art. 3.

- Data si conditiile privind transmiterea datelor necesare facturarii individuale a

consumurilor de energie termica sunt cele stabilite in contractul de furnizare a energiei termice.

I11. Drepturile si obligatiile furnizorului

Art. 4.
a)

b)

d)

Art. 5.

d)

- Furnizorul are urmatoarele drepturi:

sa factureze si sa incaseze lunar, la tarifele in vigoare, cantitatile furnizate,
determinate potrivit prevederilor contractului de furnizare a energiei termice;

sa aplice penalitati egale cu nivelul dobanzii datorate pentru neplata la termen a
obligatiilor bugetare, in cazul neachitarii facturilor la termen;

sd aibda acces pe proprietatea consumatorului pentru inchiderea si sigilarea
instalatiilor individuale de utilizare a energiei termice, in cazul in care consumatorul
nu achitd contravaloarea energiei termice furnizate in cel mult 30 de zile
calendaristice de la data expirdrii termenului de plata a facturilor, si sd solicite in
instanta recuperarea debitelor si, dupa caz, accesul pe proprietatea consumatorului
pentru inchiderea si sigilarea instalatiilor de utilizare a energiei termice, in cazul in
care consumatorul refuza accesul pe proprietatea sa;

celelalte drepturi stabilite prin contractul de furnizare a energiei termice cu referire
la consumator.

- Furnizorul are urmétoarele obligatii:

sa respecte angajamentele asumate prin contractul de furnizare a energiei termice
incheiat cu utilizatorul, precum si cele din prezenta conventie;

sa Inregistreze toate reclamatiile si sesizarile consumatorului si sa ia masurile ce se
impun in vederea solutiondrii acestora, In termenul prevazut de lege;

sa comunice, in termen de 30 de zile de la depunerea unei contestatii privind factura
emisa, rezultatul analizei contestatiei si modul de solutionare a acesteia;

sa corecteze facturile intocmite gresit, pe cele care au consumuri gresite
recunoscute de furnizor sau asupra carora s-a pronuntat o instanta;
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e)

9)

sd nu aplice penalitati la facturile intocmite sau dovedite a fi gresit Intocmite,
indiferent de cauze;

sa solicite operatorului economic care asigura exploatarea repartitoarelor de costuri
refacerea calculelor de repartizare in cazul contestarii de catre consumator a
consumurilor sau in cazul in care instanta a dat dreptate, in totalitate ori in parte,
consumatorului;

celelalte obligatii stabilite prin contractul de furnizare a energiei termice cu referire

la consumator.

IV. Drepturile si obligatiile consumatorului

Art. 6.
a)

b)
c)

b)

- Consumatorul are urmatoarele drepturi:

sa utilizeze energia termica livrata in conditiile prevazute in contractul de furnizare
a energiei termice incheiat cu utilizatorul,

sa conteste contravaloarea facturii prin instiintare scrisd transmisa furnizorului;

sa ceard in instanta solutionarea contestatiei depuse la furnizor in cazul in care nu
este multumit de solutia propusa de acesta;

sa primeasca raspuns in termenul legal la sesizarile adresate furnizorului;

celelalte drepturi stabilite prin contractul de furnizare a energiei termice cu referire
la consumator.

- Consumatorul are urmatoarele obligatii:

sa achite integral si la termen facturile emise de furnizor, reprezentand
contravaloarea serviciilor prestate, inclusiv eventualele debite restante recunoscute
de acesta, potrivit anexei nr. 5;

sa comunice 1n scris, in termen de 10 zile lucratoare, furnizorului orice modificare
a elementelor care au stat la baza intocmirii prezentei conventii si sd Incheie acte
aditionale 1n legatura cu aceasta;

sa permita accesul furnizorului pe proprietatea sa pentru inventarierea instalatiilor
individuale de utilizare a energiei termice sau pentru inchiderea si sigilarea
acestora, In cazul In care consumatorul nu achitd contravaloarea serviciilor
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furnizate;

d) sa nu modifice instalatiile de utilizare interioare aferente unui condominiu decat in
conditiile legii;
e) celelalte obligatii stabilite prin contractul de furnizare a energiei termice cu referire

la consumator.

V. Facturare si modalitati de plata

Art. 8. - Contravaloarea cantitatilor de energie termicd furnizate consumatorului se
incaseaza pe baza de facturd; factura reprezintd documentul de platd emis de furnizor in
conformitate cu legislatia in vigoare.

Art. 9. - Facturile si documentele de plata se transmit de furnizor la adresa ...... (se trece
adresa de corespondentd cu consumatorul, dacad este alta decat cea specificatd in preambulul
prezentei conventii).

Art. 10. - Factura individuald emisa de furnizor va contine cel putin rubricile prevazute in
contractul de furnizare a energiei termice.

Art. 11. - Conditiile, termenele, modul de facturare si de plata, modul de determinare a
cantitatilor, regularizarile si calculul penalizdrilor in caz de neplatd sunt cele prevazute in
contractul de furnizare a energiei termice.

Art. 12. - (1) Facturile pot fi achitate de consumator prin .... (Se trece mijlocul de plata
convenit cu consumatorul.).

(2) In cazul in care achitarea facturii se face la incasatorul furnizorului, acesta trebuie si
prezinte legitimatia de serviciu, iar chitanta eliberatd trebuie sa prezinte insemne pentru
identificarea usoara a veridicitatii documentului.

(3) In cazul in care furnizorul nu a asigurat elementele de siguranti la chitantele eliberate
sau nu a comunicat consumatorului un specimen din acestea, recuperarea pagubelor rezultate din
eventualele fraude legate de achitarea facturilor unor persoane neindreptdtite sunt in sarcina
furnizorului.

Art. 13. - Factura se considera achitata de catre consumator la data la care consumatorul
face dovada ca a trimis sau a dat banii furnizorului.
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VI. Raspunderi

Art. 14. - Pentru neexecutarea in tot sau in parte a obligatiilor contractuale prevazute in
prezenta conventie partile rdspund conform prevederilor legale.

Art. 15. - Raspunderea privind cantitatile de energie termica pe baza carora se intocmeste
factura este, in functie de persoana juridica abilitata sa faca repartizarea, in sarcina utilizatorului,
operatorului economic care asigurd repartizarea consumurilor inregistrate la bransamentele
condominiului sau a furnizorului.

Art. 16. - Reluarea furnizarii energiei termice dupa sistare pentru neplata se realizeaza in
maximum 3 zile lucrdtoare de la efectuarea platii integrale a contravalorii cantitatilor de energie
termica facturate si a cheltuielilor ocazionate de sistarea si reluarea furnizarii.

Art. 17. - Tn cazul Tn care consumatorul foloseste apa din circuitul de incilzire in alte
instalatii decat corpurile de incalzire legal montate, acesta urmeaza sa suporte plata daunelor pe
care le-a produs si sa aducd instalatia la situatia initiala, furnizorul avand obligatia de a anunta
autoritatile competente in cazul sustragerii de agent termic.

Art. 18. - (1) Interventiile neautorizate asupra repartitoarelor de costuri in scopul
influentarii indicatiilor acestora, distrugerea sau ruperea sigiliilor, modificarile de orice fel in
vederea obtinerii unor foloase constituie consum fraudulos si se sanctioneaza conform prevederilor
legale.

(2) Consumatorii aflati in situatia prevazuta la alin. (1) nu sunt exonerati de plata unor

daune citre utilizator si furnizor.
VII. Forta majora
Art. 19. - Prevederile referitoare la forta majora cuprinse in contractul de furnizare se aplica

corespunzator.

VIII. Durata conventiei

Art. 20. - (1) Prezenta conventie se incheie pe durata nedeterminata.
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(2) Proprietarii care isi instrdineazd apartamentele sau spatiile cu altd destinatie sunt
obligati ca la intocmirea formelor de instrdinare sa faca dovada achitarii la zi a cheltuielilor care
le revin.

(3) Noul proprietar preia drepturile si obligatiile stipulate In prezenta conventie.

(4) Furnizorul are dreptul sa urmareasca recuperarea debitelor consumatorilor acumulate
pana la data incetarii valabilitatii prezentei conventii.

Art. 21. - Prezenta conventie poate inceta In urmatoarele cazuri:

a) prin rezilierea contractului de furnizare a energiei termice;
b) din initiativa furnizorului, cu un preaviz de 15 zile;

C) 1in alte situatii prevazute de lege.

X. Litigii

Art. 22. - Partile convin ca toate neintelegerile privind validitatea prezentei conventii sau
rezultate din interpretarea, executarea ori Incetarea acesteia sa fie rezolvate pe cale amiabila.

Art. 23. - In cazul in care nu este posibild rezolvarea litigiilor pe cale amiabila, partile se

vor adresa instantelor judecdtoresti romane competente.

XI. Alte clauze

Art. 24. - Prezenta conventie se completeaza cu dispozitiile din contractul de furnizare a
energiei termice care se refera la consumator.

Art. 25. - (1) Modificarea prezentei conventii se poate face prin act aditional, In conditiile
prevazute la art. 6 pct. 3 si art. 7 pct. 4 din contractul de furnizare a energiei termice.

(2) Prezenta conventie constituie act aditional la Contractul ... (Se trece numarul
contractului.).

(3) Prezenta conventie s-a incheiat in 3 exemplare si intrd in vigoare la data de ..........
Furnizor

Director

Numele si prenumele

Semnétura si stampila
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Utilizator

Presedintele asociatiei

Numele si prenumele ...

Semndtura si stampila ...

Consumator

Nr. apartament

Numele si prenumele ...

Semnatura .......ccc.oee......
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Anexa 5
la contract

SITUATIE CENTRALIZATOARE
pe consumator cu debitele* 1) inregistrate de proprietarul spatiului cu destinatie de locuinta sau
alta destinatie din cadrul imobilului din str. .... nr. ..., bl. ..., sc. ..., ap. ....... judetul/sectorul ......,
localitatea ....... la data de .......
Debitul total in valoare de .......... lei este defalcat astfel:
Luna Ancurent | An-1 An-2 An-3

Factura | Penali- | Factura | Penali-| Factura | Penali- | Factura | Penali-

curenta | zari | curenta | zari curenta zari curenta zari

lanuarie

Februarie

Martie

Aprilie
Mai

lunie

lulie

August

Septembrie

Octombrie

Noiembrie

Decembrie
TOTAL:

Se certifica ca valorile inscrise in tabelul de mai sus corespund cu evidentele asociatiei.
Presedintele asociatiei,............cc.e...... (numele si prenumele 1n clar)

Semnatura si stampila

*1) Tn cazul in care debitul datorat pentru cantitatea de apa calda trebuie recuperat de furnizorul

de apa pe baza facturilor emise de acesta, debitul se va referi numai la energia termica.
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CENTRALIZATOR PE UTILIZATOR

cu debitele inregistrate de proprietarii spatiilor cu destinatie de locuinta si cu alta destinatie din

cadrul imobilului din str. ....... nr. ..., bl. ..., judetul/sectorul ........... Jocalitatea .......... la data de
Debitul total datorat o o
Nr.[Nr.| Numele si ) ) Datorii din Datorii din
conform centralizatorului )
crt.|ap.| prenumele*1) o facturi curente penalizari
individual
1
2
3
4
n
TOTAL.:

*1) Pentru operatorii economici, denumirea acestora si a persoanei imputernicite sa angajeze

operatorul economic.

Presedinte,.......cccccoeeuenen (numele si prenumele 1n clar)

Semnatura si stampila
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Anexa 7
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CENTRALIZATOR

cu situatia apartamentului nr. .......
Numar de camere ..........
Numar de persoane ..........
Suprafata utild ..........
Suprafata echivalenta termica instalatiei de incalzire din apartament ......... mp

Situatia instalatiilor de incalzire se prezinta astfel:
Izolarea conductelor se ia in consideratie numai in cazul in care aceasta este stabila si nu poate fi

demontatd cu usurinta.

Izolatie Izolatie
SET corp
Corp de Coloane de | termici a termica a
Incinta incalzita de ) ]
incalzire*1) distributie*2)|coloanei de| coloanei de
incalzire
incilzire*3)| distributie*4)
1 2 3 4 5 6
Dormitor
Sufragerie
Baie
Bucatarie
W(C serviciu
Alte spatii cu instalatii de
incalzire
Furnizor,................. (numele si prenumele in clar)

Semnatura si stampila

73




- — [Edifial
S.C. GOSCOM VASLUI S.A, | PROCEDURA OPERATIONALA "o o

ACCESUL TERTILOR LA RETEAUA

TERMICA, INCLUSIV EMITEREA
AVIZELOR TEHNICE DE

BRANSARE/RACORDARE S$1

SECTOR ENERGIE PROGRAMAREA PRODUCTIEL |, . din 99
TERMICA SI/SAU ACHIZITIEI DE ENERGIE gina........
TERMICA
Cod: P.O.E.T.05 Exemplar nr. .....
Utilizator,.........cccccoeeveinenen, (numele si prenumele in clar)

Semnatura si stampila

Consumator,.........ccccocvvinineenne, (numele si prenumele in clar)

Semnatura

*1) Se mentioneaza tipul corpului de incélzire conform Ghidului GP 067-2 sau numarul si
diametrul coloanelor de incalzire.

*2) Se mentioneaza diametrul coloanei de distributie a agentului termic la corpul de incalzire.

*3) Se mentioneaza materialul si grosimea izolatiei termice ale coloanelor de incélzire din coloana
2.

*4) Se mentioneazd materialul si grosimea izolatiei termice ale coloanelor de distributie din

coloana 4.

Cod: F-PO-E.T.-05-03

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXA nr. 4

RAPORT DE INSPECTIE TEHNICA

Titlu document:

Raport de inspectie tehnica pentru racordarea la reteaua termica

Operatorul retelei termice:

[denumirea operatorului];

[adresa operatorului];

[Nnumar de telefon];

[adresa de e-mail];

Numar raport: [numar unic alocat raportului];

data intocmirii: [ziua/luna/anul].

1. Date generale

obiectul inspectiei: verificarea lucrarilor de racordare la reteaua termica pentru imobilul

situat la [adresa completa];
solicitant: [nume/denumire persoand juridicd, date de
contact];

data inspectiei: [ziua/luna/anul];

responsabil inspectie: [nume si prenume, functie, numar

de autorizatie].

2. Detalii despre lucrarile inspectate

tipul lucrarilor:
o racordarea conductelor la reteaua principala;
o Mmontajul echipamentelor (contoare, schimbatoare de caldurd);
o lizolarea termicd a conductelor.
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» sStadiul lucrarilor:

[descriere: in desfasurare, finalizate partial, complet finalizate];

= punctul de racordare:

[descriere si locatie].

3. Parametrii verificati

= conformitatea materialelor utilizate: verificarea dacd materialele corespund
specificatiilor tehnice din documentatia de executie (conducte, izolatii, fitinguri);

= conformitatea metodei de executie: evaluarea respectarii procedurilor tehnice si
standardelor n vigoare;

= calitatea sudurilor si imbinarilor: testarea rezistentei si verificarea finisajelor;

= parametrii de functionare:

o presiunea: [valoare verificata, comparata cu valoarea proiectata];

o temperatura: [valoare verificata, comparata cu valoarea proiectata).
= izolarea termica: evaluarea eficientei izolatiei aplicate pentru reducerea pierderilor

termice.

4. Teste efectuate

= teste de presiune: [descriere: valori, metode utilizate,
rezultate];

= teste de etanseitate: [descriere: metode utilizate,
rezultate];

= teste functionale: verificarea functionarii echipamentelor instalate (contoare, supape).

5. Observatii si constatari

= aspecte conforme: [lista aspectelor

care respecta cerintele tehnice];

= aspecte neconforme: [lista neconformitatilor

identificate, inclusiv explicatii si locatii specifice];
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= impactul asupra functionarii: [Descrierea

impactului neconformitatilor asupra racordarii si functionarii sistemului].

6. Recomandari si masuri corective

=  masuri recomandate:

[exemplu: Tnlocuirea

materialelor neconforme, refacerea sudurilor, ajustari ale parametrilor];

= termene pentru remediere: [data limita pentru

implementarea masurilor corective];

= reinspectie:

[daca este necesara, specificati data reinspectiei].

7. Concluzii

= rezultatul inspectiei:

[descrierea concluziilor

generale: lucrdrile sunt conforme/neconformel];

» aviz:

[lucrarile sunt/sunt conditionate de conformitate

pentru racordare].

Tntocmit de: [nume si prenume]
[functie, numar autorizatie]
[Semnatura]
[Data]
Verificat de: [nume si prenume]
[functie]
[Semnatura]
[Data]

Cod: F-PO-E.T.-05-04

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)

77




PROCEDURA OPERATIONALA | Editia|

S.C. GOSCOM VASLUI S.A. Nr.deex.: ...
ACCESUL TERTILOR LA RETEAUA Revizia: 0
TERMICA, INCLUSIV EMITEREA NI, de éx

AVIZELOR TEHNICE DE

BRANSARE/RACORDARE S$1

SECTOR ENERGIE PROGRAMAREA PRODUCTIEL |, . din 99
TERMICA SI/SAU ACHIZITIEI DE ENERGIE gina........
TERMICA
Cod: P.O.E.T.05 Exemplar nr. .....

ANEXANr. 5

PROGRAMUL DE PRODUCTIE A ENERGIEI TERMICE

Titlu document:

Programul de productie a energiei termice

Operatorul sistemului termic:

[denumirea operatorului];

[adresa operatorului];

[numar de telefon];

[adresa de e-mail];

perioada de referinta: [intervalul de timp acoperit de
program, exemplu: 01.01.2025 — 31.12.2025];

Numar document: [Nnumar unic alocat documentului];

data emiterii: [ziua/luna/anul].

1. Introducere

obiectivul documentului: stabilirea cantitatilor de energie termica planificate pentru
productie in perioada de referinta, adaptate cerintelor consumatorilor si caracteristicilor
retelei;

scop: asigurarea unei furnizari continue si eficiente a energiei termice, in conformitate cu

cererea prognozata.

2. Date generale

parametrii retelei termice:

o temperatura maxima: [°C];
o presiunea maxima: [bari];
o Capacitatea totala instalata: [MW].
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Numarul de consumatori:

o total consumatori conectati: [Nnumar total];

o defalcarea pe categorii:

= rezidentiali: [numar];

= comercial/Industrial: [Nnumar].
consum istoric: date privind consumul de energie termica din perioada similara precedenta

(exemplu: aceeasi luna/an).

3. Cererea prognozata de energie termica
Mmetodologie utilizata: descrierca metodei de prognoza (exemplu: analizd statistica,
simulari bazate pe date istorice);

tabel cu cererea prognozata:

Perioada Cerere totala Cerere rezidentiala || Cerere comerciala/industriala
(Gcal/MWh) (Gcal/MWh) (Gcal/MWh)
[Luna/Trimestru]||[\Valoare] [Valoare] [Valoare]
[Luna/Trimestru]||[\Valoare] [Valoare] [Valoare]

4. Planul de productie
unititi de productie implicate:
o centrale termice utilizate: [denumirea centralelor];

[MW sau Gcal].

o Capacitatea individuald a centralelor:

tabel cu productia planificata:

) Centrala 1 Centrala 2 Total productie planificata
Perioada
(Gcal/MWh) (Gcal/MWh) (Gcal/MWh)
[Luna/Trimestru]||[\Valoare] [\Valoare] [Valoare]
[Luna/Trimestru]||[\Valoare] [\Valoare] [Valoare]
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= adaptatii sezoniere: ajustari ale productiei pentru a raspunde cerintelor sezoniere

(exemplu: iarnd/vara).

5. Resurse necesare
= combustibili: tipuri si cantitati necesare (exemplu: gaze naturale, biomasa, pacura);

= apa tratata: cantitatea estimata pentru utilizare.

6. Monitorizare si ajustare

e proceduri de monitorizare: monitorizarea in timp real a parametrilor de productie
(temperatura, presiune, debit);

« plan pentru ajustiri: etapele pentru adaptarea productiei in caz de fluctuatii majore ale

cererii.

7. Concluzii

« Obiective planificate: asigurarea unei productii eficiente si echilibrate de energie termica
pentru perioada de referinta;

e riscuri identificate: potentiale probleme si solutii propuse (exemplu: Tntreruperi in

aprovizionarea cu combustibil, variatii extreme ale cererii).

Tntocmit de: [nume si prenume]

[functie, numar autorizatie]

[Semnatura]

[Data]

Verificat de: [nume si prenume]

[functie]

[Semnatura]

[Data]
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Aprobat de: [nume si prenume]

[functie]

[Semnatura]

[Data]

Cod: F-PO-E.T.-05-05

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXA Nnr. 6

PLAN PENTRU ACHIZITIA DE GAZE NATURALE DESTINATE PRODUCERII DE
ENERGIE TERMICA

1. Obiectivul planului. Acest document stabileste strategia si pasii necesari pentru

achizitia gazelor naturale utilizate In productia de energie termica in cadrul

[numele organizatiei]. Planul urmadreste asigurarea unui proces eficient si transparent de

aprovizionare, optimizarea costurilor si respectarea reglementarilor n vigoare.

2. Date generale:

= operatorul responsabil: [denumirea operatorului economic]

= perioada de valabilitate a planului: [luna/anul]:

= cantitatea estimatd de gaze naturale necesare: [m3 sau MWh]

= sursele de aprovizionare: [denumirea furnizorilor potentiali]

* metoda de achizitie: [licitatie, negociere directd, contract
cadru].

3. Analiza necesitatilor de consum:

= istoricul consumului: [date privind consumul anual din ultimii 3 ani];

» estimarea necesarului pentru perioada urmadtoare: [metodologia utilizata
pentru prognozay;
= factori de influenta asupra consumului:
o Variatiile sezoniere;
o evolutia temperaturilor medii;
o modificari tehnologice sau investitii in eficienta energetica,

o reglementari legale.
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4. Strategia de achizitie

criterii de selectie a furnizorilor:

o pretul gazelor naturale;

o conditiile contractuale (durata, flexibilitate, clauze de ajustare a pretului);

o fiabilitatea furnizorului si experienta acestuia pe piata;

o conformitatea cu reglementarile A.N.R.E. si alte norme aplicabile.

tipul contractului:

o contract pe termen lung;

o contract pe termen scurt;

o achizitie pe piata spot.

metoda de achizitie:
o licitatie publica;
o negociere direct;

o bursa de marfuri.

5. Calendarul achizitiei

Nr. o Termen .
Etapa Activitate Responsabil
crt. limita
) ) Analiza consumului ]
Estimarea necesarului anual o [Compartimentul
1 anterior si prognozarea [Data] )
de gaze naturale. ) Tehnic]
necesarului.
Determinarea tipului de )
[Compartimentul
2 ||Selectia metodei de achizitie. contract si metoda de [Data]
S Achizitii]
atribuire.
Elaborarea caietului de
[Echipa juridica &
3 |[Pregatirea documentatiei. sarcini si a criteriilor de [Data]
. Achizitii]
selectie.
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Nr. o Termen ]
Etapa Activitate Responsabil
crt. limita
N Publicarea anuntului/ o
Lansarea  procedurii  de S [Comisia de
4 licitatiei sau initierea [Data]
achizitie. o evaluare]
negocierilor.
' Analiza ofertelor si o
Evaluarea ofertelor si ) ) [Comisia de
5 ) ) alegerea furnizorului [Data]
selectarea furnizorului. ] evaluare]
optim.
] Finalizarea negocierilor si [Echipa juridica &
6 |Semnarea contractului. ) [Data]
semnarea contractului. Achizitii]
. Implementarea contractului si|| Supravegherea respectarii [Date] [Departamentul
ata
monitorizarea livrarilor. termenilor contractuali. operational]

6. Factori de risc si masuri de reducere a riscurilor

fluctuatiile pretului gazelor naturale: se va analiza oportunitatea contractelor pe termen

lung vs. piata spot;

probleme in livrarea gazelor: alegerea furnizorilor cu o reputatic solidd si clauze

contractuale clare privind penalizdrile pentru intarzieri,

modificari legislative: monitorizarea continud a reglementarilor A.N.R.E. si a legislatiei

europene privind piata gazelor;

variabilitatea consumului: ajustarea prognozelor de consum pe baza analizelor sezoniere si

a datelor istorice.

7. Monitorizarea si raportarea performantei achizitiei

indicatori de performanta:

o diferenta intre pretul prognozat si pretul de achizitie final,

o respectarea termenelor de livrare si a calitatii gazului natural,
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o eficienta costurilor comparativ cu alte surse de energie.
= rapoarte periodice: se vor Intocmi rapoarte trimestriale si anuale privind consumul de gaze,

costurile asociate si respectarea contractului.

8. Concluzii si recomandari
Se vor formula concluzii privind eficienta procesului de achizitie, eventualele imbunatatiri

necesare si recomandari pentru optimizarea consumului si reducerea costurilor 1n viitor.

Responsabil cu implementarea planului:
Nume,

Functie,

Semnatura

Data aprobarii: [Data]

Cod: F-PO-E.T.-05-06

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)

85




S.C. GOSCOM VASLUI S.A.

PROCEDURA OPERATIONALA

Editia |

SECTOR ENERGIE
TERMICA

Nr. de ex.: ........
ACCESUL TERTILOR LA RETEAUA Revizia: 0
TERMICA, INCLUSIV EMITEREA NF. de e-x

AVIZELOR TEHNICE DE
BRANSARE/RACORDARE SI
PROGRAMAREA PRODUCTIEI
SI/SAU ACHIZITIEI DE ENERGIE
TERMICA

Pagina ........ din 99

Cod: P.O.E.T. 05

Exemplar nr. .....

Titlu document:

SITUATIE DE PLATA

Situatie de plata pentru Servicii de furnizare a energiei termice

1. Datele emitentului

= operatorul retelei termice:

= adresa:

= cod fiscal (CUI):

[CUI operator];

= numir de Tnregistrare la Registrul Comertului:

[cont bancar];

[denumirea bancii];

[numar de telefon];

= IBAN:
= banca:
= telefon:
= e-mail:

[adresa de e-mail].

ANEXAnr. 7

[denumirea completa a operatorului];

[adresa completa a operatorului];

[numar inregistrare];

2. Datele destinatarului

nume/denumire client:

[nume complet persoana fizicad/juridical;

adresa:

[adresa completd a operatorului];

cod fiscal (daci este cazul):

telefon:

[CUI/CNP;

e-mail:

3. Factura

Numar factura:

[numar de telefon];

[adresa de e-mail].

[Nnumar unic al facturii]

data emiterii:

[ziua/luna/anul];

data scadentei:

[ziua/luna/anul].
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Nr. ] o ] ] Pret unitar Valoare totala
Descriere serviciu/produs | Cantitate| Unitate ) )
crt. (lei) (lei)
1 Energie termica furnizata  ||[\Valoare] ||Gcal/MWh||[Pret] [Valoare]
Alte servicii (dacd este ]
2 [Valoare] |[Unitate] |[[Pret] [Valoare]
cazul)
Total fara TVA: [sumain lei];
TVA (%): [valoare TVA];
Total de plata: [suma totala in lei].

4. Situatia de plata

= sold anterior: [valoare in lei];
= plati efectuate: [valoare n lei];
= sold curent: [valoare n lei];
= Suma totala de plata: [valoare in lei].

5. Modalitati de plata

= plata prin transfer bancar:

o IBAN: [cont bancar];
o Banca: [denumirea bancii].
= plata online: [link/platforma de plata, daca este cazul];
= plata la ghiseu: [adresa punctului de Tncasare].
6. Observatii

= in cazul intarzierii platii, se aplica penalitati conform contractului semnat;

= pentru detalii sau clarificari, contactati serviciul clienti la [numar

de telefon] sau [e-mail].
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Emitent: [nume si prenume]
[functie]
Semnatura:
Data: [ziua/luna/anul]

Cod: F-PO-E.T.-05-07

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXAnNr. 8
BUGET DE INVESTITII
Titlu document:
Buget de investitii pentru [proiectul/perioada specificata]

Operatorul:

. [denumirea operatorului/organizatiei];

. [adresa completa];

. [Nnumar de telefon];

. [adresa de e-mail];

= data intocmirii: [ziua/luna/anul];

* Numar document: [numar unic alocat documentului].

1. Introducere

obiectivul  bugetului: definirea costurilor asociate investitiei in  proiectul

[denumirea proiectului, exemplu ,,Modernizarea

retelei termice”];
perioada de referinta: [exemplu: 01.01.2025 — 31.12.2025].

2. Descrierea proiectului de investitii

denumirea proiectului: [titlul complet al proiectului];

scopul proiectului: [exemplu: Cresterea eficientei

energetice, extinderea retelei termice, reducerea pierderilor tehnologice];

beneficiarii: [descrierea grupurilor de utilizatori

vizati, exemplu ,,Consumatori rezidentiali din zona X”’].
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3. Structura bugetului

3.1. Categorii de cheltuieli

Nr. crt. Categorie cheltuiala Descriere detaliata Suma alocata (lei)
1 Materiale si echipamente Conducte, izolatii, vane, pompe|[[Valoare]

2 Lucrari de executie Excavari, montaj, sudurad [Valoare]

3 Consultanta si proiectare Servicii de proiectare si avizare ||[Valoare]

4 Autorizatii si taxe Avize, autorizatii de constructie|[[\VValoare]

5 Testare si punere in functiune||Teste de presiune, verificari [Valoare]

Total [Valoare totali]

3.2. Grafic de cheltuieli

Luna/Trimestru

Suma planificata (lei) Categorie de cheltuiala

[Ex.: T12025] |[Valoare]

[Categorie cheltuiala]

[Ex.: T2 2025] |[Valoare]

[Categorie cheltuiala]

Total

[Valoare totala]

4. Surse de finantare

Nr. crt. Sursa de finantare Suma alocata (lei)
1 Fonduri proprii [Valoare]

2 Subventii sau granturi [Valoare]

3 Credite sau finantare bancara [Valoare]

4 Alte surse [Valoare]

Total [Valoare totali]
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5. Rezultate estimate

= parametrii de performanta imbunatatiti: [exemplu:

Reducerea pierderilor tehnologice cu X%, cresterea capacitatii de distributie];
= impactfinanciar: [exemplu: Reducerea costurilor operationale anuale cu X lei];

= impact asupra consumatorilor: [exemplu: Cresterea satisfactiei

utilizatorilor datoritd imbunatatirii calitatii serviciilor].

6. Concluzii si recomandari
« concluzii:
o bugetul detaliat demonstreaza fezabilitatea financiara a proiectului si asigura
transparenta utilizarii fondurilor.
e recomandari:
o Se recomanda aprobarea bugetului si initierea implementarii proiectului conform
graficului planificat.

Tntocmit de: [nume si prenume]

[functie, numar autorizatie]

[Semnatura]
[Data]

Verificat de: [nume si prenume]

[functie]

[Semnatura]
[Data]
Aprobat de: [nume si prenume]

[functie]

[Semnatura]

[Data]

Cod: F-PO-E.T.-05-08

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXANr. 9

ANALIZA COST-BENEFICIU

Titlu document:

Analiza cost-beneficiu pentru [Denumirea proiectului]

Operatorul/Organizatia:

[denumirea operatorului/organizatiei];

[adresa completd];

[numadr de telefon];

[adresa de e-mail];

data intocmirii: [ziua/luna/anul];

numair document: [numar unic alocat documentului].

1. Introducere
obiectivul analizei: evaluarea costurilor si  beneficiilor asociate proiectului

[denumirea proiectului], pentru a justifica implementarea

acestuia din punct de vedere economic si social;
context: descrierea proiectului si a nevoii pentru implementare (exemplu: modernizarea

retelei termice, reducerea pierderilor tehnologice).

2. Metodologia utilizata
metode de analiza: descrierea metodei utilizate, exemplu: analiza cost-beneficiu clasica,
metoda fluxurilor de numerar actualizate (DCF);
perioada de analiza: intervalul de timp considerat pentru evaluare (exemplu: 10 ani, 20
ani);
criterii economice: valoarea neta actualizatda (NPV), rata interna de rentabilitate (IRR),
raportul cost-beneficiu (BCR).
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3. Costuri identificate

3.1. Costuri initiale

Nr. crt. Categorie cost Detalii Valoare (lei)
1 Costuri de investitie Materiale, echipamente |[Valoare]
2 Costuri de proiectare si consultanta||Studii, documentatii [Valoare]
3 Taxe si autorizatii Avize, autorizatii [Valoare]
Total [Valoare]
3.2. Costuri operationale
Nr. crt. Tip cost Detalii Valoare anuala (lei)
1 Intretinere si reparatii ~ |[Materiale, manopera [Valoare]
2 Costuri de combustibil ||Gaz, pacura, biomasa [Valoare]
3 Alte costuri operationale| Taxe de mediu, utilitati [Valoare]
Total [Valoare anuali]
4. Beneficii identificate
4.1. Beneficii economice
Nr.
ort Beneficiu Detalii Valoare anuala (lei)
1 Economii operationale Reducerea pierderilor [Valoare]
2 Cresterea eficientei energetice Reducerea  consumulul - de [Valoare]
combustibil
3 Venituri suplimentare Extinderea retelei [Valoare]
Total [Valoare anual:i]
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4.2. Beneficii sociale si de mediu

= reducereaemisiilor: cantitate redusa de COz: [valoare in tone/an];

= impact asupra consumatorilor: cresterea calitatii serviciilor si a satisfactiei utilizatorilor;
= alte beneficii: conformitatea cu reglementarile de mediu, reducerea dependentei de resurse

externe.

5. Rezultate si interpretare

5.1. Indicatori economici cheie

Indicator Valoare calculata
Valoarea netd actualizata (NPV) [Valoare]
Rata interna de rentabilitate (IRR) [Valoare in %]
Raport cost-beneficiu (BCR) [Valoare]
Perioada de recuperare a investitiei [Numar de ani]

5.2. Analiza riscurilor

= identificarea riscurilor potentiale: [exemplu: cresterea costurilor

materialelor, fluctuatii ale cererii];

= Mmasuri propuse pentru gestionarea riscurilor: [exemplu: revizuirea

periodicd a bugetului, crearea de rezerve financiare].

6. Concluzii si recomandari

e concluzii:

o proiectul este [fezabil/nefezabil] din punct de vedere economic,

cu un raport cost-beneficiu de [valoare];

e recomandari:
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o Se recomanda implementarea proiectului pentru a obtine economii si beneficii pe

termen lung.
Tntocmit de: [nume si prenume]
[functie, numar autorizatie]
[Semnatura]
[Data]
Verificat de: [nume si prenume]
[functie]
[Semnatura]
[Data]
Aprobat de: [nume si prenume]
[functie]
[Semnatura]
[Data]

Cod: F-PO-E.T.-05-09

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXA nr. 10

RAPORT DE CONSUM ENERGETIC

Titlu document:

Raport de consum energetic pentru perioada [luna/trimestrul/anul]

Operatorul retelei termice:

[denumirea completa a operatorului];

[adresa completd];

[numadr de telefon];

[adresa de e-mail];

data intocmirii: [ziua/luna/anul];

numair document: [numar unic alocat documentului].

1. Introducere

obiectivul raportului: monitorizarea consumului de energie termica pentru perioada de
referinta si identificarea oportunitatilor de optimizare energetica;

scop: asigurarea unei utilizari eficiente a resurselor energetice si furnizarea de date
relevante pentru raportarea interna si catre autoritati;

perioada analizata: [exemplu: lanuarie 2025 — Martie 2025].

2. Date generale
Numar total de consumatori:
o rezidentiali: [Nnumarf];
o comerciali/industriali: [numar].

capacitatea instalata a retelei: [valoare in MW sau Gcal];

parametrii retelei:

o temperatura medie a agentului termic: [°C].
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presiunea medie n retea: [bari].

(¢]

3. Consumul de energie termica

Nr. Categorie Numir Consum total Consum specific
crt. consumator consumatori (Gcal/MWh) (KWh/m2)

1 Rezidential [Numar] [Valoare] [Valoare]

2 Comercial [Numar] [Valoare] [Valoare]

3 Industrial [Numar] [Valoare] [Valoare]

Total [Numair] [Valoare]

4. Pierderi energetice in retea
= pierderi tehnologice:

o total pierderi:

procent din productia totala: [procent %].

o
= cauze identificate:
@]
o vechimea infrastructurii;
o pierderi in punctele de racordare.
5. Analiza si comparatia consumului
= comparare cu perioada similara precedenta:

o consum total anul anterior:

o crestere/Reducere procentuala:

= factori care au influentat consumul:

o temperatura medie exterioara:

o Mmodificari ale numarului de consumatori;

o eficienta masurilor de modernizare implementate.

[valoare in Gecal/MWh];

izolatie termica insuficientd pe anumite tronsoane ale retelei;

[valoare in Gcal/MWh];

[procent %].

[valoare Tn °C];
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6. Indicatori de performanta energetica
Indicator Valoare Observatii
) [exemplu: Comparativ. cu norma
Randamentul global al retelei [Procent %]
stabilita]

Consum specific pe unitatea de suprafata | [KWh/m?] |[Detalii relevante]

Reducerea pierderilor fata de anul anterior|[[Procent %]

7. Recomandari

e optimizarea consumului: implementarea de solutii pentru reducerea pierderilor

tehnologice (exemple: modernizarea izolatiei, inlocuirea conductelor vechi);
o cresterea eficientei energetice:
o introducerea unor sisteme de monitorizare avansata a consumului;
o optimizarea temperaturii agentului termic in functie de cerere;

o planuri de investitii: prioritizarea modernizarii tronsoanelor critice ale retelei.

8. Concluzii
e rezumat:
o Cconsumul total pentru perioada analizata a fost de [valoare in
Gcal/MWh];
o pierderile totale Tn retea au reprezentat [procent %] din productie.

e perspective:

o aplicarea recomandarilor din acest raport poate reduce pierderile si imbunatati

performanta retelei termice.

Tntocmit de: [nume si prenume]

[functie, numar autorizatie]

[Semnatura]

[Data]
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Verificat de: [nume si prenume]

[functie]

[Semnatura]

[Data]

Cod: F-PO-E.T.-05-10

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupa

caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale:

Elemente
privind Numele si )
- Functia Data Semnatura
responsabilii/ prenumele
operatiunea
1 2 3 5
1.1 | Elaborat
1.2 | Verificat
Director
1.3 | Aprobat
general
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2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale:

Data de la care se
o : aplica
Editia/revizia in Modalitatea .
_ | Componenta revizuita o prevederile
cadrul editiei reviziei o
editiei sau
reviziei editiei
1 2 3 4
2.1 | Editial X X
2.2 | Revizial
2.3 | Revizia 2
2.4 | Revizia 3
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3. Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia

din cadrul editiei procedurii operationale:

Serviciu/ _
Scopul _ ) Nume si Data Semna-
Ex Birou/ Functia o
difuzarii ] prenume primirii tura
nr. | Compartiment
1 2 3 4 5 6 7
Informare/
3.1 _ 1
Aplicare
3.2 Aplicare 1
Director Director
3.3 Aprobare 1
general general
3.4 Arhivare 1
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4. Scopul procedurii operationale:

4.1. Stabileste modul de realizare a activitiatii, compartimentele si persoanele
implicate:

Prezenta procedura descrie etapele si responsabilitatile implicate in procesul de debransare/
deconectare de la Sistemul de Alimentare Centralizata cu Energie Termica (S.A.C.E.T.), asigurand

conformitatea cu reglementarile legale si protectia intereselor tuturor partilor implicate.

4.2. Da asigurari cu privire la existenta documentatiei adecvata derulérii activitatii
privind procesul de debransare/deconectare de la Sistemul de Alimentare Centralizata cu Energie
Termica (S.A.C.E.T.).

4.3. Asiguri continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului,
prin faptul cd, procedurarea activitdtii permite aplicarea acesteia de cdtre orice alt salariat care il

inlocuieste pe cel in functie la data elaborarii prezentei proceduri.

4.4. Sprijina auditul si/sau alte organisme abilitate Tn actiuni de auditare si/sau

control, iar pe conducere n luarea deciziei.
Operatiunea atenta de verificare a documentatiei este un real sprijin pentru audit sau alte
organisme abilitate Tn actiuni de auditare, dar si pentru conducerea societatii comerciale in luarea

deciziei pentru asigurarea bunei desfasurari a activitatii acesteia.

4.5. Alte scopuri specifice procedurii operationale.
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5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale:

5.1. Precizarea (definirea) activitatii la care se refera procedura operationale:

Procedura privind procesul de debransare/deconectare de la Sistemul de Alimentare
Centralizata cu Energie Termicd (S.A.C.E.T.) se aplica tuturor consumatorilor racordati la
S.A.C.E.T. De asemenea, reglementeaza relatiile dintre consumatori, operatorul sistemului si alte

parti interesate, cum ar fi autoritatile locale si furnizorii de servicii tehnice.

5.2. Delimitarea explicita a activititii procedurate in cadrul portofoliului de activititi
desfasurate de societatea comerciala:

Activitatea procedurata descrie pasii esentiali care trebuie urmati pentru a asigura o
debransare sau deconectare corectad, conforma si eficientd de la Sistemul de Alimentare
Centralizatd cu Energie Termica (S.A.C.E.T.). Fiecare etapd este clar definitd pentru a asigura
respectarea cadrului legal, transparenta procesului si protejarea intereselor tuturor partilor

implicate.

5.3. Listarea principalelor activititi de care depinde si/sau care depind de activitatea
procedurata:

Principalele activitati derulate Tn ceea ce priveste debransarea/deconectarea de la
S.A.C.E.T. sunt urmatoarele:

» depunerea cererii de debransare/deconectare;

analiza cererii si verificarea documentelor;
obtinerea acordurilor si avizelor tehnice;
planificarea debrangarii;
executarea lucrarilor de debrangare/deconectare;
receptia finald a lucrarilor;

actualizarea datelor in sistem;

V V V V VYV V V

inchiderea situatiei financiare.
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5.4. Listarea compartimentelor furnizoare de date si/sau beneficiare de rezultate ale
activitatii procedurate; listarea compartimentelor implicate in procesul activitatii:

» compartimentele furnizoare de date sunt: solicitantii de debransare,
Compartimentele Tehnic/contracte, Financiar contabilitate si Sectorul Energie
termicd din cadrul unitatii;

> beneficiarul rezultatelor acestei activitati procedurate: Directorul general al
societatii GOSCOM VASLUI S.A., consumatorii de energie termica,

» compartimentele implicate sunt: Compartimentele Tehnic, Financiar

contabilitate, Sectorul Energie termica si Relatii cu clientii din cadrul societatii.
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6. Documente de referinta (reglementari) aplicabile activitatii procedurate:

6.1. Reglementari internationale:

>
>
>

ISO 50001: Sistemul de management al energiei;
Directiva 2012/27/UE privind eficienta energetica;
Directiva 2018/844/UE privind performanta energetica a cladirilor.

6.2. Legislatie primara:

>

Legea nr. 51/2006 (**republicatd**) serviciilor comunitare de utilitati publice,
cu modificarile si completarile ulterioare;

Legea nr. 114/1996 (**republicata**) privind locuintele, cu modificarile si
completarile ulterioare;

Legeanr. 121/2014 privind eficienta energetica, cu modificarile si completarile
ulterioare;

Legea nr. 287/2009 Codul civil (**republicat**) (*actualizat*), cu
modificarile si completdrile ulterioare;

Legea nr. 296/2004 (**republicata**) privind Codul consumului, cu
modificarile si completarile ulterioare;

Legea nr. 372/2005 (*republicata*) privind performanta energetica a cladirilor,
cu modificarile si completarile ulterioare;

Ordonantd de Urgenti a Guvernului nr. 195/2005 privind protectia
mediului, cu modificarile si completarile ulterioare;

Ordonanta Guvernului nr. 119/1999 privind controlul intern si controlul
financiar preventiv (**republicatd**), cu modificarile si completarile

ulterioare.
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6.3. Legislatie secundari:

>

nu este cazul.

6.4. Alte documente, inclusiv reglementari interne ale entititii publice:

>

A\

A\

vV V VYV V

Ordinul nr. 91/2007 pentru aprobarea Regulamentului-cadru al serviciului
public de alimentare cu energie termicd, cu modificarile si completdrile
ulterioare;

Ordinul nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial
al entitatilor publice, cu modificarile si completarile ulterioare;

Hotarari ale Consiliilor Locale;

Norme Tehnice si Standarde Nationale;

Reglementdrile A.N.R.E. pentru contorizare si distributia costurilor pentru
energie termica in cladiri;

Regulamentul de organizare si functionare al societatii GOSCOM VASLUI
S.A;

Contractul-cadru de furnizare a energiei termice;

Regulamentul intern al unitatii;

decizii ale conducatorului unitatii;

alte acte normative.
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7. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati Tn procedura operationala:

7.1. Definitii ale termenilor:

Nr. Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste
Termenul
crt. termenul
Prezentarea in scris, a tuturor pasilor ce trebuie urmati, a
5 metodelor de lucru stabilite si a regulilor de aplicat necesare
1. Procedura R o ] o o
indeplinirii atributiilor si sarcinilor, avand in vedere asumarea
responsabilitatilor.
P.O. (Procedura Procedura care descrie 0 activitate sau un proces care se
2. operationala — desfdsoara la nivelul unuia sau mai multor compartimente din
procedura de lucru) cadrul unitatii.
3 Editie a unei proceduri | Forma initiald sau actualizatd, dupd caz, a unei proceduri
operationale operationale, aprobata si difuzata.
Actiunile de modificare, adaugare, suprimare sau alte
A Revizia in cadrul unei | asemenea, dupa caz, a uneia sau mai multor componente ale
' editii unei editii a procedurii operationale, actiuni care au fost
aprobate si difuzate.
) _ Reprezinta reteaua de distributie si furnizare a energiei
Sistem de Alimentare ' ' - . _
) | termice cdtre consumatori, utilizata pentru incalzire si
5. Centralizata cu Energie ) ) )
] prepararea apei calde menajere, gestionata de un operator
Termica .
autorizat.
Procesul definitiv si irevocabil de separare a unui consumator
6. Debransare de la sistemul centralizat de alimentare cu energie termica,
implicand eliminarea racordului la retea si sigilarea acestuia.
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Nr.

crt.

Termenul

Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste

termenul

Deconectare

Operatiunea tehnica temporara de separare a unui consumator
de la reteaua S.A.C.E.T., care poate fi reversibila, in functie
de motivele deconectarii (ex. lucrdri de reparatii, neplata

facturilor).

Consumator Final

Persoana fizicd sau juridicd care utilizeazd energia termica
furnizata prin S.A.C.E.T. pentru nevoi proprii (incilzire, apa
calda menajera) si care este titularul contractului cu operatorul

sistemului.

Operatorul S.A.C.E.T.

Entitatea autorizatd sd administreze, sa opereze si sa intretina
reteaua de distributie a energiei termice, asigurand furnizarea

n conditii optime si conforme reglementarilor legale.

10.

Aviz tehnic

Document emis de operatorul S.A.C.E.T., care atestd
posibilitatea tehnicdi de a efectua debransarea unui
consumator fara a afecta echilibrul termic al retelei si al altor

consumatori.

11.

Norme tehnice

Setul de reguli, standarde si specificatii care reglementeaza
proiectarea, executia si operarea sistemului de alimentare
centralizatd cu energie termica, precum si procedurile de

debransare/deconectare.

12.

Racord

Conexiunea fizica prin care un imobil sau un apartament este

conectat la reteaua de distributie a energiei termice.

13.

Proces-verbal de

receptie

Document oficial semnat de operator si consumator, care
certificd finalizarea lucrarilor de debransare si confirma

conformitatea acestora cu normele tehnice.

14.

Locuinta colectiva

Cladire rezidentiald care include mai multe unitati locative
(apartamente) ce utilizeaza instalatii comune de alimentare cu

energie termica.
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Nr. Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste
Termenul
crt. termenul
Utilizarea rationala a energiei pentru a reduce pierderile si
15. Eficienta energetica | costurile, asigurdnd in acelasi timp confortul termic al
utilizatorilor.
Suma platitd de consumator pentru acoperirea costurilor
16. Taxa de debransare administrative si  operationale aferente procesului de
debransare.
17 Consumator Consumator care, dupa debransare, a optat pentru solutii
. independent proprii de incalzire (ex. centrala termica individuala).
Efectele tehnice sau financiare pe care le poate avea
18. Impact asupra retelei | debransarea unui consumator asupra functionarii retelei
centralizate si a altor utilizatori.
Autoritatea Nationala o _ ' o
R Institutia care stabileste normele si supravegheaza activitatea
de Reglementare in o ) _
19. ] o furnizorilor de energie termica, asigurdnd protectia
domeniul Energiei o .
consumatorilor si respectarea legii.
(A.N.R.E.)
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7.2. Abrevieri ale termenilor:

N Abrevierea Termenul abreviat
crt.
1. |P.O. Procedura operationala
2. |E Elaborare
3. |V Verificare
4. | A Aprobare
5 | Ap. Aplicare
6. | Ah. Arhivare
7. | AN.RE. Autoritatea Nationala de Reglementare in domeniul Energiei
8. | SSACE.T. Sistem de Alimentare Centralizata cu Energie Termica
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8. Descrierea procedurii operationale:

8.1. Generalititi:

Procesul de separare de la Sistemul de Alimentare Centralizatd cu Energie Termica
(S.A.C.E.T.) poate fi clasificat in doua categorii principale, fiecare avand caracteristici si conditii

specifice:

Debransare definitiva este procesul prin care consumatorul solicita separarea completa,
ireversibila, de reteaua centralizatd. Dupa finalizarea procedurii, imobilul nu mai poate fi
reconectat la S.A.C.E.T. fara efectuarea unor lucrari de racordare suplimentare si obtinerea de

avize noi.

Procesul necesita: lucrari tehnice de separare a instalatiilor interioare de reteaua
centralizata, sigilarea racordurilor pentru a preveni utilizarea neautorizata, asigurarea conformitatii

cu normele tehnice si de siguranta.

In cazul unui numar mare de debransari dintr-o zoni, reteaua poate suferi dezechilibre, cum
ar fi: pierderi de eficienta energetica, cresterea costurilor de operare pentru consumatorii ramasi

conectati, necesitatea ajustarii capacitatilor tehnice ale retelei pentru a se adapta la noua cerere.

Deconectare temporara este 0 operatiune tehnica reversibila, care presupune separarea
consumatorului de la retea pentru o perioada determinata, cu posibilitatea reconectarii fara

modificari majore ale instalatiei.
Deconectarea temporara este utilizata pentru gestionarea unor situatii precum: lucrari de

intretinere sau reparatii efectuate de consumator sau operator, remedierea unor probleme tehnice

la nivelul retelei, aplicarea unor masuri in cazul neplatii facturilor.
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Principii fundamentale ale procedurii de debransare/deconectare:

Transparenta. Procedura de debransare sau deconectare de la S.A.C.E.T. este organizata
cu un grad ridicat de transparenta, astfel incat consumatorii sa fie informati in detaliu despre fiecare
etapa, cerintele implicate si implicatiile deciziilor lor. Toate documentele necesare, termenele
limita si costurile sunt comunicate clar, evitand orice neintelegere. Comunicarea intre operator si
consumatori este documentata riguros si este accesibilda pentru consultare de catre partile
interesate. Prin aplicarea acestor principii, consumatorii isi pot exercita drepturile in cunostinta de

cauza, beneficiind de un proces echitabil.

Transparenta creste Tncrederea consumatorilor in operatorul S.A.C.E.T. si reduce riscul
disputelor

Legalitate. Intreg procesul de debransare sau deconectare se desfasoard in strictd
conformitate cu legislatia nationala, reglementarile locale si standardele internationale aplicabile.
Operatorul S.A.C.E.T. respectd legile care protejeaza drepturile consumatorilor, reglementeaza
protectia mediului si promoveazi eficienta energetici. In plus, toate activititile sunt monitorizate

de autoritatile competente pentru a garanta corectitudinea si respectarea normelor.

Respectarea legalitatii previne litigiile, sanctiunile administrative si asigura o practica etica,

protejand atat consumatorii, cat si operatorul.

Siguranta. Un principiu esential al procedurii este siguranta, care vizeaza protectia
infrastructurii, a consumatorilor si a personalului implicat. Lucrarile tehnice sunt realizate conform
normelor si standardelor de siguranta, utilizand echipamente si tehnologii certificate. Tn plus, sunt

implementate masuri preventive pentru a evita accidentele si avariile.

Siguranta mentine integritatea retelei si calitatea serviciilor pentru ceilalti consumatori,

reducand riscurile asociate lucrarilor.
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Echilibru. Un alt principiu fundamental este mentinerea echilibrului functional al retelei.
Acest aspect este deosebit de important in cazul locuintelor colective, unde debransarile
individuale pot avea un impact asupra intregului sistem. Operatorul analizeaza atent implicatiile
tehnice ale debransarii si implementeaza solutii pentru a minimiza efectele asupra celorlalti

utilizatori.

Se asigurd continuitatea serviciilor pentru utilizatorii ramasi conectati si se optimizeaza

functionarea retelei, protejand stabilitatea sistemului centralizat.

Beneficii pentru consumatori:
1. Accesul la solutii alternative de incalzire personalizate - consumatorii pot alege metode
de incalzire care sa corespunda mai bine nevoilor lor individuale, precum centralele termice proprii

sau sistemele de energie regenerabila.

2. Posibilitatea de a controla costurile energetice - prin debransare, consumatorii pot
gestiona mai eficient consumul si costurile asociate incalzirii, utilizand solutii mai economice sau

CuU un consum energetic redus.

3. Cregsterea eficientei energetice si reducerea emisiilor - solutiile individuale pot fi mai
eficiente din punct de vedere energetic, contribuind la reducerea pierderilor din retelele centralizate

si la scdderea amprentei de carbon.

Impactul asupra sistemului:

1. Tn cazul locuintelor colective - debransirile individuale pot afecta echilibrul termic al
sistemului si pot duce la cresterea costurilor pentru utilizatorii rimasi conectati. Tn retelele
centralizate, reducerea consumului poate afecta eficienta energetica si stabilitatea economica a

operatorului.
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2. Importanta evaluarii tehnice prealabile - evaludrile tehnice permit identificarea riscurilor
si a solutiilor necesare pentru a mentine echilibrul retelei. Prevenirea dezechilibrelor protejeaza

interesele tuturor partilor implicate, inclusiv ale consumatorilor ramasi conectati.

Tn concluzie, aceste principii fundamentale asigura derularea corecta, sigura si echitabild a
procedurii de debransare/deconectare, protejand atat drepturile consumatorilor, cat si functionarea

optima a retelei.

8.2. Documente utilizate:

8.2.1. Lista si provenienta documentelor:

cererea de debransare/deconectare;

documentele de identificare;

acordul asociatiei de proprietari, daca este cazul;
avizul tehnic de debransare;

procesul-verbal de receptie a lucrarilor;

factura de regularizare;

documentul care atesta finalizarea procesului;

notificari oficiale;

YV V.V V V V V VYV V

norme si reglementari tehnice.

8.2.2. Continutul si rolul documentelor:

> cererea de debransare/deconectare contine datele de identificare ale solicitantului
(nume, prenume, adresa, cod de client), motivul solicitarii (exemplu trecerea la o
sursa proprie de incalzire), data propusa pentru realizarea lucrarilor, semnatura
solicitantului; formalizeaza intentia consumatorului de a se debransa si reprezinta
punctul de plecare al procedurii operationale;

» documentele de identificare sunt copia actului de identitate al solicitantului si alte
documente care atesta dreptul de proprietate sau utilizare asupra imobilului
(exemplu extras de carte funciara, contract de inchiriere); confirma identitatea si

calitatea solicitantului si certifica dreptul acestuia de a solicita debransarea;
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procesul-verbal de receptie a lucrarilor contine descrierea lucrarilor efectuate,
constatarea conformitatii lucrarilor cu normele tehnice, semnatura echipei tehnice
sl a consumatorului; certifica finalizarea lucrarilor si serveste drept document
oficial Tn cazul disputelor sau verificarilor ulterioare;

factura de regularizare contine consumul restant al consumatorului pana la
momentul debransarii, penalitati aplicabile (dacd existd); asigura inchiderea
financiara intre consumator si operator si previne acumularea de datorii ulterioare;
documentul care atestd finalizarea procesului contine confirmarea oficiald a
debransarii sau deconectarii, data finalizarii procesului si actualizarea statutului
consumatorului in baza de date; reprezintd dovada oficiala a finalizarii procedurii
si serveste drept referinta in eventuale controale sau solicitari ulterioare;
notificarile oficiale contin informarea consumatorilor afectati de lucrérile
planificate si comunicare citre autoritatile locale cu privire la modificarile in
reteaua S.A.C.E.T.; asigura transparenta procesului si permite partilor interesate
sa se pregateasca pentru eventualele impacturi;

normele si reglementarile tehnice contin seturi de standarde si reguli privind
proiectarea, instalarea si operarea sistemelor termice si instructiuni privind
siguranta si calitatea lucrarilor; asigura conformitatea lucrarilor de debransare cu

cerintele tehnice si protejeaza integritatea retelei si siguranta consumatorilor.

8.2.3. Circuitul documentelor:

> cererea de debransare/deconectare - consumatorul depune cererea la operatorul

S.A.C.E.T. (la sediu, online sau prin postd), este inregistrata si transmisa catre
departamentul responsabil cu relatiile cu clientii, dupa verificare, cererea este
redirectionata catre departamentul tehnic pentru evaluarea fezabilitatii, iar
operatorul informeaza consumatorul cu privire la acceptarea sau respingerea
cererii;

documentele de identificare - consumatorul ataseaza documentele necesare (act
de identitate, documente de proprietate) cererii de debransare, departamentul

relatii cu clientii verifica autenticitatea si conformitatea documentelor;
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procesul-verbal de receptie a lucrarilor este intocmit de echipa tehnica dupa
finalizarea lucrarilor si semnat de echipa tehnica si consumator, iar copia
procesului-verbal este transmisd catre departamentul de evidentd pentru
actualizare;

factura de regularizare este intocmita de Compartimentul Financiar contabilitate
pe baza consumului restant si a altor taxe aplicabile si transmisa consumatorului
pentru plata, iar dupa efectuarea platii, confirmarea este Inregistrata in sistemul
financiar;

documentul care atesta finalizarea procesului este emis de operatorul S.A.C.E.T.
dupa finalizarea lucrarilor si plata facturii de regularizare si este transmis
consumatorului si arhivat de operator;

notificari oficiale - operatorul informeaza partile afectate (exemplu alti
consumatori, asociatia de proprietari, autoritatile locale) despre lucrarile
planificate, acestea sunt trimise Tn format letric sau electronic, conform
regulamentelor;

normele si reglementarile tehnice sunt consultate de operatorul S.A.C.E.T. pentru
a asigura conformitatea procedurii si documentele relevante sunt incluse in

dosarul de lucru si utilizate ca referinta.

8.3. Resurse necesare:

8.3.1. Resurse materiale - Resursele materiale necesare sunt: echipamente si unelte

tehnice (scule pentru taiere si imbinare a conductelor, echipamente de sigilare, aparate de masura

si control, unelte pentru acces), materiale de consum (conducte si fitinguri de rezerva, materiale

pentru izolatie, substante etansante, sigilii si marcaje), documente standardizate (formulare tipizate

etc.), resurse IT si software (calculatoare, telefoane si dispozitive mobile pentru notificari si

gestionarea n timp real a activitatilor, aplicatii pentru stocarea si procesarea informatiilor legate

de cereri, avize si rapoarte), mijloace de transport, echipamente de protectie individuala,

consumabile administrative, (hartie, toner, dosare etc.).
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8.3.2. Resurse umane - Resursele umane necesare sunt: Directorul general al societatii
GOSCOM VASLUI S.A., personal tehnic, personal IT, personal administrativ, personal financiar,

personal juridic.

8.3.3. Resurse financiare - Resursele financiare necesare sunt stabilite prin bugetul
entitatii, necesare acoperirii cheltuielilor generale in vederea achizitionarii materialelor

consumabile necesare acestei activitati si asigurarii serviciilor de intretinere a logisticii.

8.4. Modul de lucru:
8.4.1. Planificarea operatiunilor si actiunilor activitatii:

Pentru derularea activitatii privind debransarea/deconectarea de la S.A.C.E.T. se va proceda

depunerea si Tnregistrarea cererii de debransare/deconectare;
verificarea documentatiei;

emiterea avizului tehnic;

obtinerea acordurilor si avizelor;

planificarea si notificarea lucrarilor;

executarea lucrarilor;

receptia lucrarilor;

facturarea si regularizarea financiara;

vV V.V V V V VYV V VY

emiterea documentului final.

8.4.2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitaitii:
Pentru implementarea eficienta a procedurii de debransare sau deconectare de la Sistemul
de Alimentare Centralizata cu Energie Termica (S.A.C.E.T.), operatiunile si actiunile trebuie sa

fie bine organizate si executate conform etapelor specifice.

1. Depunerea si inregistrarea cererii de debransare/deconectare
Primul pas al procedurii de debransare sau deconectare de la S.A.C.E.T. consta in

depunerea unei cereri oficiale de catre consumatorul final. Consumatorul trebuie sa completeze o
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cerere scrisa care sa includa toate informatiile relevante, precum numele, adresa, codul de client si
motivul solicitarii. Cererea trebuie sa fie insotitda de documentele necesare, cum ar fi copia actului
de identitate, documentele care atestd dreptul de proprietate asupra imobilului. Cererea poate fi
depusa fizic la sediul operatorului S.A.C.E.T., prin intermediul postei sau online, daca operatorul

ofera aceasta optiune.

Dupa primirea cererii, operatorul S.A.C.E.T. are obligatia de a Tnregistra solicitarea in
sistemul sdu administrativ. Fiecarei cereri 1 se alocd un numar unic de inregistrare, care permite
urmarirea progresului si gestionarea eficientd a procesului. Operatorul va confirma primirea cererii
catre consumator, informandu-l despre termenul estimat pentru solutionarea solicitarii si despre

pasii urmatori ai procedurii.

Aceasta etapa asigura formalizarea procesului si stabilirea unei baze documentare clare,
oferind consumatorului o transparenta deplind asupra stadiului solicitarii sale. Totodata,
inregistrarea corecta a cererii reprezinta punctul de plecare pentru verificarile ulterioare si pentru

planificarea lucrarilor tehnice necesare.

2. Verificarea documentatiei
Dupa inregistrarea cererii, documentatia depusa de consumator trece printr-un pProces
detaliat de verificare realizat de catre Sectorul Energie termica al operatorului S.A.C.E.T. Acest

pas este esential pentru a asigura conformitatea cererii cu cerintele legale si tehnice.

Tn cadrul analizei, Sectorul Energie termicd examineazi urmitoarele documente esentiale:
> actele de identitate - verificarea identitatii solicitantului pentru a confirma calitatea

sa de consumator titular al serviciilor S.A.C.E.T.;
» documentele care atesta dreptul de proprietate - se analizeaza actele care dovedesc
dreptul de utilizare sau de proprietate asupra imobilului (ex. extras de carte funciara,

contract de vanzare-cumparare, contract de inchiriere, dupa caz);
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» acordul asociatiei de proprietari - in cazul locuintelor colective, se verifica daca
existd acordul scris al asociatiei de proprietari, confirmand respectarea prevederilor

legale privind partile comune ale imobilului.

De asemenea, departamentul administrativ analizeaza situatia financiara a consumatorului,
verificand existenta unor obligatii financiare restante fatd de operatorul S.A.C.E.T. Aceasta
include datorii legate de consumul anterior, penalitati sau alte taxe care trebuie achitate Thainte de

continuarea procedurii.

Daca documentele sunt incomplete, incorecte sau lipsesc anumite informatii, consumatorul
este notificat in scris si i se solicitd completarea dosarului intr-un termen rezonabil. Tn cazul Tn care
toate documentele sunt Tn ordine si nu exista restante financiare, se poate trece la etapa urmatoare

a procesului, si anume emiterea avizului tehnic.

Aceastd etapa asigura integritatea procedurald si protejeaza atat drepturile operatorului, cit

si pe cele ale consumatorului, stabilind o baza solida pentru continuarea lucrarilor.

3. Emiterea avizului tehnic

Dupa verificarea documentatiei, cererea de debransare sau deconectare este transmisa catre
departamentul tehnic al operatorului S.A.C.E.T., care are responsabilitatea de a analiza implicatiile
tehnice ale operatiunii. Aceasta evaluare este esentiala pentru a determina fezabilitatea si siguranta
debransarii sau deconectarii, asigurand ca aceasta nu afecteaza negativ functionarea retelei sau

confortul celorlalti utilizatori.

Departamentul tehnic va efectua o evaluare detaliata, care include:

» analiza impactului asupra retelei - se evalueaza daca debransarea poate cauza
dezechilibre termice, pierderi de eficienta sau alte probleme de functionare pentru
sistemul centralizat;

> verificarea configuratiei tehnice a instalatiilor - se examineazd modul in care

consumatorul este conectat la retea si ce ajustari sunt necesare pentru separare;
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» evaluarea masurilor de protectie - se identificd masurile necesare pentru a proteja
instalatiile ramase si pentru a preveni orice risc de scurgeri, avarii sau utilizari

neautorizate.

Daca analiza tehnica concluzioneaza cd debransarea este posibild fard a afecta negativ
reteaua sau alti utilizatori, se va emite un aviz tehnic. Acest document detaliaza:
» lucrarile specifice care trebuie executate pentru Separarea instalatiilor;
» masurile de siguranta si etansare care trebuie implementate;

» eventualele modificari suplimentare necesare in retea.

In cazul in care se constatd riscuri majore sau probleme tehnice care fac imposibila
debransarea in conditii sigure, consumatorului i se va comunica acest lucru, impreuna cu
justificarile tehnice. Totodata, 1 se pot propune solutii alternative sau masuri suplimentare pentru

a se putea reveni la procesul de debransare.

Emiterea avizului tehnic reprezintd un pas esential in procedura, deoarece stabileste baza
pentru planificarea si executarea lucrarilor, garantand totodatd respectarea normelor tehnice si

protectia retelei centralizate.

4. Obtinerea acordurilor si avizelor

Tn cazul locuintelor colective, procesul de debransare sau deconectare de la S.A.C.E.T.
presupune obtinerea acordului scris al asociatiei de proprietari. Acest document este esential pentru
a asigura respectarea drepturilor si intereselor coproprietarilor si pentru a preveni eventualele
conflicte legate de utilizarea instalatiilor comune. Acordul trebuie sa fie semnat de presedintele
sau administratorul asociatiei si sa fie insotit, daca este cazul, de semnaturi suplimentare ale

proprietarilor afectati direct de operatiune.

In plus, pentru anumite situatii sau regiuni, pot fi necesare avize suplimentare din partea

autoritatilor locale sau a altor institutii competente. Acestea includ:
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» avize emise de autoritatile de mediu - Tn cazul in care debransarea poate avea un
impact semnificativ asupra consumului energetic sau al mediului;

» autorizari de la inspectoratul pentru constructii - daca lucrarile implica modificari
structurale ale imobilului;

» aprobari din partea consiliului local - Tn situatiile in care reglementérile locale

impun acest lucru.

Responsabilitatea obtinerii acestor avize revine, de reguld, consumatorului, dar operatorul
S.A.C.E.T. poate oferi asistenta pentru identificarea documentelor necesare si a institutiilor
emitente. Solicitarea si eliberarea acestor avize trebuie realizate intr-un termen rezonabil, astfel

incat sa nu intarzie derularea procedurii.

Obtinerea tuturor acordurilor si avizelor relevante este o etapa fundamentala a procesului,
asigurand atat conformitatea legald a debransarii, Cat si protectia intereselor partilor implicate.

Dupa finalizarea acestei etape, se poate trece la planificarea detaliata a lucrarilor tehnice.

5. Planificarea si notificarea lucrarilor

Dupa obtinerea tuturor avizelor si acordurilor necesare, operatorul S.A.C.E.T. va proceda
la planificarea lucrarilor de debransare sau deconectare. Aceasta etapa implica stabilirea unei date
exacte pentru desfasurarea interventiei, care va fi convenitd de comun acord cu consumatorul.
Operatorul va lua Tn considerare disponibilitatea consumatorului, complexitatea lucrarilor si

eventualele conditii tehnice sau logistice.

Pentru a asigura transparenta si minimizarea eventualelor inconveniente, operatorul va
trimite notificari oficiale catre toate partile implicate, dupa cum urmeaza:
» consumatorul:
o este informat cu privire la data, ora si durata estimata a lucrarilor;
o primeste detalii despre pasii de urmat inainte si dupa interventie (exemplu
asigurarea accesului echipei tehnice, deconectarea aparatelor interne, daca

este cazul).

123




y -~ [ Editia I
S.C. GOSCOM VASLUI S.A, | PROCEDURA OPERATIONALA "o o0 o
DEBRANSAREA/DECONECTAREA | Revizia: 0
’ Nr. de ex.: ..........
SECTOR ENERGIE DE LA S.A.CE.T. _ _
TERMICA Pagina ........ din 45
Cod: P.O. E.T. 06 Exemplar nr. .....

» vecinii din imobilele adiacente - in cazul in care lucrarile pot afecta alimentarea
altor utilizatori (exemplu opriri temporare de furnizare a energiei termice), vecinii
vor fi notificati cu privire la intervalul si motivele intreruperii;

> autoritatile locale - Tn situatiile in care lucrarile necesita interventii care ar putea
afecta spatiul public (exemplu utilizarea utilajelor de mari dimensiuni, inchiderea
temporara a unor zone), autoritatile locale vor fi informate pentru a coordona
activitatea si a evita perturbarile;

> departamente interne ale operatorului - echipele tehnice si de logistica vor primi un
plan detaliat al lucrarilor, incluzand specificatiile tehnice, resursele necesare si

masurile de siguranta.

In notificari, operatorul va asigura claritatea informatiilor, specificand in mod explicit:
» obiectivul lucrarilor.
> intervalul de timp necesar.

» orice impact previzibil asupra altor consumatori sau a infrastructurii.

Planificarea riguroasa si notificarea corespunzatoare a lucrarilor sunt etape esentiale pentru
derularea eficienta si fara probleme a procedurii. Aceste masuri contribuie la asigurarea unei bune

colaborari intre partile implicate si la respectarea termenelor stabilite.

6. Executarea lucrarilor

Odata ce toate etapele premergdtoare au fost finalizate, echipa tehnica autorizata va executa
lucrarile necesare pentru debransarea sau deconectarea consumatorului de la Sistemul de
Alimentare Centralizatd cu Energie Termica (S.A.C.E.T.). Aceste operatiuni se desfasoara

conform planului tehnic aprobat si normelor de siguranta.
Lucrérile includ urmatoarele activitati principale:

a. Separarea instalatiilor consumatorului de reteaua centralizata:

» se intrerupe alimentarea cu energie termica catre imobilul consumatorului;
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> instalatiile sunt deconectate fizic de la retea, iar componentele implicate sunt

indepartate sau izolate corespunzator.

b. Sigilarea racordurilor pentru a preveni utilizarea neautorizata:
» dupa deconectare, racordurile ramase sunt etansate si sigilate pentru a evita orice
scurgeri sau utilizare neautorizata a retelei;
> sigiliile aplicate vor fi Tinregistrate in documentele de receptie, asigurand

trasabilitatea lucrarii.

c. Verificarea conformitatii lucrarilor cu normele tehnice:
» echipa tehnica va inspecta toate operatiunile efectuate pentru a confirma ca acestea
respecta normele tehnice si standardele de siguranta;
> se verifica integritatea instalatiilor ramase, precum si etanseitatea acestora, pentru

a evita orice risc de avarii sau pierderi.

Masuri suplimentare in timpul lucrarilor:
Asigurarea sigurantei - lucrarile sunt realizate utilizdnd echipamente de protectie
individuala (EPI) si respectand procedurile de sigurantd pentru a proteja echipa tehnicad si

integritatea retelei.

Minimizarea impactului asupra altor utilizatori - n cazul in care lucrarile pot afecta
temporar alimentarea altor consumatori, acestea sunt programate astfel incat impactul sa fie redus

la minimum, iar serviciile sa fie reluate rapid.

Gestionarea situatiilor nepreviazute - daca apar probleme tehnice in timpul lucrarilor,
echipa este instruita sa le raporteze imediat si sa implementeze solutii rapide, conform planului de

interventie.

La finalizarea lucrarilor, instalatiile consumatorului sunt complet separate de reteaua

centralizatd, iar racordurile sunt etansate si sigilate. Aceste operatiuni sunt esentiale pentru
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asigurarea unui proces corect si sigur, fara a compromite functionarea retelei sau a afecta alti

utilizatori.

Aceastd etapa se Incheie cu pregatirea pentru receptia lucrdrilor, care certificd oficial

finalizarea conforma a operatiunii.

7. Receptia lucrarilor reprezinta etapa finald in procesul de debransare sau deconectare
de la Sistemul de Alimentare Centralizatd cu Energie Termica (S.A.C.E.T.). Aceasta etapa are ca
scop confirmarea oficiala a finalizarii lucrarilor si a conformitatii acestora cu normele tehnice si

cerintele stabilite Tn avizul tehnic.

Dupa finalizarea interventiei, echipa tehnica va verifica inca o datd lucrdrile efectuate
pentru a se asigura ca toate operatiunile au fost realizate corespunzator. Pe baza acestei inspectii,

se va intocmi un proces-verbal de receptie a lucrarilor.

Receptia lucrarilor incheie in mod formal interventia tehnica, asigurand atat protectia
intereselor consumatorului, cét si a operatorului, si pregateste terenul pentru arhivarea si inchiderea

procedurii.

8. Facturarea si regularizarea financiara

Dupa finalizarea lucrarilor tehnice de debransare sau deconectare, operatorul S.A.C.E.T.
va emite 0 facturid de regularizare, care reflecta toate obligatiile financiare restante ale
consumatorului. Aceasta factura reprezinta un pas esential in inchiderea situatiei financiare dintre

operator §i consumator.

Dupa emiterea facturii de regularizare, consumatorul va fi informat in scris despre suma
totald datorata, termenul de plata si metodele disponibile pentru efectuarea platii. Factura poate fi
transmisa in format fizic sau electronic, Tn functie de preferintele consumatorului si de optiunile

disponibile la operator.
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Consumatorul are obligatia de a achita suma indicata pe factura de regularizare inainte de
finalizarea completd a procedurii. Plata trebuie efectuatd in termenul specificat, iar confirmarea

achitarii va fi inregistrata de catre departamentul financiar-contabil al operatorului.

Doar dupa achitarea integrala a sumei datorate, procedura poate fi considerata completa,
iar operatorul va emite documentul oficial care atesti finalizarea debransarii/deconectirii. In cazul
neefectuarii platii in termenul stabilit, procesul poate fi suspendat, iar consumatorul va fi informat

despre consecintele posibile, inclusiv eventualele penalitati suplimentare.

Beneficii ale regularizarii financiare:
» claritate financiara - consumatorul are o evidenta clara a tuturor obligatiilor
restante si a costurilor asociate procesului;
> finchiderea transparenta a relatiei contractuale - facturarea detaliata si
regularizarea finala ofera atat consumatorului, cat si operatorului o baza legala
pentru incheierea raporturilor financiare;
» prevenirea disputelor - regularizarea completd reduce riscul aparitiei unor

conflicte ulterioare legate de plati.

Aceasta etapa asigura o finalizare corecta si transparenta a relatiei financiare dintre operator

si consumator, consolidand Tncrederea Tn procesul de debransare sau deconectare.

9. Emiterea documentului final

Dupa finalizarea lucrarilor tehnice si inchiderea situatiei financiare, operatorul S.A.C.E.T.
va emite un document oficial care certifica realizarea completa a debransarii sau deconectarii.
Acest document reprezinta dovada formald a incheierii procedurii si a modificarii statutului

consumatorului.

Documentul oficial va include:
» detalii despre consumator:

o numele si adresa completa a consumatorului;
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o codul de client sau alt identificator unic.
» informatii despre lucriri:
o data la care au fost efectuate lucrarile de debransare/deconectare;
o tipul lucrérii realizate (debransare definitiva sau deconectare temporara);
o confirmarea sigilarii racordurilor si a starii instalatiilor.
» statutul actualizat al consumatorului:
O precizarea ca imobilul respectiv nu mai este conectat la reteaua S.A.C.E.T.
si ca nu mai beneficiazd de furnizarea de energie termica.
» Ssemnaturi si stampile:
o Semnatura reprezentantului operatorului S.A.C.E.T. autorizat sa emita
documentul;

o stampila oficiala a operatorului, unde este cazul.

Dupa emiterea documentului final, datele consumatorului vor fi actualizate in evidentele
interne ale operatorului. Aceste actualizari vor include:
» modificarea statutului consumatorului din ,,activ”’ in ,,debransat” sau ,,deconectat”,
dupa caz;
» inchiderea contului de facturare asociat consumatorului, daca toate obligatiile
financiare au fost achitate;
> inregistrarea datei si detaliilor lucrarilor in istoricul operatiunilor efectuate de

operator.

Documentul oficial emis de operator serveste mai multor scopuri:
» certificare formald - confirma oficial cd procedura a fost finalizatd conform
cerintelor tehnice si legale;
> dovada pentru consumator - este utilizat de consumator pentru a demonstra ca nu
mai beneficiazd de serviciile S.A.C.E.T., de exemplu, in relatia cu asociatia de
proprietari sau alte institutii;
» preferinta pentru operator - este o baza legala pentru arhivarea si gestionarea

viitoarelor solicitari din partea consumatorului sau a altor parti.
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Emiterea documentului final incheie procedura de debransare/deconectare, asigurand o

evidenta clara si actualizatd a consumatorilor si a retelei.

8.4.3. Valorificarea rezultatelor activitaitii:

>

YV V VYV V V

actualizarea evidentelor operatorului;
optimizarea functionarii retelei;
certificarea legalitatii si trasabilitatii;
imbunatatirea relatiei cu consumatorii;
planificarea dezvoltarii viitoare;

respectarea reglementarilor de mediu.

Indicatori de performanta:

>

timpul mediu de procesare a cererilor - durata medie necesara pentru a procesa
0 cerere de debransare/deconectare, de la momentul depunerii pana la
finalizarea procedurii;

rata de conformitate tehnica - procentajul lucrarilor de debransare realizate
conform normelor tehnice si cerintelor legale;

rata de finalizare in termen - procentajul cererilor solutionate in termenul stabilit
contractual sau procedural;

satisfactia consumatorilor - nivelul de satisfactie al consumatorilor cu privire la
derularea si rezultatele procesului de debransare;

numarul de reclamatii legate de proces - numarul de reclamatii sau contestatii
primite in legatura cu procedura de debransare sau deconectare;

costurile medii ale procesului - costul mediu suportat de operator pentru
realizarea unei debransari/deconectari;

rata de recurenta a cererilor - procentul consumatorilor care revin cu solicitari
ulterioare, cum ar fi cereri de reconectare;

impactul asupra retelei - modificarile in performanta retelei (eficienta, pierderi,

capacitate utilizatd) ca urmare a debransarilor sau deconectarilor;
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» timpul de interventie al echipei tehnice - durata de la programarea lucrarilor

pana la executarea efectiva a interventiei.

Acesti indicatori de performanta ofera o imagine clarda asupra eficientei si calitatii
procesului de debransare/deconectare. Monitorizarea lor constanta permite identificarea si
implementarea de masuri de optimizare, contribuind la imbunatatirea activitatii operatorului si la

cresterea satisfactiei consumatorilor.
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9. Responsabilititi si raspunderi in derularea activititii:

Compartimentul
ch: (postul)/actiunea I 11 vV V
(operatiunea)
0 1 3 4 5 6
1 Sector Energie termica Ap. Ah.
2 Compartimentul Tehnic \
3 Compartimenfu-l Financiar Ap.
contabilitate
4 Director general A
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10. FORMULAR EVIDENTA MODIFICARI
Semnatura
Nr. | Data Data ) -
Editie | Rew. ~ | Pag. Descriere modificare conducatorului
crt. editiei reviziei _ _
compartimentului
1 1 Data
din
pP.O.
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11. FORMULAR ANALIZA PROCEDURA

\r Conducitor Tnlocuitor de Aviz favorabil Aviz
Compartiment compartiment drept sau nefavorabil Semnétura Data
ort Nume si prenume delegat Semnitura | Data Observatii
1.
2.
3.
4,
5.
6.
7.
8.
9.
10.
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12. LISTA DE DIFUZARE A PROCEDURII

Nr.

ex.

Compartiment Nume si prenume

Data primirii Semnatura

retragerii

Data intrarii
Data

n vigoare a

procedurii

Semnatura
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13. Anexe, inregistrari, arhivari:

Nr. Anexa/ :
Denumire Nr. _ Arhivare
Cod 5 Elaborator | Aprobat Difuzare Alte
anexa ex.
formular Loc. Per.
Diagrama de
F-PO-E.T.-
flux a
06-01 )
procesului
Cerere de
F-PO-E.T.-
debransare/d
06-02
econectare
Proces-
F-PO-E.T.- verbal de
06-03 receptie a
lucrarilor
Documentul
F-PO-E.T.- care atesta
06-04 finalizarea
procesului
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14. Cuprins:
Numairul
componentei
in cadrul Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale Pagina
procedurii
operationale
Coperta 100
L Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, 101
dupa caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale
2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale 102
3 Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, 103
revizia din cadrul editiei procedurii operationale
4. Scopul procedurii operationale 104
5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale 105
6. Documente de referinta (reglementari) aplicabile activitatii procedurate 107
7. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati Tn procedura operationala 109
8. Descrierea procedurii operationale 113
9. Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii 131
10. Formular evidenta modificari 132
11. Formular analizd procedura 133
12. Lista de difuzare a procedurii 134
13. Anexe, Inregistrari, arhivari 135
14, Cuprins 136
15. Anexe 137
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ANEXAnr. 1
DIAGRAMA DE FLUX A PROCESULUI
Intrari - Legi DEBRANSAREA/
—»| DECONECTAREA DE LA
SAACE.T.
v
Depunerea si inregistrarea
. lesiri
PLANIFICARE cererii de esirl Cerere
debransare/deconectare
v
EFECTUARE Verificarea documentatiei
¢ Iesiri
Obtinerea acordurilor si avizelor [ Acorduri si avize
v
Planifi i notifi legiri
ant lcflii;rliﬁ) (;1 fearea > Notificari oficiale
v
Executarea lucrdrilor si receptia IeSm; Proces-verbal de
lucrarilor receptie
v
Facturarea si rc?gularizarea Tesiri Factura de regularizare
financiara >
Emiterea documentului final Documentul final
VERIFICARE/ . ! _
iMBUNAT ATIRE Monitorizare si raportare

Verificari
periodice

Imbunatatire continua

Cod: F-PO-E.T.-06-01

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXA nr. 2

CEREREA DE DEBRANSARE/DECONECTARE DE LAS.A.CEE.T.

Caitre:
Operatorul S A.CE.T.:

. [denumirea operatorului];

. [adresa sediului operatorului];

= Subiect: Cerere de debransare/deconectare de la sistemul de alimentare centralizata

cu energie termica.

Date personale ale solicitantului:

" nume si prenume:

= adresa imobilului:

= cod postal: localitatea:
= cod client:
= telefon: e-mail:

Motivul solicitarii:
(Va rugam sa selectati si sa detaliati motivul corespunzator)
O intentionez sa trec la un sistem propriu de incilzire;
[1 nu mai doresc sd utilizez energia termicd furnizata;

[ alte motive (va rugam sa detaliati):

Documente anexate:

[ copia actului de identitate;

[ documente care atesta dreptul de proprietate asupra imobilului (exemplu extras

CF, contract de vanzare-cumparare);
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[ acordul asociatiei de proprietari (daca este cazul);

[ alte documente relevante:

Declaratie:
Prin prezenta, declar cd informatiile furnizate sunt corecte si complete. Tnteleg ca procesul
de debransare/deconectare implica respectarea procedurilor legale si tehnice si ca sunt responsabil

pentru achitarea tuturor obligatiilor financiare restante Tnainte de finalizarea procesului.

Data:

Semnatura solicitantului:

Pentru utilizarea operatorului:

numadr de inregistrare cerere:

data primirii cererii:

reprezentantul operatorului:

semnatura si stampila operatorului:

Cod: F-PO-E.T.-06-02

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXANnr. 3

PROCESUL-VERBAL DE RECEPTIE A LUCRARILOR

Numair document:

Data Intocmirii:

Locatia:

e imobil situat la adresa:

e cod client:

e numar cerere de debransare:

Subiect: Receptia lucrarilor de debransare/deconectare de la Sistemul de Alimentare Centralizata

cu Energie Termica (S.A.C.E.T.)

1. Partile implicate:
Reprezentanti ai operatorului S. A.C.E.T.:

= Nume si prenume:

= Functie:
= Telefon:
Consumator:

= Nume si prenume:

= Telefon:

2. Descrierea lucrarilor efectuate:

Tipul lucrarilor:
» [ debransare definitiva;

» [ deconectare temporara.

Operatiuni realizate:

= separarea instalatiilor imobilului de la reteaua centralizata;
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= sigilarea si etansarea racordurilor ramase;

= verificarea conformitatii lucrarilor cu normele tehnice.

3. Observatii si constatiri:

= conformitatea lucrarilor cu avizul tehnic emis: [0 Da [0 Nu;

= probleme tehnice identificate (daca exista):

= alte observatii:

4. Declaratiile partilor:

Reprezentantul operatorului S.A.C.E.T.:

Declar ca lucrarile au fost realizate in conformitate cu normele tehnice aplicabile si

specificatiile prevazute in avizul tehnic de debransare/deconectare.

Semnatura:

Data:

Consumator:

Declar ca am luat la cunostinta despre starea lucrarilor efectuate si ca sunt de acord cu

acestea.

Semnatura:

Data:

5. Concluzii:

Receptia lucrarilor este:

» [Jacceptata fara obiectii;

» [Jacceptatd cu urmatoarele recomandari/obiectii:

= [Orespinsa (in cazul constatarii unor neconformitati majore).
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Document intocmit de:

= Nume si prenume:

» Functie:

=  Semnatura:

= Stampila operatorului (daca este cazul):

Acest proces-verbal este intocmit Th dublu exemplar, cate unul pentru fiecare parte

implicata.

Cod: F-PO-E.T.-06-03

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)

142




PROCEDURA OPERATIONALA | Fditial

S.C. GOSCOM VASLUI S.A. Nr.deex.: ........
DEBRANSAREA/DECONECTAREA | Revizia: 0
’ Nr.deex.: ..........
SECTOR ENERGIE DE LA S.A.CE.T. . :
TERMICA Pagina ........ din 45
Cod: P.O. E.T. 06 Exemplar nr. .....
ANEXANr. 4

DOCUMENT OFICIAL CARE ATESTA FINALIZAREA PROCESULUI DE
DEBRANSARE/DECONECTARE

Numar document:

Data emiterii:

Emitent:

Operatorul S.A.C.E.T.: [numele operatorului];

adresa:

telefon: e-mail;

1. Datele consumatorului

= nume si prenume:

= adresa imobil:

= cod client:

= numar cerere de debransare/deconectare:

2. Obiectul documentului
Acest document atesta ca procesul de debransare/deconectare a imobilului situat la adresa
mentionata mai sus de la Sistemul de Alimentare Centralizatd cu Energie Termica (S.A.C.E.T.) a
fost finalizat in conformitate cu legislatia in vigoare si normele tehnice aplicabile.
3. Detalii despre lucrarile efectuate
= tipul interventiei:
o [ debransare definitiva;
o [ deconectare temporara.

» data finalizarii lucrarilor:

* descrierea lucrarilor:
o separarea completa a instalatiilor imobilului de reteaua centralizata;
o sigilarea si etansarea racordurilor pentru prevenirea utilizarii neautorizate;

o verificarea conformitatii tehnice cu cerintele avizului emis.
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4. Situatia financiara
o confirmarea achitarii obligatiilor financiare: toate obligatiile financiare asociate
procesului (consum restant, penalitati, taxe de debransare) au fost achitate integral de catre
consumator.

o data confirmarii platii:

5. Actualizarea statutului consumatorului
 statutul consumatorului in evidentele S.A.C.E.T. a fost actualizat la:

o [ ,debransat definitiv”;

o [,,deconectat temporar”.
 contul asociat codului de client a fost Tnchis.

6. Declaratii

Operatorul S.A.C.E.T. confirma ca procedura a fost realizata in conformitate cu legislatia
si reglementdrile aplicabile, iar documentul acesta constituie dovada oficiala a finalizarii
procesului.
7. Semnituri si stampile
Reprezentantul operatorului S.A.C.E.T.:

Nume si prenume:

Functie:

Semnatura:

Stampila operatorului:

8. Observatii (daca este cazul):

Acest document a fost emis in dublu exemplar, cate unul pentru fiecare parte

implicata.

Cod: F-PO-E.T.-06-04

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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PROCEDURA OPERATIONALA

SOLUTIONAREA CERERILOR, SESIZARILOR S| RECLAMATIILOR

PRIMITE

P.O.E.T.07

Editial: ............. , Revizia 0

145




S.C. GOSCOM VASLUI S.A.

PROCEDURA OPERATIONALA

Editia I

SECTOR ENERGIE
TERMICA

PRIMITE

Nr. deex.: ........
SOLUTIONAREA CERERILOR, Revizia: 0
SESIZARILOR SI RECLAMATIILOR Nr.deex.: ..........

Pagina ........ din 87

Cod: P.O. E.T. 07

Exemplar nr. .....

1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupa

caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale:

Elemente
privind Numele si )
- Functia Data Semnatura
responsabilii/ prenumele
operatiunea
1 2 3 4 5
1.1 | Elaborat
1.2 | Verificat
Director
1.3 | Aprobat
general
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2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale:

Data de la care se

o : aplica
Editia/revizia in Modalitatea .
_ | Componenta revizuita o prevederile
cadrul editiei reviziei o
editiei sau
reviziei editiei
1 2 3 4
2.1 | Editial X X
2.2 | Revizial
2.3 | Revizia 2
2.4 | Revizia 3
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3. Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia

din cadrul editiei procedurii operationale:

Serviciu/ _
Scopul ] ] Nume si Data Semna-
Ex Birou/ Functia o
difuzarii ] prenume primirii tura
nr. | Compartiment
1 2 3 4 5 6 7
Informare/ Sector Energie
3.1 _ 1 .
Aplicare termica
] Sector Energie
3.2 Aplicare 1 )
termica
Director Director
3.3 Aprobare 1
general general

] Sector Energie
3.4 Arhivare 1 .
termica
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4. Scopul procedurii operationale:

4.1. Stabileste modul de realizare a activitiatii, compartimentele si persoanele
implicate:

Prezenta procedura stabileste regulile aplicabile salariatilor din cadrul GOSCOM VASLUI
S.A., cu privire la stabilirea modului de gestionare si solutionare a cererilor, sesizarilor si

reclamatiilor primite din partea consumatorilor in legatura cu furnizarea agentului termic.

4.2. Da asiguriri cu privire la existenta documentatiei adecvati derularii activititii
privind stabilirea modului de gestionare si solutionare a cererilor, sesizarilor si reclamatiilor

primite din partea consumatorilor in legatura cu furnizarea agentului termic.

4.3. Asiguri continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului,
prin faptul cd, procedurarea activitdtii permite aplicarea acesteia de cdtre orice alt salariat care il

inlocuieste pe cel in functie la data elaborarii prezentei proceduri.

4.4. Sprijina auditul si/sau alte organisme abilitate Tn actiuni de auditare si/sau

control, iar pe conducere n luarea deciziei.
Operatiunea atenta de verificare a documentatiei este un real sprijin pentru audit sau alte
organisme abilitate Tn actiuni de auditare, dar si pentru conducerea societatii comerciale in luarea

deciziei pentru asigurarea bunei desfasurari a activitatii acesteia.

4.5. Alte scopuri specifice procedurii operationale.
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5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale:

5.1. Precizarea (definirea) activitatii la care se refera procedura operationale:

Procedura privind stabilirea modului de gestionare si solutionare a cererilor, sesizarilor si
reclamatiilor primite din partea consumatorilor in legatura cu furnizarea agentului termic se aplica
la nivelul tuturor departamentelor implicate in receptia, analizarea, solutionarea si raspunsul la

cererile/sesizarile/reclamatiile privind furnizarea agentului termic.

5.2. Delimitarea explicita a activititii procedurate in cadrul portofoliului de activititi
desfasurate de societatea comerciala:

Activitatea proceduratd se referd la etapele ce trebuie urmate in derularea procesului
privind stabilirea modului de gestionare si solutionare a cererilor, sesizarilor si reclamatiilor

primite din partea consumatorilor in legaturd cu furnizarea agentului termic.

5.3. Listarea principalelor activitati de care depinde si/sau care depind de activitatea
procedurata:

Principalele activitdti derulate n ceea ce priveste stabilirea modului de gestionare si
solutionare a cererilor, sesizarilor si reclamatiilor primite din partea consumatorilor in legatura cu
furnizarea agentului termic sunt urmatoarele:

» receptionarea solicitarilor;
inregistrarea solicitarilor;
clasificarea solicitarilor;
transmiterea catre departamentele responsabile;
analiza si solutionarea solicitarilor;
comunicarea solutiei catre consumatori;

monitorizarea si evaluarea procesului;

YV V.V V V V V

arhivarea documentelor.
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5.4. Listarea compartimentelor furnizoare de date si/sau beneficiare de rezultate ale
activitatii procedurate; listarea compartimentelor implicate in procesul activitatii:
» compartimentele furnizoare de date sunt: consumatorii, sectorul energie
termica din cadrul societatii;
> beneficiarul rezultatelor acestei activitati procedurate: Directorul general al
societatii GOSCOM VASLUI S.A;;
» compartimentele implicate sunt: Compartimentul Tehnic, Sectorul Energie

termica din cadrul societatii.
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6. Documente de referinta (reglementari) aplicabile activitatii procedurate:

6.1. Reglementari internationale:

» 1S0 9001:2015: Sistemele de management al calitatii;

» 1S0O 10002:2018 - Managementul calitatii - Satisfactia clientilor;
» Directiva 2011/83/UE privind drepturile consumatorilor;
>

Directiva Europeana 2009/72/CE privind energia electrica si serviciile publice.

6.2. Legislatie primara:

» Legea nr. 51/2006 a serviciilor comunitare de utilitati publice
(**republicata®**), cu modificarile si completdrile ulterioare;

» Legea nr. 325/2006 a serviciului public de alimentare cu energie termica
(**republicata**), cu modificarile si completarile ulterioare;

» Ordonanta Guvernului nr. 21/1992 privind protectia consumatorilor
(**republicata®**), cu modificarile si completdrile ulterioare;

» Ordonanta Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de
solutionare a petitiilor, cu modificarile si completarile ulterioare;

» Ordonanta Guvernului nr. 119/1999 privind controlul intern si controlul
financiar preventiv (**republicata**), cu modificarile si completarile

ulterioare.

6.3. Legislatie secundari:
» Hotirarea Guvernului nr. 700/2012 privind organizarea si functionarea
Autoritatii  Nationale pentru Protectia Consumatorilor (ANPC) **), cu

modificarile si completarile ulterioare.
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6.4. Alte documente, inclusiv reglementari interne ale entitatii publice:

>

vV V V V V

Ordinul nr. 449/2022 privind unele masuri de informare a consumatorilor cu
privire la solutionarea alternativa a litigiilor, cu modificarile si completarile
ulterioare;

Ordinul nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial
al entitatilor publice, cu modificarile si completarile ulterioare;

Procedura din 28 octombrie 2020 privind solutionarea reclamatiilor partilor
interesate in sectorul energiei, cu modificarile si completarile ulterioare;
Regulamentul de organizare si functionare al societatii GOSCOM VASLUI
S.A,;

Contractul-cadru de furnizare a energiei termice;

Norme interne privind relatia cu clientii;

Regulamentul intern al unitatii;

decizii ale conducatorului unitatii;

alte acte normative.
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7. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati Tn procedura operationala:

7.1. Definitii ale termenilor:

Nr. Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste
Termenul
crt. termenul
Prezentarea in scris, a tuturor pasilor ce trebuie urmati, a
metodelor de lucru stabilite si a regulilor de aplicat necesare
1. Procedura
indeplinirii atributiilor si sarcinilor, avand in vedere asumarea
responsabilitatilor.
P.O. (Procedura Procedura care descrie 0 activitate sau un proces care se
2. operationala — desfdsoara la nivelul unuia sau mai multor compartimente din
procedura de lucru) cadrul unitatii.
3 Editie a unei proceduri | Forma initiald sau actualizata, dupa caz, a unei proceduri
' operationale operationale, aprobata si difuzata.
Actiunile de modificare, adaugare, suprimare sau alte
Revizia in cadrul unei | asemenea, dupa caz, a uneia sau mai multor componente ale
N editii unei editii a procedurii operationale, actiuni care au fost
aprobate si difuzate.
Document oficial sau solicitare scrisd adresatd de un
consumator operatorului de energie termicd, prin care acesta
5. Cerere
solicita furnizarea de informatii, realizarea unor servicii
specifice sau modificarea unor conditii contractuale.
Notificare transmisd de un consumator catre operatorul de
6. Sesizare energie termica pentru a informa despre o situatie tehnica sau
administrativd care necesita interventie sau Vverificare.

154




S.C. GOSCOM VASLUI S.A.

PROCEDURA OPERATIONALA | Editial

SECTOR ENERGIE
TERMICA

SOLUTIONAREA CERERILOR, Revizia: 0

SESIZARILOR SI RECLAMATIILOR | Nr. de ex.: ..........

PRIMITE

Pagina ........ din 87

Cod: P.O. E.T. 07 Exemplar nr. .....

Nr.
Termenul
crt.

Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste

termenul

Sesizarile pot include observatii privind calitatea serviciului

sau functionarea retelei.

7. Reclamatie

Plangere formald adresatd de un consumator cétre operator
sau catre o autoritate competentd, prin care se contestda
calitatea serviciului furnizat, modul de facturare, termenul de
raspuns sau alte aspecte legate de serviciile de energie
termica. Reclamatiile presupun existenta unui conflict de

interese sau nemultumire explicita.

8. Timp de raspuns

Perioada de timp dintre momentul inregistrarii unei cereri,
sesizari sau reclamatii si momentul Tn care operatorul oferd un

raspuns oficial consumatorului.

Operatorul de energie

termica

Entitatea responsabila de producerea, transportul, distributia
si furnizarea energiei termice catre consumatori, precum si de

gestionarea relatiei cu acestia.

10. Consumator

Persoand fizicd sau juridicd ce utilizeazd energia termica
furnizatd de operator, in baza unui contract de furnizare,

pentru Incélzire sau alte necesitati termice.

11. Rezolutie

Decizia oficiald luatd de operator in urma analizarii unei
cereri, sesizari sau reclamatii. Rezolutia poate include masuri
corective, compensatii sau raspunsuri tehnice = si

administrative.

12. | Termen de solutionare

Intervalul maxim de timp stabilit de legislatie sau de
reglementarile interne ale operatorului, Tn care o cerere,

sesizare sau reclamatie trebuie sa fie solutionata.

13. | Autoritate competenta

Institutia publica sau organismul autorizat sa monitorizeze, sa
reglementeze si sa solutioneze litigiile sau disputele dintre

consumatori si operatorii de energie termica.
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7.2. Abrevieri ale termenilor:

N Abrevierea Termenul abreviat
crt.
1. |P.O. Procedura operationala
2. |E Elaborare
3. |V Verificare
4. | A Aprobare
5 | Ap. Aplicare
6. | Ah. Arhivare
7. | AN.RE. Autoritatea Nationala de Reglementare in domeniul Energiei
8. |ANN.P.C. Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor
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8. Descrierea procedurii operationale:

8.1. Generalititi:

Tn Romania, gestionarea si solutionarea reclamatiilor consumatorilor in sectorul furnizérii

agentului termic este reglementata printr-un cadru legislativ complex, care urmareste:

protejarea drepturilor consumatorilor, asigurandu-se accesul acestora la un serviciu
de calitate.

obligatiile furnizorilor de a furniza servicii de utilitate publicd conform unor
standarde de calitate, continuitate si transparenta.

proceduri clare si transparente de gestionare a reclamatiilor, sesizarilor si cererilor.

Reglementarile nationale asigura un cadru clar si echitabil pentru gestionarea reclamatiilor

consumatorilor, Tncurajand transparenta si responsabilitatea furnizorilor de servicii de utilitate

publicd, inclusiv in sectorul de furnizare a agentului termic.

Principii generale reflectd o abordare echilibratd intre drepturile consumatorilor si

responsabilitatile furnizorilor, punénd accent pe transparenta, eficienta si calitate in gestionarea

reclamatiilor, astfel:

Dreptul consumatorului:

(o]

consumatorii au dreptul de a primi un serviciu de calitate, continuu si in
conformitate cu clauzele contractuale;
au dreptul sa depuna reclamatii sau sesizéiri atunci cand serviciul furnizat este

necorespunzator.

Obligatiile furnizorilor:

o

o

furnizorii sunt obligati sa ofere un serviciu continuu, fara intreruperi nejustificate;
sa raspunda prompt la reclamatiile consumatorilor, respectand termenele stabilite
de legislatie;

sa implementeze mecanisme eficiente de gestionare si solutionare a reclamatiilor.
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Transparenta si accesibilitatea:
o procedurile de depunere si solutionare a reclamatiilor trebuiec sa fie clare,
transparente si usor accesibile consumatorilor;
Competente institutionale:
o autoritatile, precum Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor
(ANPC) si autoritatile locale, au rolul de a monitoriza respectarea obligatiilor

legale de cétre furnizorii de agent termic.

8.2. Documente utilizate:

8.2.1. Lista si provenienta documentelor:

contractul-cadru de furnizare a energiei termice;
petitia/sesizarea/reclamatia depusa de consumator;
registrul de evidenta a cererilor/sesizarilor/reclamatiilor;
fise tehnice;

rapoarte de interventie;

YV V. V V V V

procese-verbale.

8.2.2. Continutul si rolul documentelor:

» contractele-cadru de furnizare a energiei termice contin drepturile si obligatiile
furnizorului si consumatorului, tarifele si termenele de platd; reglementeaza
relatia comerciald intre furnizor si consumator si asigurd conformitatea
contractuala si predictibilitatea serviciilor;

> petitia/sesizarea/reclamatia depusa de consumator contine datele de identificare
ale consumatorului (nume, adresd, date de contact); descrierea detaliata a
problemei (lipsa agent termic, calitate necorespunzatoare, facturare eronata etc.);
data aparitiei problemei si detalii relevante pentru identificarea cauzei; solicitarea
consumatorului (remediere, despagubire, clarificare); este documentul initial prin
care consumatorul notificd furnizorul despre o problema sau nemultumire;
declanseaza procesul de investigare, analiza si solutionare; asigura transparenta si

documentarea problemelor semnalate;
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> registrul de evidentd a cererilor/sesizarilor/reclamatiilor contine numarul de

ordine al solicitarii; data si ora primirii cererii/sesizarii/reclamatiei; numele si
datele de contact ale consumatorului; tipul solicitarii (cerere, sesizare, reclamatie);
descrierea succinta a problemei; departamentul responsabil; statusul solicitarii (in
curs, rezolvata, respinsd); termenul de solutionare; observatii finale si detalii
despre solutionare; aceasta permite inregistrarea si urmarirea tuturor solicitarilor
primite; faciliteazd monitorizarea progresului in solutionarea cererilor; ofera
suport pentru generarea de rapoarte periodice si analiza indicatorilor de
performanta;

fisele tehnice contin datele de identificare ale interventiei (data, locatia, numarul
reclamatiei); descrierea defectiunii constatate sau a problemelor tehnice
semnalate; verificari efectuate (masuratori, analize tehnice); cauzele identificate
ale problemei; solutii tehnice propuse pentru remediere; resurse utilizate
(personal, echipamente, materiale); acestea documenteaza interventiile tehnice
efectuate In urma unei sesizari sau reclamatii; asigura trasabilitatea activitatilor de
verificare si remediere; faciliteaza analiza problemelor recurente pentru
imbunatatirea serviciului;

rapoartele de interventie contin informatii generale: numarul solicitarii, data si ora
interventiei, locatia; descrierea activitatilor efectuate (lucrari de reparatie,
inlocuire echipamente, masuri provizorii); rezultatele interventiei (problema
remediatd sau masuri suplimentare necesare); date despre echipa tehnica (nume
personal, responsabil interventie); resurse utilizate (echipamente, materiale,
costuri estimate); observatii si recomandari pentru prevenirea problemelor
viitoare; acestea certifica interventiile realizate pentru solutionarea unei probleme
semnalate; asigura informarea clarda a conducerii si @ consumatorului despre
masurile adoptate; contribuie la evaluarea eficientei tehnice si administrative,
procesele-verbale contin datele de identificare (data, locul Tntocmirii, numele
participantilor); obiectul verificarii/interventiei (exemplu: constatarea defectiunii,
finalizarea lucrarii); descrierea situatiei constatate (date tehnice, masuratori

efectuate); masuri luate sau propuse; semnaturile partilor implicate (personal
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tehnic, consumator, reprezentanti ai furnizorului); acestea reprezintd document
oficial care confirma constatarile si actiunile intreprinse in cadrul unei interventii
sau inspectii; asigura transparenta si responsabilitate Tn solutionarea reclamatiilor;

serveste ca dovada in caz de dispute sau reclamatii suplimentare.

8.2.3. Circuitul documentelor:

>

contractele-cadru de furnizare a energiei termice - operatorul de retea elaboreaza
contractul solicitantului, este transmis solicitantului pentru semnare, iar dupa
semnare, contractul intrd in vigoare si este arhivat de operator;
petitia/sesizarea/reclamatia depusa de consumator este primita prin telefon, e-
mail, formular online, registraturd sau alte canale acceptate, de cétre
departamentul Relatii clienti, si i se atribuie un numar de inregistrare;

registrul de evidenta a cererilor/sesizarilor/reclamatiilor — documentului primit i
se va atribui un numar de ordine si va fi inregistrat in Registrul de evidenta;

fisa tehnica - in cazul sesizdrilor tehnice, Compartimentul Tehnic intocmeste o
fisa tehnicd dupa ce analizeaza problema si 0 transmite echipelor de interventie
pentru remedierea problemelor;

raportul de interventie — este intocmit de echipa tehnica si transmis
Compartimentului Tehnic pentru verificare si validare; ulterior, copia raportului
ajunge la departamentul Relatii clienti pentru redactarea raspunsului catre
consumator,;

proces-verbal — se intocmeste daca este necesar (exemplu: verificare in teren sau
solutionare complexa), si este arhivat si transmis catre departamentul Relatii

clienti.

8.3. Resurse necesare:

8.3.1. Resurse materiale - Resursele materiale necesare sunt: sisteme informatice de

gestionare a reclamatiilor (software pentru inregistrarea si monitorizarea solicitarilor; platforme

online pentru depunerea si urmarirea reclamatiilor), echipamente IT (calculatoare, laptopuri,

servere, tablete, sistem de e-mail si centrala telefonica), baze de date, echipamente si instrumente
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tehnice, Registrul fizic de evidentd a cererilor/sesizarilor/reclamatiilor; formulare tipizate
(petitii/sesizari/reclamatii; fise tehnice, rapoarte de interventie si procese-verbale), consumabile
(hartie, toner, dosare pentru arhivare, plicuri pentru corespondenta; etichete si alte materiale pentru

organizarea documentelor).

8.3.2. Resurse umane - Resursele umane necesare sunt: Directorul general al societatii
GOSCOM VASLUI S.A., personalul din cadrul departamentelor Relatii cu clientii, Tehnic, Juridic

si Sector Energie termica.

8.3.3. Resurse financiare - Resursele financiare necesare sunt stabilite prin bugetul
entitatii, necesare acoperirii cheltuielilor generale in vederea achizitionarii materialelor

consumabile necesare acestei activitati si asigurarii serviciilor de intretinere a logisticii.

8.4. Modul de lucru:
8.4.1. Planificarea operatiunilor si actiunilor activitatii:
Pentru derularea activitatii privind solutionarea cererilor, sesizarilor si reclamatiilor primite
se va proceda la:
receptionarea si inregistrarea cererilor/sesizarilor/reclamatiilor;
clasificarea si directionarea solicitarilor;
investigarea si analiza tehnica (pentru sesizari);
remedierea problemelor tehnice (pentru sesizari);
analiza si validarea reclamatiilor (pentru reclamatii complexe)

comunicarea raspunsului catre consumator;

VvV V.V V V VYV V

actualizarea registrului si monitorizarea procesului.

8.4.2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitaitii:
Derularea operatiunilor pentru gestionarea si Solutionarea cererilor, sesizarilor si
reclamatiilor in furnizarea agentului termic se realizeazd in mod structurat si secvential si

urmareste un flux logic si bine definit, asigurand: eficienta in gestionarea solicitarilor;
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promptitudine Tn interventiile tehnice; transparenta in comunicarea cu consumatorii;

Tmbunatatire continua a serviciilor oferite.

1. Receptionarea si inregistrarea cererilor/sesizirilor/reclamatiilor reprezinta prima
etapa in procesul de gestionare a cererilor, sesizarilor si reclamatiilor consumatorilor. Aceasta
etapa este cruciald pentru asigurarea unui flux corect al informatiilor si pentru initierea procesului

de solutionare intr-un mod transparent si eficient.

Solicitarile consumatorilor sunt primite printr-0 varietate de canale de comunicare,
adaptate nevoilor acestora. Acestea includ apelurile telefonice catre un call-center dedicat,
transmiterea de e-mailuri catre adresele oficiale ale furnizorului, completarea de formulare online
pe platformele digitale ale furnizorului sau depunerea fizica a solicitarilor la registratura sediului.
De asemenea, consumatorii pot transmite reclamatii prin servicii de posta sau curierat. Aceasta

diversitate de optiuni asigura accesibilitatea procesului pentru toti consumatorii.

Odata ce solicitarea este receptionata, operatorii din cadrul departamentului Relatii clienti
au responsabilitatea de a verifica corectitudinea si completitudinea datelor furnizate de
consumatori. Acest proces include verificarea informatiilor esentiale, cum ar fi numele si
prenumele solicitantului, datele de contact (telefon, e-mail), adresa locatiei afectate (in cazul
sesizarilor tehnice) si o descriere clard a problemei semnalate. Daca informatiile transmise sunt

incomplete, operatorul contacteazd consumatorul pentru clarificéri si completari.

Dupa verificare, solicitarea este Inregistrata in Registrul de evidenta al solicitarilor, care
poate fi utilizat n format fizic sau electronic. In acest registru sunt notate urmitoarele informatii:
= numarul unic de inregistrare atribuit solicitarii;
= data si ora receptionarii;
= numele solicitantului si datele de contact;
= tipul solicitarii (cerere, sesizare, reclamatie);
= descrierea sumara a problemei semnalate;

= canalul prin care a fost transmisa solicitarea;
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= numele operatorului responsabil de inregistrare.

Acest proces de Inregistrare asigurd trasabilitatea fiecarei solicitdri si faciliteaza

monitorizarea etapelor ulterioare.

Dupa inregistrare, consumatorul primeste o confirmare de primire a solicitarii. Aceasta
poate fi comunicata telefonic, printr-un e-mail automat sau prin eliberarea unei copii inregistrate,
daca solicitarea a fost depusa fizic la registraturd. Confirmarea include numarul de inregistrare al
solicitarii, termenul estimat pentru solutionare si informatii despre urmatorii pasi ai procesului.

Acest pas este esential pentru a asigura transparenta si increderea consumatorului in procesul de
solutionare.

Operatorul din cadrul departamentului Relatii clienti analizeaza natura solicitarii si 0
clasifica 1n una dintre urmatoarele categorii:
» cerere —solicitare de informatii sau clarificari;
» sesizare — problema tehnica ce necesita verificare si remediere;
» reclamatie — plangere oficiala care poate include solicitari de despagubiri sau

conflicte contractuale.

Pe baza clasificarii, solicitarea este directionatd cétre departamentul responsabil: Tehnic,

Juridic sau Relatii clienti, pentru continuarea procesului.

Dupa clasificare, solicitarea este monitorizata prin actualizarea statusului sau in registru.
Fiecare solicitare primeste un status initial, cum ar fi ,,Receptionat” sau ,,In lucru”, permitand astfel

urmadrirea progresului acesteia pana la solutionare.

Receptionarea si inregistrarea solicitarilor reprezinta baza intregului proces de solutionare.
Colectarea corecta a datelor si clasificarea precisd a solicitarilor permit initierea actiunilor
adecvate, reducand riscul intrzierilor sau al erorilor. In plus, aceasta etapi garanteaza transparenta

si oferd consumatorilor o comunicare prompta si clara.

163




X -~ |Editia I
S.C. GOSCOM VASLUI S.A, | TROCEDURA OPERATIONALA

SOLUTIONAREA CERERILOR, Revizia: 0

SESIZARILOR SI RECLAMATIILOR| Nr. de ex.: .........
SECTOR ENERGIE PRIMITE

TERMICA Pagina ........ din 87

Cod: P.O. E.T. 07 Exemplar nr. .....

2. Clasificarea si directionarea solicitarilor
Dupa inregistrarea solicitarilor, acestea sunt analizate si clasificate pentru a fi directionate
catre departamentele responsabile. Procesul de clasificare este esential pentru a asigura o

gestionare eficienta si pentru a preveni intarzierile in solutionarea acestora.

Fiecare solicitare este analizata in functie de continutul sau si incadratd intr-una dintre
urmatoarele categorii:

Cererile, care reprezintd solicitari de informatii generale sau clarificdri din partea
consumatorilor. Acestea includ intrebari despre facturi, conditiile contractuale sau programul de
furnizare a agentului termic. Cererile sunt transmise catre departamentul Relatii clienti, care

raspunde direct consumatorilor.

Sesizarile, care sunt raportari ale consumatorilor cu privire la probleme tehnice. Acestea
pot include lipsa agentului termic, presiunea scazuta sau defectiuni ale retelei. Sesizarile sunt
directionate catre Compartimentul Tehnic, care are responsabilitatea de a verifica si remedia

problemele tehnice.

Reclamatiile, care constau in plangeri oficiale ale consumatorilor legate de nerespectarea
clauzelor contractuale, prejudicii sau solicitari de despagubiri. Acestea sunt analizate si solutionate
de catre Compartimentul Juridic, care evalueaza situatia din perspectiva legala si contractuala.
Aceasta clasificare permite alocarea rapida a solicitdrilor cétre departamentele competente,

asigurand astfel un raspuns prompt si adecvat.

Dupa clasificarea solicitarilor, sunt derulate urmatoarele actiuni:

Transmiterea solicitarilor citre departamentele responsabile. Fiecare solicitare este
transmisa impreund cu informatiile relevante catre departamentul potrivit. De exemplu, o sesizare
referitoare la lipsa agentului termic este trimisa catre Departamentul Tehnic pentru verificare si

interventie.
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Notificarea consumatorului despre procesarea solicitirii. Consumatorul este informat
cu privire la primirea cererii si clasificarea acesteia. Notificarea include numarul de inregistrare al
solicitarii, departamentul responsabil si termenul estimat de solutionare. Comunicarea poate avea

loc telefonic, prin e-mail sau prin alte mijloace agreate cu consumatorul.

Clasificarea si directionarea solicitarilor este un proces rapid, care trebuie finalizat intr-un
termen maxim de 1 zi lucratoare. Acest interval asigurd o gestionare prompta si contribuie la

respectarea termenelor de raspuns.

Aceastd etapd joacd un rol esential In gestionarea eficientd a solicitdrilor, deoarece
garanteaza ca fiecare solicitare este tratatd de departamentul potrivit. De asemenea, procesul
asigura transparentd in comunicarea cu consumatorii, care sunt informati din timp despre modul

in care solicitarea lor va fi gestionata si termenul estimat pentru solutionare.

3. Investigarea si analiza tehnica (pentru sesizdiri)
Aceasta etapa are scopul de a identifica natura si cauzele problemelor tehnice semnalate de
consumatori. Compartimentul Tehnic este responsabil de organizarea si efectuarea verificarilor

necesare, asigurand o solutionare rapida si eficienta a sesizarilor.

Dupa ce sesizarea este clasificata si transmisa Departamentului Tehnic, aceasta este
analizatd pentru a planifica interventia. Echipa tehnica alocd resursele necesare (personal,

echipamente si materiale) si stabileste prioritatile in functie de gravitatea problemei.
Deplasarea echipelor Tn teren pentru verificiri tehnice. Echipele tehnice sunt trimise la
locatia indicatd de consumator pentru a evalua situatia. Aceasta deplasare permite o inspectie

directa a instalatiilor sau echipamentelor afectate si determinarea gravitatii problemei raportate.

Realizarea masuriatorilor si constatarea problemei. La fata locului, tehnicienii

efectueaza o serie de masuratori si teste pentru a identifica problema. Aceste verificari includ:

165




S.C. GOSCOM VASLUI S.A.

PROCEDURA OPERATIONALA | Editial

SECTOR ENERGIE PRIMITE

SOLUTIONAREA CERERILOR, Revizia: 0
SESIZARILOR SI RECLAMATIILOR | Nr. de ex.: ..........

TERMICA Pagina ........ din 87

Cod: P.O. E.T. 07 Exemplar nr. .....

presiunea agentului termic in conducte pentru a detecta scaderi sau variatii
anormale;

temperatura agentului termic pentru a verifica daca valorile respecta standardele
de furnizare;

debitul agentului termic, pentru a evalua posibile blocaje sau pierderi de fluid.

Rezultatele acestor verificari sunt documentate pentru a fi utilizate in etapele ulterioare.

Dupa finalizarea verificarilor, echipa tehnica intocmeste 0 Fisa tehnica, care documenteaza

Tn detaliu:

cauzele problemei identificate Tn timpul investigatiilor (exemplu: pierderi in retea,
defectiuni ale echipamentelor, lipsa intretinerii);

solutiile propuse, care pot include reparatii, inlocuirea componentelor defecte sau
alte masuri necesare;

resursele necesare pentru remediere, cum ar fi materialele (tevi, izolatii, fitinguri)

si echipamentele (suduri, scule electrice).

Fisa tehnica devine documentul principal care ghideaza urmatoarele actiuni, inclusiv

interventia propriu-zisa si comunicarea cu consumatorul.

Durata investigatiilor tehnice este planificatd in functie de complexitatea si gravitatea

problemei:

probleme urgente: in cazul unor probleme critice, cum ar fi lipsa completa a
agentului termic sau scurgeri majore, investigatiile trebuie efectuate in cel mult 24-
48 de ore de la primirea sesizarii;

probleme uzuale: pentru problemele de complexitate medie, cum ar fi variatiile de

temperaturd sau presiune, durata maxima a investigatiei este de 5 zile lucratoare.

Investigarea si analiza tehnica sunt esentiale pentru:

identificarea exacti a problemei, evitdnd astfel interventii inutile sau ineficiente;
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= planificarea resurselor necesare pentru solutionare;
= documentarea transparenta a procesului prin Fisa tehnica, care asigurd o

trasabilitate completa a sesizarii.

Aceasta etapa stabileste o bazad solida pentru urmatoarele actiuni, precum remedierea

tehnica si comunicarea solutiei catre consumator.

4. Remedierea problemelor tehnice (pentru sesizari)

Remedierea problemelor tehnice este etapa in care echipele tehnice aplica solutiile
identificate Tn urma investigatiei, avand ca scop restabilirea functionarii optime a sistemului de
furnizare a agentului termic. Aceasta etapa implica interventii rapide si bine planificate pentru a

minimiza impactul asupra consumatorilor.

Dupa finalizarea analizei tehnice si Tntocmirea Fisei tehnice, echipele tehnice sunt
mobilizate pentru a interveni la locatia indicata. Interventia este planificata in functie de natura si
gravitatea problemei, prioritatile fiind acordate situatiilor urgente, cum ar fi avariile majore sau
intreruperile complete ale serviciului.

La fata locului, echipele tehnice pun in aplicare solutiile identificate in etapa de analiza.
Acestea pot include:
= reparatii:
o repararea componentelor defecte, cum ar fi conductele, fitingurile sau
robinetele deteriorate;
o remedierea scurgerilor sau izolarea pierderilor de agent termic.
» Tnlocuirea pieselor:
o schimbarea echipamentelor defecte (de exemplu, supape de reglare,
pompe, contoare de energie termica).
= ajustari tehnice:
o realizarea de reglaje la sistem pentru a restabili parametrii normali de

functionare (presiune, temperatura, debit).
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Toate aceste actiuni sunt realizate cu ajutorul resurselor alocate, incluzand materiale si

echipamente tehnice adecvate (suduri, scule electrice, piese de schimb).

Dupa finalizarea lucrarilor, echipa tehnica elaboreaza un Raport de interventie care
documenteaza in detaliu actiunile efectuate. Raportul include:
= activitatile realizate:
o descrierea pasilor executati pentru remedierea problemei, de la
diagnosticare la solutionare.
= resursele utilizate:
o materialele consumate (exemplu: piese de schimb, garnituri, fitinguri);
o echipamentele folosite (exemplu: scule electrice, dispozitive de
masura);
o personalul implicat (numarul de tehnicieni, rolurile acestora).
= stadiul final al interventiei:
o specificarea rezultatelor obtinute, indicand daca problema a fost complet
rezolvatd sau dacd sunt necesare masuri suplimentare (exemplu:

interventii ulterioare sau lucrari complexe).

Raportul este transmis Compartimentului Tehnic pentru validare si pentru a fi utilizat

ulterior Tn comunicarea cu consumatorul.

Durata interventiei depinde de complexitatea si gravitatea problemei:
= probleme critice: avariile majore sau intreruperile complete trebuie solutionate in
24-48 de ore pentru a minimiza impactul asupra consumatorilor;
= probleme medii: defectiunile care nu afecteaza grav furnizarea agentului termic se

solutioneaza in maximum 72 de ore.

Remedierea problemelor tehnice este esentiala pentru:
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= asigurarea continuitatii serviciului, astfel incat consumatorii sa beneficieze de
agent termic conform standardelor;

= prevenirea altor probleme prin aplicarea unor solutii eficiente si durabile;

= documentarea completa a interventiilor, oferind trasabilitate si transparentd in

cazul unor verificari ulterioare.

Aceasta etapa asigura finalizarea procesului tehnic, permitand departamentului Relatii

clienti sa informeze consumatorul despre masurile adoptate si despre stadiul solutionarii solicitarii.

5. Analiza si validarea reclamatiilor (pentru reclamayii complexe)

Reclamatiile complexe, care includ aspecte legate de conflicte contractuale, solicitari de
despagubiri sau alte probleme semnificative, sunt gestionate cu atentie de Compartimentul
Juridic. Aceastd etapa este esentiald pentru a asigura respectarea cadrului legal, oferind solutii

corecte si transparente consumatorilor.

Reclamatiile care implica aspecte complexe sunt directionate catre Compartimentul
Juridic. Departamentul primeste documentatia aferentd, incluzand descrierea reclamatieli,
documentele consumatorului si eventualele rapoarte tehnice intocmite anterior. Analiza Tncepe

imediat ce reclamatia este inregistrata si transmisa, iar complexitatea sa este stabilita.

Prima actiune a Compartimentului Juridic este analiza detaliata a documentatiei relevante.
Aceasta include:
= contractele dintre consumator si furnizor, pentru a verifica respectarea clauzelor si
obligatiilor partilor implicate;
= jstoricul relatiei cu clientul, care ofera informatii despre eventualele plangeri
anterioare, termene de plata sau interactiuni documentate;
= rapoartele tehnice sau alte documente emise de Compartimentul Tehnic, care

confirma situatia semnalata de consumator si masurile deja luate.
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Aceasta etapa permite o intelegere completad a contextului si identificarea elementelor

necesare pentru solutionarea reclamatiei.

Pe baza analizei documentatiei, Compartimentul Juridic propune o solutie care poate
include:
= compensare financiara:

o 1n cazurile in care prejudiciul este clar si documentat (exemplu:
intreruperi prelungite ale serviciului sau furnizare necorespunzatoare);

o valoarea despagubirii este stabilita conform legislatiei si clauzelor
contractuale.

= clarificari contractuale:

o oferirea de explicatii legate de drepturile si obligatiile partilor, pentru
situatiile in care consumatorul reclama lipsa de informare sau
interpretari gresite ale contractului.

* masuri corective:

o propunerea de modificéri sau ajustari in procesul de furnizare pentru a

preveni repetarea problemei; de exemplu, implementarea unui plan de

remediere tehnica sau revizuirea unor proceduri interne.

Aceasta solutie este redactata intr-un raport oficial care include justificarea deciziilor luate.

Propunerea formulatd de Compartimentul Juridic este transmisd catre conducerea
organizatiei pentru aprobare. Validarea solutiei asigura conformitatea acesteia cu politica interna

si respectarea prevederilor legale.

Dupa aprobare, solutia este implementata si comunicata consumatorului.

Analiza si validarea reclamatiei trebuie sa fie finalizate intr-un termen maxim de 15 zile
calendaristice, conform reglementarilor legale. Acest termen include toate etapele procesului, de

la receptia reclamatiei pana la comunicarea solutiei catre consumator.
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Aceasta etapa joaca un rol crucial n:

= respectarea drepturilor consumatorilor, prin analizarea corecta si echitabild a
reclamatiilor;

= mentinerea conformitatii legale, asigurand ca solutiile respectd legislatia si
contractele in vigoare;

= cresterea increderii consumatorilor, prin gestionarea transparenta a reclamatiilor
complexe;

= identificarea si corectarea problemelor sistemice, pentru imbunatatirea pe

termen lung a serviciului.

Aceasta etapa permite solutionarea echitabild a reclamatiilor complexe, contribuind la

mentinerea unei relatii de incredere intre consumatori si furnizor.

6. Comunicarea raspunsului catre consumator
Comunicarea raspunsului reprezintd etapa finald in procesul de gestionare a cererilor,
sesizarilor si reclamatiilor. Aceasta are ca scop informarea consumatorului cu privire la solutiile

aplicate si masurile implementate, asigurand astfel transparenta si claritate in relatia cu acesta.

Procesul de comunicare este demarat de departamentul Relatii clienti, care preia rezultatele
din documentele relevante intocmite anterior. Aceste documente includ Fisele tehnice, care
detaliaza cauzele si solutiile problemelor tehnice, Rapoartele de interventie, care documenteaza
activitatile realizate in teren, si analizele juridice, in cazul reclamatiilor complexe. Aceste

informatii sunt utilizate pentru redactarea unui raspuns oficial, complet si structurat.

Pe baza informatiilor colectate, se elaboreaza un raspuns clar, detaliat si personalizat pentru
fiecare solicitare. Raspunsul include:
* solutia aplicata si masurile implementate:
o se descriu solutiile adoptate, precum reparatiile efectuate, piesele

inlocuite sau actiunile corective realizate;
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o daca reclamatia este legatd de aspecte juridice, se oferd detalii despre
analiza efectuata si decizia finala.
» termenul de rezolvare:
o se specifica perioada in care problema a fost remediata sau se explica
motivele pentru care termenul initial poate fi prelungit, daca este cazul.
* recomandari suplimentare:
o in cazul in care consumatorul poate lua masuri pentru a evita probleme
similare in viitor (de exemplu, intretinerea periodica a echipamentelor

personale), acestea sunt incluse in raspuns.

Raspunsul trebuie sa fie redactat intr-un limbaj clar si accesibil, evitand jargonul tehnic sau
ambiguitatea.

Raspunsul oficial este transmis consumatorului prin intermediul canalelor de comunicare
preferate:
= e-mail: pentru o livrare rapida si eficientd;
= telefon: pentru solutii imediate sau explicatii suplimentare;

= posta: pentru situatii in care este necesara o confirmare oficiala in scris.

Indiferent de canalul utilizat, consumatorul trebuie sa primeasca toate informatiile necesare

pentru a intelege solutia aplicata si pentru a fi asigurat ca solicitarea sa a fost tratata cu seriozitate.

Durata maxima pentru comunicarea raspunsului depinde de tipul solicitarii:
= cererile (solicitari simple de informatii): raspunsul trebuie transmis Tn cel mult 5
zile lucratoare;
= sesizarile si reclamatiile (probleme tehnice sau juridice): raspunsul trebuie oferit

n cel mult 15 zile calendaristice, conform legislatiei si procedurilor interne.

Comunicarea raspunsului catre consumator este esentiala pentru:
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= asigurarea transparentei: Consumatorul este informat cu privire la modul in care
solicitarea sa a fost gestionata.

= cresterea increderii: Oferind un raspuns clar si detaliat, furnizorul demonstreaza
profesionalism si respect fata de consumator.

= prevenirea escaladirii problemelor: Un raspuns complet si prompt reduce riscul

ca nemultumirile consumatorului sa escaladeze catre alte autoritati sau instante.

Aceastd etapd finalizeazd procesul de gestionare a solicitarilor, asigurand ca fiecare
consumator primeste un raspuns clar, complet si profesionist. Comunicarea eficienta consolideaza
relatia dintre furnizor si consumator, contribuind la cresterea satisfactiei generale si la

imbundtatirea continua a serviciilor.

7. Actualizarea registrului si monitorizarea procesului

Aceasta etapd reprezintd o activitate continud, esentiald pentru gestionarea eficientd si
transparenta a solicitarilor consumatorilor. Scopul sau principal este de a asigura trasabilitatea
fiecarei solicitari, respectarea termenelor de solutionare si identificarea oportunitatilor de

imbunatatire a proceselor interne.

Dupa solutionarea unei cereri, sesizari sau reclamatii, operatorii din departamentele
implicate au obligatia de a actualiza informatiile in Registrul de evidenta al solicitarilor. Aceasta
include modificarea statusului in una dintre urméatoarele categorii:

= Rezolvatd: problema semnalatd a fost solutionata in totalitate, iar consumatorul a
fost informat;

= In curs: solicitarea este incd in proces de analiza sau solutionare, iar statusul trebuie
monitorizat pentru respectarea termenului de finalizare;

= Respinsd: in cazul in care solicitarea nu este justificatd sau nu se incadreazd in
obligatiile furnizorului, decizia de respingere este documentata, iar consumatorul

este informat cu privire la motivele acestei decizii.
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Actualizarea statusului este esentialda pentru o gestionare transparentd si pentru a permite

monitorizarea ulterioara a procesului.

Un alt aspect important al acestei etape este verificarea constanta a respectarii termenelor
legale si interne de solutionare. Conducerea departamentelor implicate monitorizeaza daca fiecare
solicitare este gestionata in cadrul timpilor stabiliti:

= cererile simple: maximum 5 zile lucratoare;

= sesizdrile si reclamatiile: maximum 15 zile calendaristice.

Tn cazul intarzierilor, sunt identificate motivele si sunt luate masuri corective, cum ar fi
suplimentarea resurselor umane sau tehnice. Monitorizarea riguroasa contribuie la mentinerea unui

nivel ridicat de satisfactie a consumatorilor si la imbunatatirea performantei organizatiei.

Pe baza datelor colectate n Registrul de evidenta, se analizeaza periodic solicitarile primite
pentru a identifica tipare sau probleme recurente. De exemplu:
= sesizari frecvente legate de o anumita zonad geografica pot indica deficiente n
infrastructura;
= reclamatiile similare privind facturarea pot evidentia nevoia de clarificari

contractuale sau de ajustari in sistemul de calcul.

Aceste informatii permit conducerii sa implementeze masuri proactive, cum ar fi
modernizarea echipamentelor, ajustarea proceselor interne sau intensificarea comunicarii cu

consumatorii.

Conducerea departamentelor implicate Tn proces este direct responsabila de:
= verificarea corectitudinii si actualizarii informatiilor in Registrul de evidenta;
= monitorizarea progresului fiecarei solicitdri pentru respectarea termenelor stabilite;

= coordonarea analizelor periodice si implementarea masurilor de imbunatatire.
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Aceastd responsabilitate asigura o supraveghere continud si o Imbundtatire constantd a

procesului de gestionare.

Aceasta etapa este de duratd continud, avand loc in mod constant pe intreaga duratd a

procesului de gestionare a solicitarilor. Actualizarile si monitorizarea se desfdsoara zilnic, In timp

ce analizele mai detaliate, pentru identificarea problemelor recurente, sunt realizate periodic (lunar

sau trimestrial).

Aceasta etapa este cruciala pentru:

= asigurarea transparentei Tn gestionarea solicitarilor, permitand urmarirea stadiului

fiecarei cereri sau reclamatii;

= respectarea termenelor legale si interne, prevenind intérzierile care pot afecta relatia

cu consumatorii;

= imbunatatirea continud a serviciilor prin identificarea si remedierea deficientelor

sistemice.

Actualizarea Registrului de evidenta si monitorizarea procesului reprezintd fundamentul

unei gestionari eficiente si responsabile a solicitarilor. Prin documentarea corecta, respectarea

termenelor si analiza periodicd, furnizorul Tsi imbunatateste constant performanta, consolidand

Tncrederea consumatorilor.

8.4.3. Valorificarea rezultatelor activitatii:

» utilizarea datelor pentru imbunatatirea proceselor interne;

» monitorizarea performantei si a satisfactiei consumatorilor;

» identificarea problemelor recurente si prevenirea acestora..

Indicatori de performanta:

» timpul mediu de raspuns initial - perioada de timp dintre momentul receptionarii

solicitarii si momentul in care consumatorul primeste confirmarea inregistrarii;
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timpul mediu de solutionare - perioada necesara pentru rezolvarea completa a
solicitarii;

procentul solicitarilor solutionate n termen - raportul dintre numaérul
solicitarilor rezolvate in termenul stabilit si numarul total de solicitari primite;
numarul total de solicitari primite - numarul total de cereri, sesizari si reclamatii
primite intr-o anumita perioada (lunar/trimestrial/anual);

procentul pe tip de solicitari - distributia solicitarilor pe categorii (cereri,
sesizari, reclamatii);

rata reclamatiilor justificate - procentul reclamatiilor considerate justificate
dupa analiza, raportat la numarul total de reclamatii;

rata de satisfactie a consumatorilor - evaluata prin sondaje sau chestionare
trimise consumatorilor dupa solutionarea solicitarilor;

rata de solutionare la prima interactiune - procentul solicitarilor care sunt
rezolvate fara a necesita interventii suplimentare sau contacte repetate cu
consumatorul;

numarul de plangeri escaladate - numarul reclamatiilor care sunt escaladate
catre autoritatile de reglementare sau alte entitati externe;

rata erorilor in procesarea solicitarilor - procentul de solicitari procesate incorect
(exemplu: clasificare gresita, raspuns eronat);

numarul problemelor recurente - numarul sesizarilor legate de aceeasi problema
intr-o anumita perioada de timp (exemplu: avarii in aceeasi zona);

respectarea termenelor interne - evaluarea punctualitatii departamentelor
implicate in gestionarea solicitarilor (tehnic, juridic, relatii clienti);

costul mediu pe solicitare - costul total asociat solutionarii unei solicitari
(resurse umane, materiale, echipamente);

valoarea totald a compensatiilor acordate - suma despagubirilor oferite
consumatorilor in urma reclamatiilor justificate;

timpul de interventie tehnica - perioada dintre momentul inregistrarii unei

sesizari tehnice si deplasarea echipei la locatie;
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» numarul de interventii reusite la prima incercare - procentul problemelor tehnice

rezolvate complet dupa prima interventie;

Acesti indicatori de performanta ofera o imagine clarda asupra eficientei si calitatii
procesului de gestionare a solicitarilor, sesizarilor si reclamatiilor. Prin monitorizarea si analiza

lor periodica, organizatia poate lua decizii informate pentru a imbunatati performanta si satisfactia

consumatorilor.
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9. Responsabilititi si raspunderi in derularea activititii:

Compartimentul
ch: (postul)/actiunea | I Il v V
(operatiunea)
0 1 2 3 4 5 6
1 Sector Energie termica E Ap. Ah.
2 Compartimentul tehnic \
3 Compartiment juridic Ap.
4 Relatii clienti Ap.
5 Director general A
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10. FORMULAR EVIDENTA MODIFICARI

Semnatura
Nr. | Data Data ) .

Editie | Rew. ~ | Pag. Descriere modificare conducatorului

crt. editiei reviziei _ )

compartimentului
1 1 Data
din
P.O.
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11. FORMULAR ANALIZA PROCEDURA

\r Conducitor Tnlocuitor de Aviz favorabil Aviz
Compartiment compartiment drept sau nefavorabil Semnitura Data
ort Nume si prenume delegat Semnitura | Data Observatii
1.
2.
3.
4,
5.
6.
7.
8.
9.
10.

180



S.C. GOSCOM VASLUI S.A.

PROCEDURA OPERATIONALA

Editia I

SECTOR ENERGIE
TERMICA

SOLUTIONAREA CERERILOR,

SESIZARILOR SI RECLAMATIILOR | Nr. de ex

PRIMITE

Pagina ...

..... din 87

Cod: P.O. E.T. 07

Exemplar nr. .....

12. LISTA DE DIFUZARE A PROCEDURII

Nr.

ex.

Compartiment Nume si prenume

Data primirii Semnétura

Data

retragerii

Data intrarii
Tn vigoare a

procedurii

Semnatura
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13. Anexe, inregistrari, arhivari:

Nr. Anexa/ :
Denumire Nr. _ Arhivare
Cod 5 Elaborator | Aprobat Difuzare Alte
anexa ex.
formular Loc. Per.
Diagrama de
F-PO-E.T.-
flux a
07-01 ]
procesului
Contractul de
F-PO-E.T.- furnizare a
07-02 agentului
termic
Registrul de
evidentd a
F-PO-E.T.- _
cererilor/
07-03
sesizarilor/
reclamatiilor
F-PO-E.T.- _
Fisa tehnica
07-04
F-PO-E.T.- Raport de
07-05 interventie
F-PO-E.T.- Propunere
07-06 solutie
Réspunsul
F-PO-E.T.- .
scris catre
07-07
consumator
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14. Cuprins:
Numairul
componentei
in cadrul Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale Pagina
procedurii
operationale
Coperta 145
L Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, 146
dupa caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale
2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale 147
3 Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, 148
revizia din cadrul editiei procedurii operationale
4. Scopul procedurii operationale 149
5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale 150
6. Documente de referinta (reglementari) aplicabile activitatii procedurate 152
7. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati Tn procedura operationala 154
8. Descrierea procedurii operationale 157
9. Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii 178
10. Formular evidenta modificari 179
11. Formular analizd procedura 180
12. Lista de difuzare a procedurii 181
13. Anexe, Inregistrari, arhivari 182
14, Cuprins 183
15. Anexe 184
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Intrari - Legi

SOLUTIONAREA CERERILOR,

SESIZARILOR SI

RECLAMATIILOR PRIMITE

PLANIFICARE

Receptionarea si inregistrarea
cererilor/sesizarilor/
reclamatiilor primite

Tesiri

ANEXAnNr. 1
DIAGRAMA DE FLUX A PROCESULUI

EFECTUARE

Clasificarea si directionarea
solicitarilor

A

Registrul de evidenta

Investigarea si analiza tehnica

Lesiri

Fisa tehnica

:

Remedierea problemelor
tehnice

Tesiri

v

Analiza si validarea
reclamatiilor

A

Iesiri

Raport de interventie

v

\4

Propunere solutie

Comunicarea raspunsului catre
consumator

VERIFICARE/
IMBUNATATIRE

v

Actualizarea registrului si
monitorizarea procesului

Y

Verificari
periodice

Imbunatatire continua

Lesiri

Réspunsul scris catre
consumator

Cod: F-PO-E.T.-07-01

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXA nr. 2

CONTRACT-CADRU DE FURNIZARE A ENERGIEI TERMICE

nr. din data

Capitolul I Partile contractante

Art. 1. - (se trece societatea comerciald/regia autonoma sau operatorul ..... in gestiune
directd conform legii) ...., cu sediul in ...... , Str. ... nr. ..., bl ..., sc. ..., et. ..., ap. ..., judetul/sectorul
...... , iInmatriculatd/inmatriculat la registrul comertului cu nr. ...., codul fiscal ....., codul unic de
inregistrare ...., contul nr. ...., deschis la ......, reprezentata/reprezentat de ....., avand functia de ...... ,
side...... , avand functia de ....... , in calitate de furnizor, pe de o parte, si
(se trece societatea comerciald/institutia publica/asociatia de locatari/proprietari/domnul/doamna
cu sediul/domiciliat/ domiciliata) in localitatea ...., str. ...., nr. ...., bl. ..., sc. ..., judetul/sectorul .....,
(se trece inmatriculata la registrul comertului cu nr. ....., codul fiscal ...., codul unic de inregistrare
..... , contul nr. ....., deschis la ....)/(autorizata prin incheierea judecatoreasca nr. ....., emisd de
Judecdtoria ...., cod fiscal ....... ,cont.... deschis la .....), reprezentat/reprezentata de (daca este cazul)
...., avand calitatea de (se trece calitatea celui care semneaza valabil contractul (proprietar sau cu
imputernicire datd de proprietar, caz in care se trec datele care atesta autenticitatea imputernicirii),
(pentru persoane fizice se trece se identifica cu C.I./B.I. seria ...., nr. ....., eliberata/eliberat la data
de...,de...,CN.P. ... ), In calitate de utilizator, pe de alt parte, au convenit sa incheie prezentul

contract de furnizare a energiei termice, cu respectarea urmatoarelor clauze:

Capitolul 11 Obiectul contractului-cadru

Art. 2. - (1) Obiectul prezentului contract il reprezinta furnizarea energiei termice pentru
incalzire si pentru apa calda de consum, in conditiile prevazute in acesta.

(2) Prezentul contract stabileste raporturile juridice dintre furnizor si utilizator cu privire la
furnizarea, utilizarea, facturarea si plata energiei termice.

(3) Raporturile dintre furnizor si utilizator se stabilesc la punctul de delimitare intre reteaua

interioard a utilizatorului aflata pe proprietatea acestuia si reteaua publica.
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(4) Responsabilitatile privind intretinerea si repararea retelei interioare sunt in sarcina
utilizatorului chiar dacad contorul de bransament este montat in alt punct decat punctul de
delimitare/separare. Elementele de identificare ale punctului de delimitare/separare sunt prevazute
in anexa nr. 1 la prezentul contract-cadru.

(5) Parametrii de calitate trebuie asigurati in punctul de delimitare/separare.

(6) Prestarea altor activitati conexe serviciului dincolo de punctul de delimitare va face
obiectul altor contracte de prestari de servicii. Prevederile unor astfel de contracte nu pot prevala,
fata de prevederile prezentului contact.

Art. 3. - Prezentul contract s-a incheiat pentru suprafata echivalenta termic, numarul de
persoane si operatori economici conform anexei nr. 2 la prezentul contract-cadru.

Art. 4. -Tnanexa nr. 3 la prezentul contract-cadru sunt mentionate standardele, normativele
si conditiile de calitate privind furnizarea energiei termice valabile la data semnarii prezentului
contractul.

Art. 5. - (1) Prezentul contract se incheie pe duratd nedeterminata.

(2) Rezilierea prezentului contract se poate face la cererea utilizatorului, cu un preaviz de
30 de zile calendaristice si numai dupa achitarea la zi a tuturor debitelor datorate catre furnizor.

(3) In cazul condominiilor, prezentul contract, la solicitarea furnizorului, este insotit de
conventii incheiate de acesta cu fiecare consumator din condominiu alimentat prin acelasi

bransament termic, cu respectarea prevederilor prezentului contract.

Capitolul 111 Drepturile si obligatiile furnizorului
Art. 6. - Furnizorul are urmatoarele drepturi:

1. sa factureze si sa incaseze lunar contravaloarea cantitatilor de energie termica furnizate,
stabilite In conformitate cu metodologia de calcul aprobata de autoritatea de reglementare
competentd, la tarifele aprobate de autoritatea administratiei publice locale;

2. saaplice penalitati egale cu nivelul dobanzii datorate pentru neplata la termen a obligatiilor
bugetare, in cazul neachitarii facturilor la termen;

3. sd initieze modificarea si completarea prezentului contract sau a anexelor la acesta prin

acte aditionale, conform modificarilor stabilite de autoritatea de reglementare competenta;
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4. sa aiba acces la instalatiile de utilizare a energiei termice de pe proprietatea utilizatorului,

10.

pentru verificarea respectdrii prevederilor contractuale, a functionarii, integritatii sau
pentru debransare, 1n caz de pericol de avarie sau neplatd, precum si la contor, daca se afla
pe proprietatea utilizatorului, in vederea citirii, verificarii metrologice sau integritatii
acestuia. Accesul se va efectua in prezenta delegatului imputernicit al utilizatorului;

sa stabileascd conditiile tehnice de bransare sau de debransare a utilizatorului de la
instalatiile aflate in administrarea sa, cu respectarea normativelor tehnice in vigoare si a
reglementarilor elaborate de autoritatea de reglementare competenta;

sa desfiinteze bransamentele sau racordurile realizate fard obtinerea avizelor legale si sa
sesizeze autoritatile competente in cazurile de consum fraudulos sau de distrugeri ori
degradari ale componentelor sistemului de alimentare centralizatd cu energie termica -
SACET,;

sd aiba acces, In conditiile legii, la instalatiile interioare ale utilizatorului de energie termica
ori de cate ori este necesara interventia la acestea pentru asigurarea functionarii normale a
intregii instalatii;

sa stabileasca lucrdri de revizii, reparatii si de intretinere planificate la retelele si la
instalatiile apartinand SACET;

sd intrerupd, total sau partial, furnizarea energiei termice pe durata necesard executdrii
lucrarilor de intretinere si de reparatii programate, cu anuntarea in prealabil a utilizatorului;
sa suspende sau sa limiteze furnizarea agentului termic, fard plata vreunei penalizari, cu un
preaviz de 5 zile:

a. 1n cazul depasirii termenului legal pentru achitarea facturilor stabilite potrivit
prezentului contract;

b. n cazul neachitarii contravalorii daunelor, stabilite printr-o hotérare judecatoreasca
definitiva si irevocabild, provocate de distrugerea sau deteriorarea unor constructii
ori instalatii aferente infrastructurii SACET;

C. in cazul impiedicarii in orice fel a delegatului imputernicit al furnizorului de a
controla instalatiile de utilizare, de a monta, de a verifica, de a nlocui sau de a citi

aparatele de masurare-inregistrare ori de a remedia defectiunile la instalatiile
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11.

12.

13.

14.

administrate de furnizor, indiferent daca acestea se afld pe proprietatea
utilizatorului sau pe domeniul public;

d. in cazul bransarii fara acordul furnizorului la retele publice sau la instalatiile altui
utilizator ori schimbarii, fara acordul furnizorului, in cadrul unor lucrari de reparatii
capitale, reconstruiri, modificari, modernizari sau extinderi, a caracteristicilor
tehnice si/sau a parametrilor instalatiilor de utilizare;

€. 1ncazul in care utilizatorul nu remediaza defectiunile la instalatiile interioare si prin
aceasta prejudiciaza alimentarea cu energie termica a altor utilizatori;

f. 1in cazul in care se constatd diferente, semnificativ mai mari decat cele datorate
erorilor de masura, intre cantitatea de agent termic pentru incalzire intrata si cea
iesita in/din instalatiile utilizatorului;

g. lacererea utilizatorului;

sa asigure o temperaturd de 12°C in spatiile cu destinatie de locuintd in cazul limitarii
furnizarii agentului termic de incalzire pentru neplata;

sa suspende prezentul contract in situatiile in care timp de 3 luni de la data aplicarii masurii
de limitare a furnizarii prevazute la pct. 10 lit. a), ¢), d) si f) nu a fost inlaturatd cauza pentru
care s-a procedat la limitarea furnizarii;

sd limiteze sau sa Intrerupd furnizarea agentului termic, dar nu mai mult de 24 de ore, in
urmatoarele conditii:

a. cand este periclitatd viata sau sandtatea oamenilor ori integritatea bunurilor
materiale;

b. pentru prevenirea, limitarea extinderii sau remedierea avariilor in SACET;

C. pentru executarea unor manevre $i lucrdri care nu se pot efectua farad intreruperi;
in cazul 1n care interventiile furnizorului prevazute la pct. 13 depasesc 24 de ore, acestea
se pot efectua Tn maximum 72 de ore, cu plata penalizarilor prevazute in prezentul contract,
cu aducerea la cunostinta utilizatorului.

Art. 7. - Furnizorul are urmatoarele obligatii:
sa respecte prevederile reglementarilor in vigoare si angajamentele asumate prin prezentul

contract;
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2. sa incheie conventii de facturare individuald, anexd la prezentul contract, conform
Hotararii Consiliului Local ....... nr. .../ ... X

3. sa factureze, in cazul facturarii individuale, cantitatile de energie termica proprietarilor
spatiilor cu destinatie de locuinta sau altd destinatie, in conformitate cu prevederile
prezentului contract, la preturile si tarifele legal stabilite;

4. sa incheie act aditional la prezentul contract ori de cate ori apar modificari,

5. sa asigure continuitatea serviciului de furnizare a energiei termice la parametrii fizici si
calitativi prevazuti in prezentul contract si de legislatia in vigoare;

6. sd aduca la cunostinta utilizatorului, cu cel putin 10 zile inainte, prin mass-media si prin
afisare la utilizator, orice intrerupere in furnizarea energiei termice, in cazul unor lucrari
de modernizare, retehnologizare, reparatii si intretinere planificate stabilite prin
programele anuale convenite cu autoritatile administratiei publice locale, care impun
intreruperea furnizarii energiei termice;

7. sa opreasca alimentarea instalatiilor aflate in subsolurile tehnice ale utilizatorului in cazul
producerii unei avarii sau pentru prevenirea acesteia, astfel incat sa se limiteze, respectiv
sa se elimine consecintele evenimentului;

8. saefectueze aerisirea instalatiilor interioare apartinand utilizatorilor de tip urban ori de cate
ori acestea sunt golite de catre furnizor sau din cauza acestuia;

9. sa furnizeze apa calda de consum asigurand la punctul de separare:

a. conditiile de potabilitate a apei calde de consum care este furnizatd prin reteaua de
distributie pe care o exploateaza;

b. o temperaturd cuprinsa in intervalul 55 - 60°C;

C. presiunea de serviciu si debitul minim necesar;

10. sa respecte regimul chimic al apei din reteaua de furnizare a agentului termic, efectudnd
periodic masurdtori ale indicilor chimici;

11. sd asigure temperatura agentului termic pentru incalzire la punctul de separare, care sa

asigure confortul termic normal in spatiile cu destinatie de locuintd ale utilizatorului/

consumatorului;
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12. sa factureze cantitdtile de energie termica numai in conformitate cu metodologia de calcul

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

aprobatd de autoritatea de reglementare competenta, pe baza preturilor si a cantitatilor de
energie termica furnizata;

sd evacueze, pe cheltuiala sa, apa patrunsa in curti, case, subsoluri din cauza defectiunilor
la SACET; evacuarea apei nu exonereaza furnizorul de platd unor despagubiri stabilite in
conditiile legii;

sd exploateze, sa intretind, sa repare si sa verifice contoarele de energie termica instalate la
brangament; verificarea periodica se face conform dispozitiilor de metrologie in vigoare si
se suporta de cétre furnizor; contoarele instalate la bransament, defecte sau suspecte de
inregistrari eronate, se demonteaza de furnizor si se supun verificarii intr-un laborator
metrologic autorizat; in cazul in care verificarea se face la cererea utilizatorului, in
interiorul termenului de valabilitate a verificarii metrologice, atunci cheltuielile de
verificare, demontare si montare vor fi suportate astfel: de catre furnizor, daca sesizarea a
fost intemeiata; de catre utilizator, daca sesizarea s-a dovedit a fi neintemeiata;

sd scoatd din instalatie contorul de energie termicd numai in cazul in care acesta este
inlocuit cu altul cu aceeasi clasd de precizie sau cu clasd de precizie superioard; se
excepteaza cazurile In care una ori mai multe componente ale contorului au fost deteriorate
din culpa utilizatorului sau au avut loc interventii neautorizate asupra acestuia, fapt ce a
condus la deteriorarea sigiliilor;

sa utilizeze numai sigilii personalizate de unica folosinta, cu serie diferitd de la un sigiliu
la altul;

sa aducd la cunostinta utilizatorului modificarile de tarif si alte informatii referitoare la
facturare, prin adresa atasata facturii;

sa ia masurile necesare pentru remedierea deficientelor constatate in cazul in care cu ocazia
citirii se constata deteriorarea contorului de energie termica sau inundarea incintei in care
este montat acesta, din culpa sa; in cazul in care inundarea incintei se datoreaza culpei
utilizatorului, trebuie sa solicite acestuia remedierea defectiunilor la reteaua sa interioara;

sa ia masuri pentru remedierea defectiunilor si deranjamentelor survenite la instalatiile de

distributie sau la bransament;
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20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

sa nu deterioreze bunurile utilizatorului si sa aduca partile din constructii legal executate,
care apartin utilizatorului, la starea lor initiald, daca au fost deteriorate din vina sa;

sd Inceapa si sa intrerupa furnizarea energiei termice la data de ....., respectiv ...., conform
Hotararii Consiliului Local ..... sau a Consiliului General al Municipiului Bucuresti, dupa
caz, nr. ....... [...... X

sa acorde despagubiri pentru daunele provocate de intreruperi in alimentare ce au survenit
din vina sa, conform prevederilor legale in vigoare;

sd furnizeze utilizatorului informatii privind istoricul consumului si eventualele penalitati
platite de acesta;

sd plateasca daunele provocate utilizatorului din culpa sa, in special daca:

a. nuincepe furnizarea energiei termice la termenul contractat sau nu livreaza energia
termicd in conditiile stabilite in prezentul contract;

b. nu anuntd utilizatorul din timp cu privire la limitarile sau la intreruperile
programate;

C. dupa sistarea furnizarii energiei termice ceruta de utilizatorul de energie termica,
nu reia furnizarea in primele 3 zile lucratoare de la primirea, in scris, a notificarii
privind incetarea motivului sistarii;

d. nu respectd parametrii de calitate prevazuti in prezentul contract si in actele
normative in vigoare pentru energia termica furnizata;

e. dupd intreruperea furnizarii energiei termice nu reia furnizarea acesteia in
maximum 3 zile lucratoare de la indeplinirea conditiilor de reluare a furnizarii;

sa Inregistreze toate reclamatiile si sesizdrile utilizatorului la un centru unic de relatii cu
utilizatorii s1 sd ia masurile care se impun in vederea rezolvarii acestora, in termenul
prevazut de lege;
A. La fiecare citire a contoarelor de energie termica pentru incalzire si pentru apa calda de
consum, cu exceptia cazurilor cand citirea se face de la distanta, sa lase o instiintare scrisa
din care sa reiasa:
a. data si ora citirii;
b. indexul contoarelor;

c. numele si prenumele cititorului;
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d. cauza care a dus la imposibilitatea citirii.
B. Tn cazul in care citirea nu s-a putut efectua din cauza inundarii incintei in care se afla
contorul din culpa furnizorului, acesta are obligatia ca pana la data-limita de emitere a
facturii:

a. sa verifice cauza inundarii si sa goleasca incinta de apa;

b. sa citeasca contoarele de energie termica;

c. saremedieze defectiunea care a facut posibild inundarea incintei;

d. si emitd factura pe baza citirii efectuate.
C. In cazul in care operatiile previzute la pct. B conduc, din motive justificate, la emiterea
facturii dupa data de 15 a lunii, se admite emiterea acesteia pe baza unui index estimat, fapt
ce va fi mentionat in factura, regularizarea efectudndu-se in factura urmatoare.
D. In cazul in care se constati ci incinta in care sunt montate contoarele de energie termica
este inundata din vina utilizatorului, consumul de energie termica se va calcula ca pentru

utilizatorii necontorizati pana la remedierea defectiunilor.

Capitolul 1V Drepturile si obligatiile utilizatorului

3.

Art. 8. - Utilizatorul are urmatoarele drepturi:

sa utilizeze liber si nediscriminatoriu serviciul public de alimentare cu energie termicd in
conditiile prevazute in prezentul contract;

sa conteste facturile cand constatd diferente Intre consumul facturat si inregistrat de
contorul de bransament, in cazul facturarii unor servicii neefectuate, sau cand constata
incalcarea prevederilor contractuale;

sa beneficieze de reducerea valorii facturii astfel:

a. cu contravaloarea cantitatii de caldurd din apa calda de consum nelivrata, in cazul
in care temperatura medie a acesteia, din luna de facturare, este mai mica de 50°C.
Furnizorul are obligatia sa comunice utilizatorului, la cererea acestuia, temperatura
medie lunara a apei reci intrate in statia termica;

b. cu contravaloarea energiei termice nelivrate pe perioada in care s-a depasit limita
de timp comunicatd pentru oprirea furnizdrii energiei termice sau in cazul

prelungirii timpului de interventie conform prevederilor art. 6 pct. 14;
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4. sa primeascd raspuns, in termen de maximum 30 de zile calendaristice, la sesizarile
adresate furnizorului cu privire la neindeplinirea unor obligatii contractuale;

5. saracordeze, in conditiile legii si cu acordul scris al furnizorului, alti consumatori pentru
alimentarea acestora cu energie termica;

6. sa solicite furnizorului remedierea defectiunilor si deranjamentelor survenite la instalatiile
de distributie sau la brangsament;

7. sa solicite in scris verificarea contoarelor instalate pe bransamentul propriu, defecte sau
suspecte de inregistrari eronate, in conditiile art. 7 pct. 14;

8. sdrenunte, in conditiile legii, la serviciile contractate;

9. sa se adreseze, individual sau colectiv, autoritatilor administratiei publice locale sau

centrale ori instantelor judecdtoresti, in vederea prevenirii sau repararii unui prejudiciu

direct sau indirect.

Art. 9. - Utilizatorul are urmatoarele obligatii:

1.
2.

sd achite, In termenele stabilite, contravaloarea energiei termice furnizate;

sd achite contravaloarea cantitatii de apa inregistrate de contorul de energie termica,
precum si contravaloarea serviciului de canalizare aferent, conform facturii emise de
furnizorul serviciului de alimentare cu apa si de canalizare, in conditiile de plata stabilite
n contractul de furnizare a apei, incheiat cu acesta;

sa asigure accesul utilajelor furnizorului, necesare desfasurdrii activitatii specifice
serviciului, in spatiile ori suprafetele de teren detinute cu orice titlu, pe trotuarele si aleile
din jurul imobilelor, indiferent de titularul dreptului de proprietate sau de administrare;

sd permitd accesul furnizorului la instalatiile de utilizare a energiei termice aflate in
folosinta sau pe proprietatea sa, pentru verificarea functiondrii si integritatii acestora ori
pentru debransarea/deconectarea instalatiilor in caz de neplata sau de avarie;

sd asigure integritatea sistemelor de masurare, accesul furnizorului in vederea efectudrii
citirilor, verificdrilor, precum si pentru operatiile de intretinere si de interventii in cazul in
care caminul de bransament si/sau contoarele de energie termica se afla pe proprietatea
utilizatorului,

sa nu execute manevre la robinetul/vana montata In amonte de contor; izolarea instalatiei

interioare se va face prin manevrarea robinetului/vanei de dupa contor;
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

sa nu utilizeze sub nicio forma apa din instalatia de incalzire; sustragerea de apa din
circuitul de Incélzire constituie infractiunea de furt si se pedepseste conform Codului penal;
sd 1a masuri pentru prevenirea inundarii subsolurilor, prin montarea de clapete de retinere
sau vane pe coloanele de scurgere din subsol;

sd aduca la cunostinta furnizorului, in termen de 15 zile lucratoare, orice modificare a
datelor sale de identificare, a datelor cuprinse in anexa nr. 2 la prezentul contract-cadru si
a datelor de identificare a imobilului la care sunt prestate serviciile contractate, precum si
a adresei la care furnizorul urmeaza sa trimita facturile;

sd exploateze si sa intretind instalatiile proprii pentru asigurarea utilizarii eficiente a
energiei termice si sd asigure subsolurile curate si iluminate;

sd suporte contravaloarea apei de adaos in cazul pierderilor aparute din culpa sa sau in
cazul golirii instalatiilor interioare, conform tarifelor aprobate de autoritatea administratiei
publice locale;

sa solicite rezilierea prezentului contract si incetarea furnizarii serviciului in termen de 15
zile de la instrainarea imobilului;

sa nu construiasca sau sd nu amplaseze obiective in zona de protectie ori la o distanta mai
micd decat cea de siguranta fata de constructiile si instalatiile furnizorului si sa desfiinteze
constructiile si obiectivele construite sau amplasate in aceste conditii;

sd calculeze si sd predea furnizorului de energie termica deciziile emise de comitetul
executiv al asociatiei de proprietari/locatari privind recalcularea suprafetei utile luate n
calcul la repartizarea energiei termice, ca urmare a modificarii suprafetei echivalente
termic a corpurilor de incalzire din spatiile cu destinatie de locuinta, in cazul facturarii
individuale;

sd aducad la cunostinta furnizorului denumirea operatorului economic cu care utilizatorul
are contract pentru repartizarea costurilor pe baza repartitoarelor de costuri;

sd aduca la cunostinta furnizorului orice modificare a suprafetei echivalente termic a
corpurilor de incélzire din spatiile comune si din cele cu alta destinatie decat cea de
locuinta;

sa nu modifice instalatiile de utilizare interioare aferente unui condominiu decat in

conditiile legii.
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Capitolul V Stabilirea cantititii de energie termica furnizate

Art. 10. - (1) Determinarea cantitatii de energie termica se face prin masurare directd cu
ajutorul sistemelor de masurare-inregistrare a cantitatilor de energie termica furnizate, montate pe
bransamentul care deserveste fiecare utilizator individual sau colectiv, in punctul de delimitare a
instalatiilor.

(2) In cazul in care la bransament nu au fost montate contoare de energie termica,
determinarea cantitatilor de energie furnizate se face prin metode indirecte, bazate pe masuratori
si calcule pe baza metodologiei prevazute la art. 7 pct. 12.

Art. 11. - (1) Lunar, pana cel tarziu la data de 3 a lunii, furnizorul va stabili cantitatea de
energie termicd consumata prin citirea contoarelor de energie termica pentru incalzire si apa calda
de consum sau, in cazul in care condominiul nu este contorizat, conform prevederilor art. 10 alin.
(2).

(2) Tot pana la aceeasi datda, furnizorul va transmite utilizatorului sau operatorului
economic cu care utilizatorul are contract pentru repartizarea costurilor pentru incalzire consumul
de energie termica pentru incalzire, iar utilizatorului consumul de energie termica pentru apa calda
de consum, in vederea repartizarii acestuia pe proprietarii spatiilor cu destinatie de locuinta sau cu
alta destinatie.

(3) Pana la data de 5 a fiecdrei luni, utilizatorul, respectiv operatorul economic specificat
la alin. (2), transmite furnizorului situatia centralizatoare cuprinzand consumurile pentru incalzire
defalcate pe beneficiarii de ajutor pentru incélzirea locuintei, iar in cazul facturarii individuale,
separat pentru toti proprietarii, atat pentru incalzire, cat si pentru apd calda de consum.

(4) Pe baza situatiei centralizatoare prevazute la alin. (3), pand la data de 10 a fiecarei luni,
furnizorul calculeaza cuantumul ajutorului pentru incdlzirea locuintei, in conformitate cu
prevederile legale, si emite factura catre utilizator sau consumator, dupa caz.

(5) Factura va cuprinde energia termica pentru incalzire, energia termica inglobata in apa
caldad de consum, ajutorul pentru incalzirea locuintei calculat potrivit prevederilor legale in vigoare
si suma de plata calculata ca diferenta intre valoarea consumului si ajutorul pentru incélzirea

locuintei.
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(6) Utilizatorul are obligatia de a evidentia lunar ajutorul pentru incalzirea locuintei cu

energie termicad in lista cu cheltuielile de intretinere, daca facturarea nu se realizeaza individual.

Art. 12. - (1) Tn acele condominii in care sunt montate repartitoare de costuri, cantitatea de

energie termicd aferenta consumului propriu pentru incalzirea spatiilor cu altd destinatie decat cea

de locuintd, in care nu sunt montate repartitoare de costuri, este proportionald cu suprafata

echivalenta termic a corpurilor de Incalzire existente in aceste spatii, majorata cu 30%.

astfel:

1.

(2) Cantitatile de energie termica pentru incalzire ce se factureaza individual se determina

a) in cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, nu sunt deconectari de la

instalatia interioara de distributie a energiei termice si in condominiu nu exista operatori
economici care sa isi desfasoare activitatea, cantitatea aferentd fiecarui consumator este
proportionald cu suprafata utild a spatiului cu destinatie de locuinta. Sunt aplicabile

prevederile art. 9 pct. 14;

b) 1n cazul Tn care nu sunt montate repartitoare de costuri, sunt deconectari de la instalatia

interioard de distributie a energiei termice sau/si sunt operatori economici care isi
desfasoara activitatea in condominiu, cantitatea de energie termica pentru Incalzire
consumatd in spatiile comune se calculeaza proportional cu raportul dintre suprafata
echivalentd termic a corpurilor de incdlzire montate in spatiile comune luata impreund
cu cea a conductelor retelei interioare de distributie si Incélzire ce traverseaza spatiile
comune si suprafata echivalenta termic totald din condominiu (SET 3/SET, conform
anexei nr. 2 la prezentul contract-cadru). Suprafata echivalenta termic totala insumeaza
suprafata echivalentd termic a tuturor corpurilor de incdlzire racordate la instalatia
interioard de distributie a energiei termice si cea a tuturor conductelor retelei interioare
de distributie si incdlzire. Cantitatea de energie termica consumatd in proprietatea

fiecarui consumator este proportionala cu:

suprafata utild a spatiului cu destinatie de locuinta si cu suprafata echivalenta termic a
corpurilor de Incdlzire si a coloanelor de distributie si de incalzire din spatiile cu altd
destinatie decat cea de locuinta pe care proprietarul le are in folosinta (SET 2 din anexa nr.
2 la prezentul contract-cadru), daca este cazul, pentru consumatorii racordati la reteaua

interna de distributie a agentului termic, fiind aplicabile prevederile art. 9 pct. 14;
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2. suprafata echivalentd termic totald a corpurilor de incélzire si a conductelor retelei interne

de distributie si incalzire ce se gaseste in spatiul cu altd destinatie decat cea de locuinta

(SET 4 din anexa nr. 2 la prezentul contract-cadru), pentru operatorii economici;

3. suprafata echivalenta termic a coloanelor de incalzire si de distributie ce traverseaza

spatiile cu destinatie de locuinta, pentru proprietarii care sunt deconectati;

¢) in cazul in care sunt montate repartitoare de costuri, cantitatile facturate individual se

transmit furnizorului de catre operatorul economic cu care utilizatorul are contract pentru

repartizarea costurilor pentru incilzire conform art. 11 alin. (3).

(3) Cantitatea de energie termica inglobatd in apa caldd de consum ce se factureaza

individual se determina astfel:

a) in cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, indiferent daca sunt sau nu sunt

deconectdri de la instalatia interioara de distributie a apei calde de consum, cantitatea

aferentd fiecarui consumator alimentat din instalatia interioara este proportionala cu

numarul de persoane din fiecare spatiu cu destinatie de locuinta sau conform baremelor

de consum pentru spatiile cu alta destinatie;

b) in cazul in care sunt montate repartitoare de costuri, cantitatile facturate individual se

transmit furnizorului de catre utilizator sau de operatorul economic cu care utilizatorul

are contract pentru repartizarea costurilor pentru incalzire conform art. 11 alin. (3);

c) in acele condominii Tn care sunt montate repartitoare de costuri, cantitatea de energie

termica aferentd consumului propriu de apd calda de consum 1in spatiile cu alta

destinatie decat cea de locuintd se determina pe baza de bareme, daca nu sunt montate

repartitoare de costuri in aceste spatii.

Art. 13. - (1) Daca furnizorul nu poate intocmi si emite facturile individuale pana la data

stabilitd la art. 18 alin. (1) ca urmare a faptului ca utilizatorul sau operatorul economic cu care

utilizatorul are contract pentru repartizarea costurilor pentru incélzire nu a predat datele necesare

pana la data prevazuta la art. 11 alin. (3), furnizorul va emite utilizatorului o factura cu consumurile

totale din condominiu.

(2) Sarcina repartizarii cheltuielilor in conditiile alin. (1) revine utilizatorului, care va

cuprinde cheltuielile in lista cu cheltuielile de intretinere si va transmite furnizorului un tabel
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centralizator cu defalcarea cantitatilor si a sumelor de plata pe consumatori pana la data scadenta
de plata a facturii.

(3) Fiecare consumator cu care este incheiata conventia de facturare individuala va achita
contravaloarea sumelor de plata cuprinse in lista cu cheltuielile de intretinere prevazuta la alin. (2)
direct furnizorului.

Art. 14. - La schimbarea contorului in vederea repararii sau verificarii metrologice
periodice, furnizorul are obligatia de a anunta utilizatorul despre operatia respectiva cu cel putin
24 de ore Tnainte de ora la care este programata actiunea si va completa un document in care sunt
trecute cel putin:

a) datele de identificare ale furnizorului;

b) datele de identificare ale utilizatorului;

c) datele de identificare ale contorului existent;

d) datele de identificare ale sigiliului existent;

e) indexul inregistrat;

f) datele de identificare ale contorului ce se monteaza,

g) seria sigiliului personalizat de unica folosinta;

h) indexul de pornire.

Capitolul VI Tarife, facturare si modalitati de plata

Art. 15. - (1) Furnizorul va practica preturile aprobate potrivit prevederilor legale in
vigoare, consemnate Tn anexa la prezentul contract.

(2) Modificarea preturilor si tarifelor va fi adusa la cunostinta utilizatorului in scris, cu
minimum 15 zile Tnaintea inceperii perioadei de facturare la noul pret.

Art. 16. - (1) Facturarea se face lunar, iar tipul de factura emisa este .......... (se trece
colectiva sau individuala.).

(2) Modul de facturare si de platd a contravalorii energiei termice consumate pentru
incalzire este (se trece una dintre urmatoarele optiuni solicitata de utilizator):

a) facturarea si plata in transe lunare egale pe perioada unui an calendaristic, pe baza
cantitatilor medii lunare de energie termica consumate efectiv in anul calendaristic
anterior;

b) facturarea si plata in transe lunare egale, stabilite diferentiat in perioada sezonului rece
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si in restul anului, pe perioada unui an calendaristic, pe baza cantitatilor medii lunare de
energie termica consumate efectiv in perioadele corespunzatoare ale anului calendaristic
anterior;

c) facturarea si plata lunara pe baza consumului efectiv.

(3) Furnizorul, in cazul alegerii uneia dintre optiunile prevazute la alin. (3) lit. a) sau b), va
comunica utilizatorului sau fiecarui consumator, in cazul facturarii individuale, pana la data de 15
februarie a anului in curs, consumul efectiv inregistrat in anul calendaristic incheiat, precum si
eventualele diferente de regularizat.

(4) Sumele rezultate din regularizare datorate de furnizor se deduc din valoarea facturii pe
luna urmatoare.

(5) Sumele rezultate din regularizare datorate de utilizator, respectiv de consumator
furnizorului se platesc, incepand cu luna martie, ................ (se trece integral sau esalonat, pana la
data de 31 iulie a anului in curs).

Art. 17. - Factura va cuprinde, pe langa datele specificate la art. 11 alin. (5), si elementele
de identificare ale fiecarui punct de consum, pretul/tariful aplicat, inclusiv baza legala.

Art. 18. - (1) Factura pentru furnizarea energiei termice se emite cel mai tarziu pana la data
de 15 a lunii urmatoare celei in care prestatia a fost efectuata. Utilizatorii/Consumatorii sunt
obligati sa achite facturile reprezentdnd contravaloarea serviciului de care au beneficiat, in
termenul de scadenta de 15 zile lucratoare de la data emiterii facturilor; data emiterii facturii si
termenul de scadenta se Inscriu pe factura.

(2) Neachitarea de catre utilizator/consumator a facturii emise de furnizor in termen de 30
zile de la data scadentei sau a sumelor rezultate din regularizare la termenele prevazute atrage
penalitati de intarziere, dupd cum urmeaza:

a) penalitati egale cu nivelul dobanzii datorate pentru neplata la termen a obligatiilor
bugetare, stabilite conform reglementarilor legale 1n vigoare;

b) penalitatile datorate incepand cu prima zi dupa data scadentei;

c) valoarea totald a penalitatilor nu poate depasi cuantumul debitului si se constituie venit
al furnizorului.

Art. 19. - Facturile si documentele de plata se transmit de furnizor la adresa: ....................

Art. 20. - Utilizatorul poate efectua plata serviciilor prestate prin urméatoarele modalitati:
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a) Tn numerar la casieria furnizorului;
b) cu fila cec;
€) cu ordin de plata;
d) prin internet;
€) e (se trece alt instrument de platd convenit de parti.).
Art. 21. - (1) In cazul in care pe documentul de plati nu se mentioneaza obiectul plitii, se
considera achitate facturile in ordine cronologica.
(2) In functie de modalitatea de plata, aceasta se considera efectuatd, dupa caz, la una dintre
urmatoarele date:
a) data certificarii platii de catre unitatea bancara a utilizatorului, pentru ordinele de plata;
b) data certificata de furnizor, pentru filele cec sau celelalte instrumente de plata legale;
c) data inscrisa pe chitanta emisa de casieria furnizorului.
Art. 22. - In cazul in care se constati ca utilizatorul/consumatorul la care anterior a fost
sistatd furnizarea energiei termice a beneficiat de acest serviciu, se va proceda la facturarea

acestuia incepand cu data sistarii serviciului.

Capitolul VIl Raspunderea contractuala

Art. 23. - Pentru neexecutarea in tot sau in parte a obligatiilor contractuale prevazute in
prezentul contract partile raspund conform prevederilor legale.

Art. 24. - Furnizorul raspunde de parametrii cantitativi si calitativi ai apei calde de consum
furnizate, precum si de respectarea normativelor tehnice si comerciale in vigoare.

Art. 25. - Refuzul total sau partial al utilizatorului/consumatorului de a plati o factura emisa
de furnizor va fi comunicat acestuia prin adresa scrisd, care va contine si motivul refuzului, in
termen de 10 zile de la data primirii facturii. Reclamatiile ulterioare efectuarii platii facturilor se
conciliaza intre parti in termen de 10 zile lucratoare de la data formularii scrise a pretentiilor de
citre utilizator. In cazul in care, ca urmare a unor recalculiri conciliate intre parti, se reduce nivelul
consumului facturat, nu se percep penalitdti.

Art. 26. - Furnizorul este obligat sa plateasca despagubiri in cazul deteriorarii instalatiilor
interioare apartinand utilizatorului sau al Tmbolndvirii utilizatorilor colectivi ori individuali, n

situatia Tn care au aparut presiuni in punctul de delimitare mai mari decat cele admise de normele
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tehnice in vigoare, nu a fost respectat regimul chimic al agentului termic de incélzire, calitatea apei
calde de consum nu corespunde conditiilor de potabilitate etc. Plata despagubirilor se face in
termen de maximum 30 de zile de la data producerii sau constatarii deteriorarii pe baza expertizei
efectuate de un expert autorizat angajat de furnizor si agreat de utilizator. In cazul in care in urma
expertizei se constatd ca furnizorul nu este in culpa, plata expertizei va fi suportata de utilizator.
Art. 27. - In cazul nerespectirii prevederilor art. 7 pet. 13, 14 si 20, furnizorul va fi obligat

la plata de despdgubiri care sd acopere prejudiciul creat.

Capitolul V111 Forta majora

Art. 28. - In cazul aparitiei unor situatii de forta majora, partea care o invoca este exonerata
de raspundere in conditiile legii.

Art. 29. - (1) Niciuna dintre partile contractante nu raspunde de neexecutarea in termen
sau/si de executarea in mod necorespunzator, total ori partial, a oricarei obligatii care 1i revine In
baza prezentului contract, dacid neexecutarea sau executarea necorespunzatoare a obligatiei
respective a fost cauzatd de forta majora.

(2) Partea care invoca forta majora este obligata sa notifice celeilalte parti, in termen de 48
de ore, despre producerea evenimentului, apreciind perioada in care urmarile ei inceteaza, cu
confirmarea autoritatilor competente de la locul producerii evenimentului ce constituie forta

majora, si sa ia toate masurile posibile in vederea limitarii consecintelor lui.

Capitolul IX Litigii

Art. 30. - Partile convin ca toate neintelegerile privind validitatea prezentului contract sau
rezultate din interpretarea, executarea ori incetarea acestuia sa fie rezolvate pe cale amiabila de
reprezentantii lor.

Art. 31. - In cazul in care nu este posibili rezolvarea litigiilor pe cale amiabila, partile se

vor adresa instantelor judecatoresti competente.
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Capitolul X Dispozitii finale

Art. 32. - In toate problemele care nu sunt previzute in prezentul contract partile se supun
prevederilor legislatiei specifice 1n vigoare, ale Codului civil, Codului comercial si ale altor acte
normative incidente.

Art. 33. - Corespondenta adresata furnizorului de catre utilizator/consumator va contine in
mod obligatoriu: denumirea/numele si prenumele, calitatea, adresa, semnatura persoanei autorizate
si, dupa caz, stampila utilizatorului.

Art. 34. - Prezentul contract se poate modifica prin acte aditionale conform prevederilor
art. 6 pct. 3 si art. 7 pct. 4.

Art. 35. - Anexele nr. 1-3 si, dupa caz, nr. 4-7 fac parte integranta din prezentul contract.

Art. 36. - Utilizatorul va completa si va Tnainta furnizorului anexele nr. 5 si 6 in cazul in
care se incheie conventii de facturare individuala.

Art. 37. - Prezentul contract a fost incheiat in doua exemplare, cate unul pentru fiecare

parte, si intra in vigoare la data de ................

Furnizor, Utilizator,

Data semnarii .............
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Anexa 1
la contract

DELIMITAREA
instalatiilor de alimentare cu energie termica
Denumirea utilizatorului (se trece denumirea utilizatorului care trebuie sa fie aceeasi cu cea din
(0101011 - Tox 0 TP TP P PP U P PP PP
Adresa la care se furnizeaza serviciul de alimentare cu energie termica este (se trec toate adresele
de consum care au bransament propriu si apartin aceluiasi proprietar sau fac parte din aceeasi
asociatie de Proprietari/lOCATATL.): . ..c.cccierieriieiieeieeeieetee ettt e ete et e seeebeeeeaeesre et eesbe e re e saeeenes

A. Alimentarea cu energie termicd se face din (Se trece denumirea tronsonului din reteaua
de transport, centralei termice, statiei termice sau punctului termic din care se face alimentarea
fiecarui loc de consum.):

B. Punctul/Punctele de delimitare este/sunt amplasat/amplasate conform schitei/schitelor
(Se trece numarul schitei.) din anexi. (In fiecare schitd cotatd se vor figura vanele, contorul de
energie termica, reductiile, diametrul exterior sau diametrul nominal.)

C. Caracteristicile contoarelor de energie termica pentru incalzire si apa caldd de consum
de bransament sunt (Pentru fiecare contor de brangament se trec denumirea comerciala, tipul, seria,
clasa de precizie, termenul scadent pentru verificare metrologica, data montarii, seriile sigiliilor
personalizate de unica folosinta etc.):

D. Schema de principiu a conductelor si armaturilor in amonte si in aval de punctul de
delimitare este conform schitei/schitelor (Se trece numarul schitei/schitelor.) din anexa. (Schita
cotatd va cuprinde racordul pana la prima vana de separare a retelei de distributie/transport si partea
de retea interioard pana la intrarea pe proprietatea utilizatorului.)

Furnizor, Utilizator,
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Anexa 2
la contract
SITUATIA
persoanelor si operatorilor economici
Adresa Numirul
Nr. ) SET SET SET
punctului de de SU*1) SET*5)
crt. 1*2) 2*3) 3*4)
consum persoane
1
2
n

*1) Suprafata utild a spatiilor cu destinatie de locuinta.

*2) Suprafata echivalenta termic a corpurilor de incélzire si a coloanelor de incalzire si distributie
din spatiile cu destinatie de locuinta.

*3) Suprafata echivalenta termic a corpurilor de incdlzire si a coloanelor de incalzire si distributie
din spatiile cu altd destinatie decat cea de locuintd (garaje, boxe etc.), exclusiv operatorii
economici.

*4) Suprafata echivalentd termic a corpurilor de incalzire si a conductelor retelei interne de
incalzire si distributie din spatiile comune.

*5) Suprafata echivalenta termic totala din condominiu egald cu SET 1 + SET 2 + SET 3 + SET
4.

Situatia se Intocmeste pe baza inventarului transmis de utilizator, cu exceptia datelor referitoare la
proprietarii spatiilor cu alta destinatie decat cea de locuinta cu care furnizorul are contract direct.
Rubricile "SET 1", "SET 2", "SET 3" si "SET 4" se completeazd numai in cazul facturarii

individuale sau cand in condominiu isi desfasoara activitatea operatori economici.
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Denumirea )
) Denumire larna Vara Semnatura
Nr. operatorului _
_ SET barem/ - Gcal/ - Gcal/ | operatorului
crt. economic/adresa ) )
) 4*6) cantitate luna- luna- economic
punctului de consum
1
2
n

*6) Suprafata echivalenta termic totala a corpurilor de Incalzire si a conductelor retelei interne de

incélzire si distributie ce se gaseste la fiecare operator economic.
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Anexa 3
la contract
CONDITII

de calitate si legislatia aplicabila

Presiunea apei calde de consum asiguratd la ultimul nivel al condominiului este de .........
(se trece valoarea presiunii ce trebuie asigurata.), la un debit de apa simultan de ........................ (se
trece debitul de apa instantaneu, considerandu-se factorul de simultaneitate din normele de
proiectare.).

Debitul de apa calda de consum minim asigurat este de ....... 1/s side ..... mc/zi.

Presiunea minima a agentului termic la bransament este de

Diferenta de presiune intre tur si retur este de .............c...... bari.

Debitul de agent termic orar maxim si minim furnizat iarna este de ....../....t/h*1).

Debitul de agent termic orar maxim si minim furnizat vara este de ....... /...t/h*1).

Indicii de calitate ai condensului si ai apei returnate sunt cei din ......... (se trece norma sau
anexa la contract.)*1).

Presiunea si temperatura nominald ale agentului termic livrat sunt ....... bari/.....°C*1).

Legislatia si normele tehnice aplicabile serviciului de furnizare a energiei termice pentru

care se Incheie contractul sunt:

*1) Numai pentru operatori economici, daca este cazul.

Nr. Numarul actului normativ Denumirea actului normativ sau
crt. sau tehnic*2) tehnic

1

2

n
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Furnizor, Utilizator,

*2) Legi, ordonante, ordonante de urgenta, hotarari ale Guvernului, ordine, normative, norme,

standarde etc.
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Anexa 4
la contract
CONVENTIE

de facturare individuala a consumurilor de energie termica
nr. ... dindata .............

I. Partile

Art. 1. - (Se trece societatea comerciald/regia autonoma sau operatorul in gestiune directa
... conform Legii) ....., cu sediul in ..., str. .... nr. ...., bl. ..., sc. ..., et. ..., ap. ..., judetul/sectorul
..... , iInmatriculatd/inmatriculat la registrul comertului cu nr. ...., codul fiscal ....., codul unic de
inregistrare ....... , contul nr. ....., deschis la ...., reprezentatd/reprezentat de ....., avand functia de
...... ,side ....., avand functia de ......, In calitate de furnizor, pe de o parte, si

Domnul/Doamna, cu domiciliul in localitatea ...... , Str. ... nr. .., bl. ..., sc. ..,
judetul/sectorul ....... , reprezentat/reprezentatd de (daca este cazul) ........ , avand calitatea de [se
trece calitatea celui care semneaza valabil conventia (proprietar sau cu Imputernicire data de
proprietar, caz 1in care se trec datele care atestd autenticitatea Tmputernicirii)],
identificat/identificata cu C.I/B.1. seria ...... nr. ........ , eliberata/eliberat la data de ...... de.....
..... , In calitate de consumator, pe de altd parte, au convenit sd Incheie prezenta conventie de
facturare individuald a cantitatilor de energie termica, anexa la Contractul de furnizare nr. .... din
data ...... , incheiat cu utilizatorul (se trec datele de identificare ale asociatiei.), cu respectarea

urmatoarelor clauze:

I1. Obiectul conventiei

Art. 2. - (1) Obiectul prezentei conventii il constituie facturarea cotei-parti din consumurile
totale de energie termica inregistrate de contoarele de energie termica pentru Incalzire si apa calda
de consum, montate la bransamentul condominiului, reglementarea raporturilor dintre furnizor si
consumatorul individual privind conditiile de consum si plata contravalorii acestor consumuri, pe
baza facturii emise de furnizor.

(2) Prezenta conventie stabileste raporturile juridice dintre furnizor, utilizator si

consumatorul individual cu privire la furnizarea, utilizarea, facturarea si plata energiei termice.
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(3) Raporturile dintre furnizor si consumator se stabilesc la punctul de delimitare dintre
reteaua interioara a utilizatorului, aflata pe proprietatea acestuia, si reteaua publica.
Art. 3. - Data si conditiile privind transmiterea datelor necesare facturarii individuale a

consumurilor de energie termica sunt cele stabilite in contractul de furnizare a energiei termice.

I11. Drepturile si obligatiile furnizorului
Art. 4. - Furnizorul are urmatoarele drepturi:

a) sa factureze si sa incaseze lunar, la tarifele in vigoare, cantitatile furnizate,
determinate potrivit prevederilor contractului de furnizare a energiei termice;

b) sa aplice penalitati egale cu nivelul dobanzii datorate pentru neplata la termen a
obligatiilor bugetare, In cazul neachitarii facturilor la termen;

C) sa aiba acces pe proprietatea consumatorului pentru inchiderea si sigilarea
instalatiilor individuale de utilizare a energiei termice, in cazul in care consumatorul
nu achitd contravaloarea energiei termice furnizate Tn cel mult 30 de zile
calendaristice de la data expirdrii termenului de plata a facturilor, si sd solicite in
instanta recuperarea debitelor si, dupd caz, accesul pe proprietatea consumatorului
pentru inchiderea si sigilarea instalatiilor de utilizare a energiei termice, in cazul in
care consumatorul refuza accesul pe proprietatea sa;

d) celelalte drepturi stabilite prin contractul de furnizare a energiei termice cu referire
la consumator.

Art. 5. - Furnizorul are urmatoarele obligatii:

a) sa respecte angajamentele asumate prin contractul de furnizare a energiei termice
incheiat cu utilizatorul, precum si cele din prezenta conventie;

b) sa inregistreze toate reclamatiile si sesizarile consumatorului si sa ia masurile ce se
impun in vederea solutiondrii acestora, in termenul prevazut de lege;

C) sacomunice, in termen de 30 de zile de la depunerea unei contestatii privind factura
emisa, rezultatul analizei contestatiei si modul de solutionare a acesteia;

d) sa corecteze facturile intocmite gresit, pe cele care au consumuri gresite
recunoscute de furnizor sau asupra carora s-a pronuntat o instanta;

e) sa nu aplice penalitdti la facturile intocmite sau dovedite a fi gresit intocmite,
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9)

indiferent de cauze;

sa solicite operatorului economic care asigura exploatarea repartitoarelor de costuri
refacerea calculelor de repartizare in cazul contestarii de catre consumator a
consumurilor sau in cazul in care instanta a dat dreptate, in totalitate ori in parte,
consumatorului;

celelalte obligatii stabilite prin contractul de furnizare a energiei termice cu referire

la consumator.

IV. Drepturile si obligatiile consumatorului

Art. 6.
a)

b)
c)

b)

d)

- Consumatorul are urmatoarele drepturi:

sd utilizeze energia termica livratad in conditiile prevazute in contractul de furnizare
a energiei termice ncheiat cu utilizatorul;

sd conteste contravaloarea facturii prin Instiintare scrisad transmisa furnizorului;

sa ceara 1n instantd solutionarea contestatiei depuse la furnizor in cazul in care nu
este multumit de solutia propusa de acesta;

sa primeasca raspuns in termenul legal la sesizarile adresate furnizorului;

celelalte drepturi stabilite prin contractul de furnizare a energiei termice cu referire
la consumator.

- Consumatorul are urmatoarele obligatii:

sa achite integral si la termen facturile emise de furnizor, reprezentand
contravaloarea serviciilor prestate, inclusiv eventualele debite restante recunoscute
de acesta, potrivit anexei nr. 5;

sa comunice in scris, in termen de 10 zile lucratoare, furnizorului orice modificare
a elementelor care au stat la baza intocmirii prezentei conventii si sd Incheie acte
aditionale 1n legatura cu aceasta;

sa permita accesul furnizorului pe proprietatea sa pentru inventarierea instalatiilor
individuale de utilizare a energiei termice sau pentru inchiderea si sigilarea
acestora, In cazul In care consumatorul nu achitd contravaloarea serviciilor
furnizate;,

sa nu modifice instalatiile de utilizare interioare aferente unui condominiu decét in
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conditiile legii;
e) celelalte obligatii stabilite prin contractul de furnizare a energiei termice cu referire

la consumator.

V. Facturare si modalitati de plata

Art. 8. - Contravaloarea cantitatilor de energie termicd furnizate consumatorului se
incaseaza pe baza de facturda; factura reprezintd documentul de platd emis de furnizor in
conformitate cu legislatia in vigoare.

Art. 9. - Facturile si documentele de plata se transmit de furnizor la adresa ...... (se trece
adresa de corespondentd cu consumatorul, dacad este alta decat cea specificatd in preambulul
prezentei conventii).

Art. 10. - Factura individuala emisd de furnizor va contine cel putin rubricile prevazute in
contractul de furnizare a energiei termice.

Art. 11. - Conditiile, termenele, modul de facturare si de plata, modul de determinare a
cantitatilor, regularizarile si calculul penalizarilor in caz de neplatd sunt cele prevazute in
contractul de furnizare a energiei termice.

Art. 12. - (1) Facturile pot fi achitate de consumator prin .... (se trece mijlocul de plata
convenit cu consumatorul.).

(2) In cazul in care achitarea facturii se face la incasatorul furnizorului, acesta trebuie si
prezinte legitimatia de serviciu, iar chitanta eliberatd trebuie sa prezinte insemne pentru
identificarea usoara a veridicitdtii documentului.

(3) In cazul in care furnizorul nu a asigurat elementele de siguranta la chitantele eliberate
sau nu a comunicat consumatorului un specimen din acestea, recuperarea pagubelor rezultate din
eventualele fraude legate de achitarea facturilor unor persoane neindreptdtite sunt in sarcina
furnizorului.

Art. 13. - Factura se considera achitata de catre consumator la data la care consumatorul

face dovada ca a trimis sau a dat banii furnizorului.
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VI. Raspunderi

Art. 14. - Pentru neexecutarea in tot sau in parte a obligatiilor contractuale prevazute in
prezenta conventie partile rdspund conform prevederilor legale.

Art. 15. - Raspunderea privind cantitatile de energie termica pe baza cdrora se intocmeste
factura este, in functie de persoana juridica abilitatd sa faca repartizarea, in sarcina utilizatorului,
operatorului economic care asigurd repartizarea consumurilor inregistrate la bransamentele
condominiului sau a furnizorului.

Art. 16. - Reluarea furnizarii energiei termice dupa sistare pentru neplata se realizeaza in
maximum 3 zile lucrdtoare de la efectuarea platii integrale a contravalorii cantitatilor de energie
termica facturate si a cheltuielilor ocazionate de sistarea si reluarea furnizarii.

Art. 17. - In cazul in care consumatorul foloseste apa din circuitul de incilzire in alte
instalatii decat corpurile de incélzire legal montate, acesta urmeaza sd suporte plata daunelor pe
care le-a produs si sa aduca instalatia la situatia initiala, furnizorul avand obligatia de a anunta
autoritatile competente n cazul sustragerii de agent termic.

Art. 18. - (1) Interventiile neautorizate asupra repartitoarelor de costuri in scopul
influentarii indicatiilor acestora, distrugerea sau ruperea sigiliilor, modificarile de orice fel in
vederea obtinerii unor foloase constituie consum fraudulos si se sanctioneaza conform prevederilor
legale.

(2) Consumatorii aflati in situatia prevazuta la alin. (1) nu sunt exonerati de plata unor

daune cétre utilizator si furnizor.

VII. Forta majora
Art. 19. - Prevederile referitoare la forta majora cuprinse in contractul de furnizare se aplica

corespunzator.

VIII. Durata conventiei

Art. 20. - (1) Prezenta conventie se incheie pe duratd nedeterminata.

(2) Proprietarii care 1si instrdineazd apartamentele sau spatiile cu altd destinatie sunt
obligati ca la intocmirea formelor de Instrdinare sd facd dovada achitdrii la zi a cheltuielilor care

le revin.
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(3) Noul proprietar preia drepturile si obligatiile stipulate In prezenta conventie.
(4) Furnizorul are dreptul sa urmareasca recuperarea debitelor consumatorilor acumulate
pana la data incetdrii valabilitatii prezentei conventii.
Art. 21. - Prezenta conventie poate inceta in urmatoarele cazuri:
a) prin rezilierea contractului de furnizare a energiei termice;
b) din initiativa furnizorului, cu un preaviz de 15 zile;

C) in alte situatii prevazute de lege.

X. Litigii

Art. 22. - Partile convin ca toate neintelegerile privind validitatea prezentei conventii sau
rezultate din interpretarea, executarea ori Incetarea acesteia sa fie rezolvate pe cale amiabila.

Art. 23. - In cazul in care nu este posibila rezolvarea litigiilor pe cale amiabili, partile se

vor adresa instantelor judecatoresti romane competente.

XI. Alte clauze

Art. 24. - Prezenta conventie se completeaza cu dispozitiile din contractul de furnizare a
energiei termice care se refera la consumator.

Art. 25. - (1) Modificarea prezentei conventii se poate face prin act aditional, in conditiile
prevazute la art. 6 pct. 3 si art. 7 pct. 4 din contractul de furnizare a energiei termice.

(2) Prezenta conventie constituie act aditional la Contractul ... (se trece numdrul
contractului.).

(3) Prezenta conventie s-a incheiat in 3 exemplare si intra in vigoare la data de ..........

Furnizor
Director
Numele si prenumele

Semnétura si stampila
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Utilizator
Presedintele asociatiei

Numele si prenumele

Semnatura si stampila

Consumator
Nr. apartament

Numele si prenumele

Semnatura
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Anexa 5
la contract

SITUATIE CENTRALIZATOARE
pe consumator cu debitele* 1) inregistrate de proprietarul spatiului cu destinatie de locuintad sau
alta destinatie din cadrul imobilului din str. .... nr. ..., bl. ..., sc. ..., ap. ....... ,judetul/sectorul ...... ,
localitatea ....... la data de .......
Debitul total in valoare de .......... lei este defalcat astfel:

Luna Ancurent | An-1 An-2 An-3

Factura | Penali- | Factura | Penali-| Factura | Penali- | Factura | Penali-

curenta | zari | curenta | zari curenta zari curenta zari

lanuarie

Februarie

Martie

Aprilie
Mai

lunie

lulie

August

Septembrie

Octombrie

Noiembrie

Decembrie
TOTAL:

Se certifica ca valorile Inscrise in tabelul de mai sus corespund cu evidentele asociatiei.

Presedintele asociatiei,...........ccceennnnne (numele si prenumele in clar)

Semnadtura si stampila

*1) Tn cazul in care debitul datorat pentru cantitatea de apa calda trebuie recuperat de furnizorul

de apa pe baza facturilor emise de acesta, debitul se va referi numai la energia termica.
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Anexa 6

la contract

CENTRALIZATOR PE UTILIZATOR

cu debitele inregistrate de proprietarii spatiilor cu destinatie de locuinta si cu altd destinatie din

cadrul imobilului din str. ....... nr. ..., bl. ..., judetul/sectorul ........... Jocalitatea .......... la data de

Debitul total datorat o o
Nr.[Nr.| Numele si ) ) Datorii din Datorii din
conform centralizatorului )
crt.|ap.| prenumele*1) S facturi curente penalizari
individual
1
2
3
4
n
TOTAL:

*1) Pentru operatorii economici, denumirea acestora si a persoanei Imputernicite sa angajeze

operatorul economic.

Presedinte,.........cccccevuenee. (numele si prenumele in clar)

Semnadtura si stampila
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Anexa 7
la contract

CENTRALIZATOR

cu situatia apartamentului nr. .......
Numar de camere ..........
Numar de persoane ..........
Suprafata utild ..........
Suprafata echivalenta termica instalatiei de incalzire din apartament ......... mp

Situatia instalatiilor de incélzire se prezinta astfel:
Izolarea conductelor se ia in consideratie numai in cazul in care aceasta este stabild si nu poate fi

demontata cu usurinta.

Izolatie Izolatie
SET corp
Corp de Coloane de | termica a termica a
Incinta incalzita de ] )
incalzire*1) distributie*2)/coloanei de| coloanei de
incalzire
incilzire*3)| distributie*4)
1 2 3 4 5 6
Dormitor
Sufragerie
Baie
Bucatarie
WC serviciu
Alte spatii cu instalatii de
incalzire
Furnizor,................. (numele si prenumele in clar)
Semnatura si stampila
Utilizator,.........ccoceoeinennn, (numele si prenumele in clar)

Semnatura si stampila
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Consumator,.........c.cceveevennennn (numele si prenumele in clar)
Semnatura

*1) Se mentioneaza tipul corpului de incélzire conform Ghidului GP 067-2 sau numarul si
diametrul coloanelor de incalzire.

*2) Se mentioneaza diametrul coloanei de distributie a agentului termic la corpul de incélzire.

*3) Se mentioneaza materialul si grosimea izolatiei termice ale coloanelor de incélzire din coloana
2.

*4) Se mentioneaza materialul si grosimea izolatiei termice ale coloanelor de distributie din

coloana 4.

Cod: F-PO-E.T.-07-02

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXAnNr. 3

REGISTRUL DE EVIDENTA A CERERILOR/SESIZARILOR/RECLAMATIILOR

Organizatie: [numele furnizorului];
Departament: [departamentul responsabil];
Anul: [anul Tn care este utilizat registrul].
Tip
] o ) Status
Data Nume si solicitare || Descriere || Departa- | _ Data
Nr. Cod (in curs/ . Obser-
inregistra | prenume . (Cerere/ scurti a ment solutio- B
crt. B client ) _ || rezolvat/ vatii
rii consumator Sesizare/ solicitirii || responsabil ) narii
. respins)
Reclamatie)
1
2
3

Detalii campuri:

nr. crt. - numarul de ordine al solicitarii, alocat in ordine cronologica;

data Inregistrarii - data la care solicitarea a fost primita si inregistrata in registru;

nume si prenume consumator - numele complet al persoanei care a depus cererea/

sesizarea/reclamatia;

cod client - codul unic al clientului, daca exista (exemplu: cod de abonat);

tip solicitare - categoria solicitarii:

o cerere: solicitare simpla de informatii;

o sesizare: problema tehnica;

o reclamatie: plangere formala.

descriere scurta a solicitarii - descriere sumara a problemei sau cererii (exemplu: ,,Lipsa

agent termic la adresa ...”, ,,Factura incorectd”);
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= departament responsabil - departamentul care gestioneaza solicitarea (exemplu: Relatii

clienti, Tehnic, Juridic);

= status - stadiul solicitarii:

o 1n curs: solicitarea este in proces de analiza/solutionare;

o rezolvat: solicitarea a fost complet solutionata;

o respins: solicitarea nu este justificatd sau nu se incadreaza in obligatiile

furnizorului.

» data solutionarii - data la care solicitarea a fost finalizata si consumatorul a fost informat;

= observatii - detalii suplimentare despre solutionare sau despre motivele respingerii

(exemplu: ,,Consumator informat despre conditiile contractuale”; ,,Defectiunea tehnica a

fost remediata”).

Utilizare

= fizic: formatul poate fi tiparit si completat manual, folosind un registru standard;

= electronic: se poate implementa in Excel, Google Sheets sau intr-un software pentru

gestionare automata si raportare periodica.

Cod: F-PO-E.T.-07-03

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXAnNr. 4
[numele organizatiei/furnizorului]
FISA TEHNICA
Nr. [numar unic de identificare]

1. Date generale

Data intocmirii: [ziua/luna/anul];

Nume client: [numele complet al consumatorului];

Cod client/abonat: [codul unic al clientului, daca exista];

Adresa: [adresa locatiei afectate];

Telefon/E-mail: [datele de contact ale consumatorului];

Tip solicitare: [Sesizare/Reclamatie];

Numarul sesizarii: [numarul de Tnregistrare din registrul].
2. Descrierea problemei

Data raportarii problemei: [ziua/luna/anul];

Descrierea problemei semnalate:

[descriere detaliatd a problemei raportate de consumator, exemplu: ,Lipsa agent termic”,

,Presiune scazuta la nivelul caloriferelor”, ,, Temperaturd necorespunzatoare”. |

3. Verificari efectuate

Data verificarilor: [ziua/luna/anul];

Echipa tehnica responsabila:

Nume si prenume:

Functie:

Parametrii verificati:
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Presiune: [valoare masurata];
Temperatura: [valoare masurata];
Debit: [valoare masurata];
alte verificari: [exemplu: integritatea conductelor,

functionarea echipamentelor auxiliare]

4. Cauzele problemei identificate

[descrierea detaliata a cauzei, exemplu: ,,Conducta fisurata”, ,,Blocaj in retea”, ,,Supapa defecta”]

Observatii suplimentare: [exemplu: ,,Problema a fost localizatd la nivelul subsolului

cladirii”]

5. Solutii propuse

Solutie 1: [exemplu: Tnlocuirea supapei de reglare];

Solutie 2: [exemplu: Repararea izolatiei conductei].

Resurse necesare:

Materiale: [exemplu: tevi, garnituri, fitinguri];
Echipamente: [exemplu: scule electrice, aparat de sudura];
Personal: [Nnumarul de tehnicieni necesari].

6. Concluzii si recomandari

Concluzie: [exemplu: ,,Problema poate fi

rezolvata printr-0 interventie tehnica imediata”, ,,Recomandam o verificare suplimentara in zona

X”]-

Recomandiri pentru consumator: [exemplu

»Efectuarea unei verificari periodice a instalatiilor interioare”]
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7. Semnaturi
Tehnician responsabil:

Semnatura:

Nume:

Consumator (daca este prezent):

Semnatura:

Nume:

Validare de catre superiorul tehnic:

Semnatura:

Nume:

Functie:

8. Observatii finale

[exemplu: ,,Problema a fost documentata complet, iar echipa va planifica interventia in termen de
24 de ore.”]

Cod: F-PO-E.T.-07-04

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)

223




S.C. GOSCOM VASLUI S.A.

PROCEDURA OPERATIONALA | Fditial

SOLUTIONAREA CERERILOR, Revizia: 0
SESIZARILOR SI RECLAMATIILOR | Nr. de ex.: ..........

SECTOR ENERGIE PRIMITE _ '
TERMICA Pagina ........ din 87

Cod: P.O. E.T. 07 Exemplar nr. .....

ANEXANr.5
[numele organizatiei/furnizorului]
RAPORT DE INTERVENTIE
Nr. [numar unic de identificare]
1. Date generale

Data interventiei: [ziua/luna/anul];
Ora inceperii: [ora : minut];
Ora finalizarii: [ora : minut];
Echipa tehnica responsabila:

Nume si prenume: ;

Functie: ;
Locatia interventiei: [adresda completa sau
descriere exacta a locatiei];
Cod client/abonat: [Cod unic de identificare al clientului].

2. Detalii privind solicitarea

Tip solicitare: [Sesizare/Reclamatie];

Numarul sesizarii: [Nnumarul de inregistrare];

Descrierea problemei raportate:

[exemplu: ,,Presiune scazuta la nivelul caloriferelor”, ,,Lipsa agent termic”, ,,Scurgere in

retea”.]

3. Activitati realizate

Descrierea interventiei: [exemplu:

,»S-a Tnlocuit supapa de reglare din subsolul cladirii”, ,,Conducta fisurata a fost reparatd prin

sudura”, ,,S-a verificat integritatea izolatiei termice.”]
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Parametrii verificati:

Presiune: [valoare Tnainte/interventie, valoare dupa interventie];
Temperatura: [valoare Tnainte/interventie, valoare dupa interventie];
Debit: [valoare Tnainte/interventie, valoare dupa interventie].

Materiale utilizate:

[exemplu: tevi de 3/4 inch — 2 bucati, garnituri

— 4 bucati, izolatie termica — 1 m.].

Echipamente utilizate:

[exemplu: aparat de sudura, scule

electrice, manometru.].

Timp efectiv de interventie: [durata in ore/minute].

4. Rezultatele interventiei
Stadiul final:

[exemplu: ,,Problema a fost complet rezolvata si

agentul termic a fost restabilit in parametri normali”, ,,Problema a fost partial rezolvata, fiind
necesare interventii suplimentare.”].

Parametrii finali masurati:

Presiune: [valoare finala];
Temperatura: [valoare finala];
Debit: [valoare finala].

5. Observatii si recomandari

Observatii suplimentare:

[exemplu: ,,Reteaua

de distributie prezinta uzura avansatd, recomandam modernizarea acesteia pe termen mediu.”].
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Recomandari pentru consumator:

[exemplu: ,,Efectuarea verificarii

periodice a instalatiei interioare pentru a preveni eventuale probleme.”].

6. Semnaturi

Tehnician responsabil:

Semnatura:

Nume:

Consumator (daca este prezent):

Semnatura:

Nume:

Validare de catre superiorul tehnic:

Semnatura:

Nume:

Functie:

7. Concluzii

[exemplu:

»Interventia a fost realizatd cu succes, iar consumatorul a fost informat despre solutia aplicata.”].

Cod: F-PO-E.T.-07-05

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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1. Date generale

Data intocmirii:

[numele organizatiei/furnizorului]

PROPUNERE DE SOLUTIE

[Numaér unic de identificare]

[ziua/luna/anul];

Numarul solicitarii:

Nume consumator:

Cod client/abonat:

[cod unic, daca exista];

Locatie:

2. Descrierea problemei

Tipul solicitarii:

[Sesizare/Reclamatie];

Descrierea problemei:

ANEXA Nnr. 6

[numar unic din Registrul de evidenta];

[numele complet al consumatorului;

[adresa completa sau descriere a locatiei afectate].

[descriere detaliata a problemei semnalate, exemplu: ,,Presiune scazuta la nivelul caloriferelor”,

,L1psd agent termic in retea”.].

3. Cauze identificate

[descrierea cauzelor tehnice, operationale sau contractuale care au condus la problema; exemplu:

,Fisurd n conducta principala din subsol”, ,,Defectiune la pompa de circulatie”.].

4. Solutiile propuse
Solutie 1:

Descriere:

conductei deteriorate cu una noua.];

[exemplu: Tnlocuirea
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Resurse necesare:

materiale:

[exemplu: conducte de 2 inch — 3 bucati,

garnituri de etansare.];

echipamente:

[exemplu: aparat de sudurd, scule

pentru montaj.];

personal:

[exemplu: 2 tehnicieni specializati, 1 inginer

responsabil.].
Durata estimata:
Cost estimativ:
Solutie 2:

Descriere:

[exemplu: 2 zile lucratoare.].

[exemplu: 1.500 lei.].

[exemplu:

Repararea conductei existente si refacerea izolatiei.]

Resurse necesare:

materiale:

[exemplu: izolatie termica 5 m,

material de etansare.];

echipamente:

[exemplu: dispozitive pentru

testarea presiunii.];

personal:

[exemplu: 1 tehnician, 1 asistent tehnic.].

Durata estimata:

[exemplu: 1 zi lucratoare.].

Cost estimativ:

[exemplu: 700 lei.].

5. Solutia recomandata

Alegerea solutiei:

[exemplu:

Justificare:

.....

[exemplu: ,,Inlocuirea completa a conductei va elimina riscul unor avarii repetate si va asigura

continuitatea furnizarii agentului termic.”]
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6. Observatii si recomandari

Recomandairi pentru consumator:

[exemplu: ,,Efectuarea verificarii periodice a instalatiilor interioare pentru prevenirea problemelor

similare.”]

Recomandiri pentru departamente:

[exemplu: ,,Programarea unor verificari preventive in reteaua adiacenta.”]

7. Semnaturi si aprobari
Propus de:

Nume:

Functie:

Semnatura:

Validare de catre superior:

Nume:

Functie:

Semnatura:

Aprobat de conducere:

Nume:

Functie:

Semnatura:

8. Concluzie

[exemplu: ,,Solutia propusa va fi implementata in termen de 2 zile lucratoare, iar consumatorul va

fi informat imediat dupa finalizarea lucrarilor.”].

Cod: F-PO-E.T.-07-06

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXAnr. 7

[Numele organizatiei/furnizorului];

Adresa: [adresa organizatiei];
Telefon: [Numar de contact];
e-mail: [adresa oficiala de e-mail];
website: [website oficial];
Nr. inregistrare: [Nnumarul raspunsului];
Data: [ziua/luna/anul].
Catre:

[numele si prenumele consumatorului]
Adresa: [adresa consumatorului]
Cod client: [Cod unic, daca existi]

Subiect: Raspuns la [cererea/sesizarea/reclamatia]

nr. [numarul de Tnregistrare]

Stimate/Stimata [nume consumator],
Referitor la solicitarea dumneavoastra inregistrata cu numarul [numar
inregistrare] din data de [ziua/luna/anul], cu privire la

[scurtd descriere a subiectului reclamatiei sau cererii], vd comunicam

urmatoarele:

1. Analiza efectuata

In urma verificarilor efectuate de citre [departamentul

responsabil], s-a constatat ca:

[descrierea constatarilor — exemplu: ,,Presiunea agentului termic a fost scazutd din cauza unei

defectiuni la conducta principala.”].
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Parametrii verificati si masuratorile realizate:

Presiune: [valoare Tnainte si dupa interventie, daca este cazul];

Temperatura: [valoare Tnainte si dupa interventie].

2. Solutia aplicata

Pentru remedierea situatiei, s-au intreprins urmatoarele masuri:

[descriere detaliata a solutiilor implementate, exemplu: ,,Conducta principala a fost inlocuita, iar

izolatia a fost refacuta pentru a preveni pierderile termice.”].

Interventia a fost finalizata in data de [ziua/luna/anul], iar situatia a fost

remediata conform standardelor tehnice in vigoare.

3. Recomandari suplimentare (daca este cazul)

Pentru evitarea unor situatii similare in viitor, va recomandam:

[exemplu: ,,Verificarea periodica a instalatiilor interioare de catre personal autorizat.”].

4. Alte informatii

Tn cazul in care aveti intrebiri suplimentare sau alte aspecte de semnalat, ne puteti contacta

la [telefon/e-mail].

Va asiguram de angajamentul nostru de a va furniza servicii de cea mai buna calitate si va
multumim pentru Tntelegerea si colaborarea dumneavoastra in solutionarea acestei situatii.
Cu stima,

[semnatura]

[numele complet al persoanei care semneaza]

Functie: [functia persoanei]

Cod: F-PO-E.T.-07-07

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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