Editia I

PROCEDURA OPERATIONALA
Nr. de ex.: .......

S.C. GOSCOM VASLUI S.A.

SOLUTIONAREA CERERILOR, Revizia: 0
SESIZARILOR SI RECLAMATIILOR| Nr. de ex.: ..........

SECTOR ENERGIE PRIMITE —
TERMICA Pagina ........
Cod: P.O.E.T. 07 Exemplar nr. .....

//o CULTI711432
“GOSCOM
1’\* _VASLUI
\‘ {9 S A \‘
V 93
RO “
\\._‘./ &/

'?,
>

x |

PROCEDURA OPERATIONALA

SOLUTIONAREA CERERILOR, SESIZARILOR SI RECLAMATIILOR
PRIMITE

P.0.E.T. 07
Editia I: £92...., Revizia 0

145







S.C. GOSCOM VASLUI S.A.

SECTOR ENERGIE

TERMICA

PROCEDURA OPERATIONALA | Editial
2 Nr. de ex.: .cooeeee
SOLUTIONAREA CERERILOR, | Revizia: 0
SESIZARILOR ST RECLAMATIILOR | Nr. de €X.: cureeuee.
BRIVPIE Paging ... din 87
Cod: P.O.E.T. 07 Exemplar nr. .....

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

caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale:

Elemente
privind Numele si
Functia Data Semnitura
responsabilii/ prenumele
operatiunea
1 2 3 4 5
1.1 | Elaborat VIAE JOAN ‘47’7[ ﬁuuaju ( U\
1.2 | Verificat VLANE JOAM J_f% Waj@ b J‘-uu
T 7 Fams
; Directdr
1.3 | Aprobat reeeuy " t |
(0 NARQ - ALY general
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2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale:

Data de la care se

_aplicd
Editia/revizia in Modalitatea
Componenta revizuita prevederile
cadrul editiei reviziei
editiei sau
reviziei editiei
1 2 3 4

2.1 | Edifial X X
2.2 | Revizial
2.3 | Revizia2
2.4 | Revizia3
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3. Lista cuprinzind persoanele la care se difuzeazi editia sau, dupa caz, revizia

din cadrul editiei procedurii operationale:

Serviciw/
Scopul Nume si Data Semna-
Ex Birou/ Functia
difuzarii prenume primirii tura
nr. | Compartiment
1 2 3 4 5 6 7
Inf / Sector Energi ] T
31 nformare 1 ector bnergie \)‘f/Lfr)‘Muo’l;d VLAJD JOON
Aplicare termica / ( 1
Sector Energie aign '
32 | Apli 1 J
plicare s g Jf][ 747uua3fu WA 108 A l[], M
Director Director |MES 2ul) L 1
33 Aprob 1 g \ i
- it general general  LEONALN- A4 ¥ {\\&
Sector Energie g \ “*
34 | Arhi 1 J7/ ‘
ivare e ) d ﬁwafu VILDVH 104/ M
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4. Scopul procedurii operationale:

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

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

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

4.2. Da asiguriri cu privire la existenta documentatiei adecvati deruliirii activitatii
privind stabilirea modului de gestionare si solutionare a cererilor, sesizdrilor si reclamatiilor

primite din partea consumatorilor in legitura cu furnizarea agentului termic.

4.3. Asiguri continuitatea activititii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului,
prin faptul ci, procedurarea activititii permite aplicarea acesteia de citre orice alt salariat care il

inlocuieste pe cel in functie la data elaboririi prezentei proceduri.

4.4. Sprijini auditul si/sau alte organisme abilitate in actiuni de auditare si/sau

control, iar pe conducere in luarea deciziei.

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

deciziei pentru asigurarea bunei desfasuriri a activitifii acesteia.

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

5.1. Precizarea (definirea) activititii la care se referii procedura operationale:

Procedura privind stabilirea modului de gestionare si solutionare a cererilor, sesizarilor §i
reclamatiilor primite din partea consumatorilor in legitura cu furnizarea agentului termic se aplicd
la nivelul tuturor departamentelor implicate in receptia, analizarea, solutionarea si rispunsul la

cererile/sesizarile/reclamatiile privind furnizarea agentului termic.

5.2. Delimitarea expliciti a activitiitii procedurate in cadrul portofoliului de activitati
desfisurate de societatea comerciala:

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

primite din partea consumatorilor in legéturd cu furnizarea agentului termic.

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

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

» receptionarea solicitarilor;
inregistrarea solicitarilor;
clasificarea solicitirilor;
transmiterea citre departamentele responsabile;
analiza si solutionarea solicitérilor;
comunicarea solutiei ctre consumatori;

monitorizarea si evaluarea procesului;

vV 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
activititii procedurate; listarea compartimentelor implicate in procesul activitatii:
» compartimentele furnizoare de date sunt: consumatorii, sectorul energie
termica din cadrul societatii;
> beneficiarul rezultatelor acestei activititi procedurate: Directorul general al
societitii GOSCOM VASLUI S.A;
» compartimentele implicate sunt: Compartimentul Tehnic, Sectorul Energie

termici din cadrul societitii.
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6. Documente de referinti (reglementiri) aplicabile activititii procedurate:

6.1. Reglementiiri internationale:
» ISO 9001:2015: Sistemele de management al calitatii;
» ISO 10002:2018 - Managementul calititii - Satisfactia clientilor;
» Directiva 2011/83/UE privind drepturile consumatorilor;

» Directiva Europeani 2009/72/CE privind energia electric si serviciile publice.

6.2. Legislatie primara:

> Legea nr. 51/2006 a serviciilor comunitare de utilititi publice
(**republicati**), cu modificarile si completérile ulterioare;

» Legea nr. 325/2006 a serviciului public de alimentare cu energie termica
(**republicati**), cu modificirile si completérile ulterioare;

> Ordonanta Guvernului nr. 21/1992 privind protectia consumatorilor
(**republicata**), cu modificirile si completérile ulterioare;

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

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

ulterioare.

6.3. Legislatie secundara:

» Hotiirirea Guvernului nr. 700/2012 privind organizarea si functionarea
Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor (ANPC) *¥*), cu

modificirile si completarile ulterioare.
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6.4. Alte documente, inclusiv reglementiri interne ale entititii publice:

»

YV 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 completirile
ulterioare;

Ordinul nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial
al entititilor publice, cu modificarile i completérile ulterioare;

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

Contractul-cadru de furnizare a energiei termice;

Norme interne privind relatia cu clientii;

Regulamentul intern al unititii;

decizii ale conducatorului unititii;

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

7.1. Definitii ale termenilor:

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

termenul

Prezentarea in scris, a tuturor pasilor ce trebuie urmati, a
metodelor de lucru stabilite si a regulilor de aplicat necesare
indeplinirii atributiilor si sarcinilor, avind in vedere asumarea

responsabilitétilor.

Procedura care descrie o activitate sau un proces care se
desfasoari la nivelul unuia sau mai multor compartimente din

cadrul unitatii.

Forma initiald sau actualizati, dupd caz, a unei proceduri

operationale, aprobati si difuzata.

Actiunile de modificare, adiugare, suprimare sau alte
asemenea, dupi caz, a uneia sau mai multor componente ale
unei editii a procedurii operationale, actiuni care au fost

aprobate si difuzate.

Document oficial sau solicitare scrisi adresati de un
consumator operatorului de energie termica, prin care acesta
solicita furnizarea de informatii, realizarea unor servicii

specifice sau modificarea unor conditii contractuale.

Nr.
Termenul
crt.
1. Procedurd
P.O. (Procedura
2= operationala —
procedurd de lucru)
3 Editie a unei proceduri
' operationale
4 Revizia in cadrul unei
' editii
5. Cerere
6. Sesizare

Notificare transmisd de un consumator catre operatorul de
energie termica pentru a informa despre o situatie tehnicé sau

administrativi care necesiti interventie sau verificare.
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Termenul
crt.

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

termenul

Sesizirile pot include observatii privind calitatea serviciului

sau functionarea retelei.

7. Reclamatie

Plangere formalad adresatd de un consumator citre operator
sau citre o autoritate competentd, prin care se contestd
calitatea serviciului furnizat, modul de facturare, termenul de
rispuns sau alte aspecte legate de serviciile de energie
termicd. Reclamatiile presupun existenta unui conflict de

interese sau nemulfumire explicita.

8. Timp de raspuns

Perioada de timp dintre momentul inregistririi unei cereri,
sesiziri sau reclamatii si momentul in care operatorul oferad un

raspuns oficial consumatorului.

Operatorul de energie

termicid

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

gestionarea relatiei cu acestia.

10. Consumator

Persoand fizicd sau juridicd ce utilizeazi energia termici
furnizatd de operator, in baza unui contract de furnizare,

pentru incilzire sau alte necesititi termice.

11. Rezolutie

Decizia oficiald luatd de operator in urma analizirii unei
cereri, sesiziri sau reclamatii. Rezolutia poate include masuri
corective, compensatii sau rdspunsuri tehnice i

administrative.

12. | Termen de solutionare

Intervalul maxim de timp stabilit de legislatie sau de
reglementirile interne ale operatorului, in care o cerere,

sesizare sau reclamatie trebuie sa fie solutionati.

13. | Autoritate competenta

Institutia publica sau organismul autorizat sa monitorizeze, sa

reglementeze si sd solutioneze litigiile sau disputele dintre

consumatori si operatorii de energie termica.
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7.2. Abrevieri ale termenilor:
Nr.
Abrevierea Termenul abreviat
crt.
1. [P.O. Procedurd operationala
2. Elaborare
3. |V Verificare
4. A Aprobare
5. | Ap. Aplicare
6. | Ah. Arhivare
7. | ANRE. Autoritatea Nationali de Reglementare in domeniul Energiei
8. |ANPC Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor
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8. Descrierea procedurii operationale:
8.1. Generalitati:
fn Romania, gestionarea si solutionarea reclamatiilor consumatorilor in sectorul furnizirii
agentului termic este reglementati printr-un cadru legislativ complex, care urmareste:
= protejarea drepturilor consumatorilor, asigurdndu-se accesul acestora la un serviciu
de calitate.
= obligatiile furnizorilor de a furniza servicii de utilitate publicd conform unor
standarde de calitate, continuitate §i transparenta.

= proceduri clare §i transparente de gestionare a reclamatiilor, sesizérilor si cererilor.

Reglementirile nationale asigurd un cadru clar si echitabil pentru gestionarea reclamatiilor
consumatorilor, incurajand transparenta si responsabilitatea furnizorilor de servicii de utilitate

publica, inclusiv in sectorul de furnizare a agentului termic.

Principii generale reflecti o abordare echilibrata intre drepturile consumatorilor si
responsabilititile furnizorilor, pundnd accent pe transparenta, eficientd 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;

o au dreptul si depuni reclamatii sau sesiziiri atunci cand serviciul furnizat este
necorespunzator.

Obligatiile furnizorilor:

o furnizorii sunt obligati sa ofere un serviciu continuu, far3 intreruperi nejustificate;
o s raspundi prompt la reclamatiile consumatorilor, respectind termenele stabilite
de legislatie;

o 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 trebuie si fie clare,

transparente si usor accesibile consumatorilor;

Competente institutionale:

o autorititile, precum Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor

(ANPC) si autorititile locale, au rolul de a monitoriza respectarea obligatiilor

legale de catre 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;

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 detaliatd a
problemei (lipsa agent termic, calitate necorespunzitoare, facturare eronata etc.);
data aparitiei problemei si detalii relevante pentru identificarea cauzei; solicitarea
consumatorului (remediere, despigubire, clarificare); este documentul initial prin
care consumatorul notificd furnizorul despre o problemd sau nemulfumire;
declanseazi procesul de investigare, analiza si solutionare; asigurd transparenta si

documentarea problemelor semnalate;
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> registrul de evidentid a cererilor/sesizarilor/reclamatiilor contine numirul de

ordine al solicitirii; data si ora primirii cererii/sesizirii/reclamatiei; numele si
datele de contact ale consumatorului; tipul solicitirii (cerere, sesizare, reclamatie);
descrierea succintii a problemei; departamentul responsabil; statusul solicitérii (in
curs, rezolvati, respinsi); termenul de solutionare; observatii finale si detalii
despre solutionare; aceasta permite inregistrarea $i urmarirea tuturor solicitarilor
primite; faciliteazi monitorizarea progresului in solutionarea cererilor; ofera
suport pentru generarea de rapoarte periodice si analiza indicatorilor de
performanti;

fisele tehnice contin datele de identificare ale interventiei (data, locatia, numérul
reclamatiei); descrierea defectiunii constatate sau a problemelor tehnice
semnalate; verificiri efectuate (misuritori, analize tehnice); cauzele identificate
ale problemei; solutii tehnice propuse pentru remediere; resurse utilizate
(personal, echipamente, materiale); acestea documenteazi interventiile tehnice
efectuate in urma unei sesiziri sau reclamatii; asiguri trasabilitatea activitatilor de
verificare si remediere; faciliteazd analiza problemelor recurente pentru
imbunatitirea serviciului;

rapoartele de interventie contin informatii generale: numarul solicitérii, data si ora
interventiei, locatia; descrierea activititilor efectuate (lucrdri de reparatie,
inlocuire echipamente, misuri provizorii); rezultatele interventiei (problema
remediati sau misuri suplimentare necesare); date despre echipa tehnicd (nume
personal, responsabil interventie); resurse utilizate (echipamente, materiale,
costuri estimate); observatii si recomandiri pentru prevenirea problemelor
viitoare; acestea certificd interventiile realizate pentru solutionarea unei probleme
semnalate; asigurd informarea clard a conducerii si a consumatorului despre
masurile adoptate; contribuie la evaluarea eficientei tehnice si administrative;
procesele-verbale contin datele de identificare (data, locul intocmirii, numele
participantilor); obiectul verificarii/interventiei (exemplu: constatarea defectiunii,
finalizarea lucririi); descrierea situatiei constatate (date tehnice, masuritori

efectuate); misuri luate sau propuse; semniturile partilor implicate (personal
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tehnic, consumator, reprezentanti ai furnizorului); acestea reprezinta document
oficial care confirmi constatirile si actiunile intreprinse in cadrul unei interventii
sau inspectii; asiguri transparenti si responsabilitate in solutionarea reclamatiilor;

serveste ca dovadi 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 dupi
semnare, contractul intrd in vigoare si este arhivat de operator;
petitia/sesizarea/reclamatia depusd de consumator este primitd prin telefon, e-
mail, formular online, registraturd sau alte canale acceptate, de catre
departamentul Relatii clienti, §i i se atribuie un numar de inregistrare;

registrul de evidentd a cererilor/sesizérilor/reclamatiilor — documentului primit i
se va atribui un numir de ordine si va fi inregistrat in Registrul de evidents;

fisa tehnic3 - in cazul sesizdrilor tehnice, Compartimentul Tehnic intocmeste o
fisi tehnica dupa ce analizeazi problema si o transmite echipelor de interventie
pentru remedierea problemelor;

raportul de interventie — este intocmit de echipa tehnicd si transmis
Compartimentului Tehnic pentru verificare si validare; ulterior, copia raportului
ajunge la departamentul Relatii clienti pentru redactarea rispunsului catre
consumator;

proces-verbal — se intocmeste dacé este necesar (exemplu: verificare in teren sau
solutionare complexi), si este arhivat §i 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 solicitérilor; platforme

online pentru depunerea si urmdrirea 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 evidenti a cererilor/sesizarilor/reclamatiilor; formulare tipizate
(petitii/sesiziri/reclamatii; fise tehnice, rapoarte de interventie §i procese-verbale), consumabile
(hrtie, 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
entititii, necesare acoperirii cheltuielilor generale in vederea achizifiondrii materialelor

consumabile necesare acestei activititi 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, sesizérilor si reclamatiilor primite
se va proceda la:
receptionarea si inregistrarea cererilor/sesizérilor/reclamatiilor;
clasificarea si directionarea solicitérilor;
investigarea si analiza tehnica (pentru sesizri);
remedierea problemelor tehnice (pentru sesiziri);
analiza si validarea reclamatiilor (pentru reclamatii complexe)

comunicarea raspunsului citre consumator;

V V. V V V VYV V

actualizarea registrului si monitorizarea procesului.

8.4.2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitatii:
Derularea operatiunilor pentru gestionarea si solutionarea cererilor, sesizarilor si
reclamatiilor in furnizarea agentului termic se realizeazd in mod structurat si secvential si

urmireste un flux logic si bine definit, asigurind: eficientd in gestionarea solicitarilor;
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promptitudine in interventiile tehnice; transparemti in comunicarea cu consumatorii;

imbuniititire continui a serviciilor oferite.

1. Receptionarea si inregistrarea cererilor/sesizarilor/reclamatiilor reprezintd 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.

Solicitirile consumatorilor sunt primite printr-o varietate de canale de comunicare,
adaptate nevoilor acestora. Acestea includ apelurile telefonice citre 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. Aceastd

diversitate de optiuni asigura accesibilitatea procesului pentru toti consumatorii.

Odati ce solicitarea este receptionati, operatorii din cadrul departamentului Relatii clienti
au responsabilitatea de a verifica corectitudinea §i 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. Dacd informatiile transmise sunt

incomplete, operatorul contacteaza consumatorul pentru clarificéri si completari.

Dupa verificare, solicitarea este inregistrata in Registrul de evidenta al solicitarilor, care
poate fi utilizat in format fizic sau electronic. fn acest registru sunt notate urmatoarele informatii:
» numirul unic de inregistrare atribuit solicitarii;
» data si ora receptiondrii;
» numele solicitantului si datele de contact;
» tipul solicitarii (cerere, sesizare, reclamatie);
= descrierea sumari 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 fiecdrei solicitdri si faciliteazd

monitorizarea etapelor ulterioare.

Dupi inregistrare, consumatorul primeste o confirmare de primire a solicitdrii. Aceasta
poate fi comunicati telefonic, printr-un e-mail automat sau prin eliberarea unei copii inregistrate,
daca solicitarea a fost depusi 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 analizeazd natura solicitarii s1 o
clasifici in una dintre urmitoarele categorii:
» cerere — solicitare de informatii sau clarificari;
> sesizare — problemi tehnic3 ce necesita verificare si remediere;
> reclamatie — plangere oficiald care poate include solicitdri de despagubiri sau

conflicte contractuale.

Pe baza clasificirii, solicitarea este directionaté catre departamentul responsabil: Tehnic,

Juridic sau Relatii clienti, pentru continuarea procesului.

Dupi clasificare, solicitarea este monitorizata prin actualizarea statusului sdu in registru.
Fiecare solicitare primeste un status initial, cum ar fi ,Receptionat” sau ,,In lucru”, permitind astfel

urmirirea progresului acesteia pani la solutionare.

Receptionarea si inregistrarea solicitdrilor reprezintd baza intregului proces de solutionare.
Colectarea corectd a datelor si clasificarea precisi a solicitarilor permit initierea actiunilor
adecvate, reducand riscul intarzierilor sau al erorilor. In plus, aceasti etapa garanteaza transparenta

si ofera consumatorilor o comunicare prompta si clara.
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2. Clasificarea si directionarea solicitirilor
Dupi inregistrarea solicitdrilor, acestea sunt analizate si clasificate pentru a fi directionate
citre departamentele responsabile. Procesul de clasificare este esential pentru a asigura o

gestionare eficientd si pentru a preveni intérzierile in solutionarea acestora.

Fiecare solicitare este analizatd in functie de continutul siu si incadratd intr-una dintre
urmitoarele categorii:

Cererile, care reprezinti solicitiri 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 citre departamentul Relatii clienti, care

raspunde direct consumatorilor.

Sesizirile, care sunt raportiri ale consumatorilor cu privire la probleme tehnice. Acestea
pot include lipsa agentului termic, presiunea scizutd sau defectiuni ale retelei. Sesizdrile sunt
directionate citre 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 solicitiri de despagubiri. Acestea sunt analizate i solutionate
de citre Compartimentul Juridic, care evalueazi situatia din perspectiva legala si contractuali.
Aceastd clasificare permite alocarea rapida a solicitdrilor citre departamentele competente,

asigurand astfel un raspuns prompt i adecvat.

Dupi clasificarea solicitarilor, sunt derulate urmatoarele actiuni:
Transmiterea solicitarilor ciitre departamentele responsabile. Fiecare solicitare este
transmisa impreuni cu informatiile relevante citre departamentul potrivit. De exemplu, o sesizare

referitoare la lipsa agentului termic este trimisa citre 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 solicitirilor este un proces rapid, care trebuie finalizat intr-un
termen maxim de 1 zi lucriitoare. Acest interval asigurd o gestionare prompté si contribuie la

respectarea termenelor de raspuns.

Aceastd etapi joacd un rol esential in gestionarea eficientd a solicitérilor, deoarece
garanteazi ci fiecare solicitare este tratatd de departamentul potrivit. De asemenea, procesul
asigurd transparenti 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 sesizdri)
Aceasti etapi 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.

Dupi ce sesizarea este clasificatd §i transmisa Departamentului Tehnic, aceasta este
analizata pentru a planifica interventia. Echipa tehnicd aloci resursele necesare (personal,

echipamente si materiale) si stabileste priorititile in functie de gravitatea problemei.
Deplasarea echipelor in teren pentru verificiri tehnice. Echipele tehnice sunt trimise la
locatia indicatd de consumator pentru a evalua situatia. Aceastd deplasare permite o inspectie

directi a instalatiilor sau echipamentelor afectate si determinarea gravititii problemei raportate.

Realizarea maisuritorilor §i constatarea problemei. La fata locului, tehnicienii

efectueazi o serie de masuritori si teste pentru a identifica problema. Aceste verificari includ:
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presiunea agentului termic in conducte pentru a detecta scideri sau variatii
anormale;

temperatura agentului termic pentru a verifica daci valorile respecti standardele
de furmnizare;

debitul agentului termic, pentru a evalua posibile blocaje sau pierderi de fluid.

Rezultatele acestor verificari sunt documentate pentru a fi utilizate in etapele ulterioare.

Dupi finalizarea verificirilor, echipa tehnica intocmeste o Fisa tehnica, care documenteaza

in detaliu:

cauzele problemei identificate in timpul investigatiilor (exemplu: pierderi in retea,
defectiuni ale echipamentelor, lipsa intretinerii);

solutiile propuse, care pot include reparatii, inlocuirea cofnponentelor defecte sau
alte misuri necesare;

resursele necesare pentru remediere, cum ar fi materialele (tevi, izolatii, fitinguri)

si echipamentele (suduri, scule electrice).

Fisa tehnica devine documentul principal care ghideaza urmdtoarele actiuni, inclusiv

interventia propriu-zisa i 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

temperatura sau presiune, durata maxima a investigatiei este de 5 zile lucratoare.

Investigarea si analiza tehnica sunt esentiale pentru:

identificarea exactii a problemei, evitind astfel interventii inutile sau ineficiente;
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= planificarea resurselor necesare pentru solutionare;
» documentarea transparenti a procesului prin Fisa tehnicd, care asigurd o

trasabilitate completd a sesizarii.

Aceasta etapa stabileste o bazd solidd pentru urmitoarele actiuni, precum remedierea

tehnici si comunicarea solutiei cdtre consumator.

4. Remedierea problemelor tehnice (pentru sesizdri)

Remedierea problemelor tehnice este etapa in care echipele tehnice aplicad solutiile
identificate in urma investigatiei, avand ca scop restabilirea functiondrii optime a sistemului de
furnizare a agentului termic. Aceastd etapa implicd interventii rapide si bine planificate pentru a

minimiza impactul asupra consumatorilor.

Dupa finalizarea analizei tehnice si intocmirea Fisei tehnice, echipele tehnice sunt
mobilizate pentru a interveni la locatia indicata. Interventia este planificata in functie de natura si
gravitatea problemei, prioritaile 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.
= finlocuirea pieselor:
o schimbarea echipamentelor defecte (de exemplu, supape de reglare,
pompe, contoare de energie termica).
» ajustiri tehnice:
o realizarea de reglaje la sistem pentru a restabili parametrii normali de

functionare (presiune, temperaturé, debit).
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Toate aceste actiuni sunt realizate cu ajutorul resurselor alocate, incluzénd materiale si

echipamente tehnice adecvate (suduri, scule electrice, piese de schimb).

Dupa finalizarea lucririlor, echipa tehnica elaboreazd un Raport de interventie care
documenteazi in detaliu actiunile efectuate. Raportul include:
= activitiitile 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
masurad);
o personalul implicat (numirul de tehnicieni, rolurile acestora).
» stadiul final al interventiei:
o specificarea rezultatelor obtinute, indicand daca problema a fost complet
rezolvatdi sau daca sunt necesare masuri suplimentare (exemplu:

interventii ulterioare sau lucrari complexe).

Raportul este transmis Compartimentului Tehnic pentru validare §i pentru a fi utilizat

ulterior in 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 afecteazi grav furnizarea agentului termic se

solutioneaza in maximum 72 de ore.

Remedierea problemelor tehnice este esentiald pentru:
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= asigurarea continuitdtii serviciului, astfel incat consumatorii si beneficieze de
agent termic conform standardelor;

= prevenirea altor probleme prin aplicarea unor solutii eficiente si durabile;

» documentarea completi a interventiilor, oferind trasabilitate i transparentd in

cazul unor verificari ulterioare.

Aceastd etapd asigurd finalizarea procesului tehnic, permitind departamentului Relatii

clieni s3 informeze consumatorul despre masurile adoptate si despre stadiul solutionarii solicitarii.

5. Analiza si validarea reclamatiilor (pentru reclamatii complexe)

Reclamatiile complexe, care includ aspecte legate de conflicte contractuale, solicitiri de
despigubiri sau alte probleme semnificative, sunt gestionate cu atentie de Compartimentul
Juridic. Aceasti etapi este esentiald pentru a asigura respectarea cadrului legal, oferind solutii

corecte si transparente consumatorilor.

Reclamatiile care implicd aspecte complexe sunt directionate citre Compartimentul
Juridic. Departamentul primeste documentatia aferents, incluzdnd descrierea reclamatiei,
documentele consumatorului si eventualele rapoarte tehnice intocmite anterior. Analiza incepe

imediat ce reclamatia este inregistrata si transmisa, iar complexitatea sa este stabilita.

Prima actiune a Compartimentului Juridic este analiza detaliatd a documentatiei relevante.
Aceasta include:
= contractele dintre consumator si furnizor, pentru a verifica respectarea clauzelor si
obligatiilor partilor implicate;
* istoricul relatiei cu clientul, care oferd informatii despre eventualele plangeri
anterioare, termene de plata sau interactiuni documentate;
* rapoartele tehnice sau alte documente emise de Compartimentul Tehnic, care

confirmi situatia semnalati de consumator si mésurile deja luate.
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Aceasti etapd permite o intelegere completd a contextului si identificarea elementelor

necesare pentru solutionarea reclamatiei.

Pe baza analizei documentatiei, Compartimentul Juridic propune o solufie care poate
include:
= compensare financiara:

o in cazurile in care prejudiciul este clar si documentat (exemplu:
intreruperi prelungite ale serviciului sau furnizare necorespunzétoare);

o valoarea despagubirii este stabiliti conform legislatiei si clauzelor
contractuale.

» clarificiri 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.

s masuri corective:

o propunerea de modificari sau ajustiri in procesul de furnizare pentru a

preveni repetarea problemei; de exemplu, implementarea unui plan de

remediere tehnica sau revizuirea unor proceduri interne.
Aceasti solutie este redactati intr-un raport oficial care include justificarea deciziilor luate.

Propunerea formulatdi de Compartimentul Juridic este transmisd catre conducerea
organizatiei pentru aprobare. Validarea solutiei asigura conformitatea acesteia cu politica internd

si respectarea prevederilor legale.
Dupa aprobare, solutia este implementata si comunicati consumatorului.

Analiza §i validarea reclamatiei trebuie sa fie finalizate intr-un termen maxim de 15 zile
calendaristice, conform reglementirilor legale. Acest termen include toate etapele procesului, de

la receptia reclamatiei pAna la comunicarea solutiei citre consumator.
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Aceasti etapi joacd un rol crucial in:

= respectarea drepturilor consumatorilor, prin analizarea corectd si echitabila a
reclamatiilor;

= mentinerea conformititii legale, asigurind ca solutiile respecta legislatia si
contractele in vigoare;

= cresterea increderii consumatorilor, prin gestionarea transparenti a reclamatiilor
complexe;

= identificarea si corectarea problemelor sistemice, pentru imbunatitirea pe

termen lung a serviciului.

Aceastd etapi permite solufionarea echitabild a reclamatiilor complexe, contribuind la

mentinerea unei relatii de incredere intre consumatori si furnizor.

6. Comunicarea rispunsului citre consumator
Comunicarea rispunsului 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, asigurénd 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 Figele tehnice, care
detaliaza cauzele si solutiile problemelor tehnice, Rapoartele de interventie, care documenteaza
activititile 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 aplicati si miisurile implementate:
o se descriu solutiile adoptate, precum reparatiile efectuate, piesele

inlocuite sau actiunile corective realizate;
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o daca reclamatia este legati de aspecte juridice, se oferd detalii despre
analiza efectuati si decizia finala.
= termenul de rezolvare:
o se specifica perioada in care problema a fost remediati sau se explica
motivele pentru care termenul initial poate fi prelungit, dacé este cazul.
s recomandiri 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.

Rispunsul trebuie si fie redactat intr-un limbaj clar si accesibil, evitdnd jargonul tehnic sau

ambiguitatea.

Raspunsul oficial este transmis consumatorului prin intermediul canalelor de comunicare
preferate:
= e-mail: pentru o livrare rapida si eficienta;
= telefon: pentru solutii imediate sau explicatii suplimentare;

» posti: pentru situatii in care este necesara o confirmare oficiald in scris.

Indiferent de canalul utilizat, consumatorul trebuie sa primeasca toate informatiile necesare

pentru a intelege solufia aplicata si pentru a fi asigurat ca solicitarea sa a fost tratatd cu seriozitate.

Durata maximi pentru comunicarea raspunsului depinde de tipul solicitarii:
» cererile (solicitiri simple de informatii): raspunsul trebuie transmis in cel mult 5
zile lucritoare;
» sesizarile si reclamatiile (probleme tehnice sau juridice): raspunsul trebuie oferit

in cel mult 15 zile calendaristice, conform legislatiei si procedurilor interne.

Comunicarea rispunsului citre 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 rispuns clar si detaliat, furnizorul demonstreaza
profesionalism i respect fata de consumator.

= prevenirea escaladirii problemelor: Un rispuns complet si prompt reduce riscul

ca nemultumirile consumatorului sa escaladeze citre alte autorititi sau instante.

Aceasti etapd finalizeazd procesul de gestionare a solicitdrilor, asigurdnd ca fiecare
consumator primeste un riispuns clar, complet si profesionist. Comunicarea eficientd consolideaza
relatia dintre furnizor si consumator, contribuind la cresterea satisfactiei generale si la

imbunititirea continui a serviciilor.

7. Actualizarea registrului si monitorizarea procesului

Aceasti etapi reprezinti o activitate continui, esentiald pentru gestionarea eficientd si
transparentd a solicitarilor consumatorilor. Scopul sdu principal este de a asigura trasabilitatea
fiecdrei solicitdri, respectarea termenelor de solutionare si identificarea oportunititilor de

imbunititire a proceselor interne.

Dupi solutionarea unei cereri, sesiziri 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 urmitoarele categorii:

* Rezolvati: problema semnalatd a fost solutionata in totalitate, iar consumatorul a
fost informat;

= n curs: solicitarea este inca in proces de analiza sau solutionare, iar statusul trebuie
monitorizat pentru respectarea termenului de finalizare;

= Respinsi: in cazul in care solicitarea nu este justificati sau nu se incadreaza in
obligatiile furnizorului, decizia de respingere este documentati, iar consumatorul

este informat cu privire la motivele acestei decizii.
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Actualizarea statusului este esentiala pentru o gestionare transparent3 i 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 lucritoare;

» sesizarile si reclamatiile: maximum 15 zile calendaristice.

in 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 i la imbunatatirea performantei organizatiei.

Pe baza datelor colectate in Registrul de evident3, se analizeaza periodic solicitarile primite
pentru a identifica tipare sau probleme recurente. De exemplu:
» sesiziri frecvente legate de o anumitd zond geografica pot indica deficiente in
infrastructura;
» reclamatiile similare privind facturarea pot evidentia nevoia de clarificari

contractuale sau de ajustiri in sistemul de calcul.

Aceste informatii permit conducerii si implementeze mdsuri proactive, cum ar fi
modernizarea echipamentelor, ajustarea proceselor interne sau intensificarea comunicdrii cu

consumatorii.

Conducerea departamentelor implicate In proces este direct responsabila de:
= verificarea corectitudinii si actualizirii informatiilor in Registrul de evidenta;
» monitorizarea progresului fiecdrei solicitari pentru respectarea termenelor stabilite;

» coordonarea analizelor periodice si implementarea miasurilor de imbunitatire.
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Aceastd responsabilitate asigurd o supraveghere continud si o imbunatatire constantd a

procesului de gestionare.

Aceasta etapi este de duratd continud, avind loc in mod constant pe intreaga durata a
procesului de gestionare a solicitérilor. Actualizirile i monitorizarea se desfisoara zilnic, in timp
ce analizele mai detaliate, pentru identificarea problemelor recurente, sunt realizate periodic (lunar

sau trimestrial).

Aceasti etapa este cruciala pentru:
= asigurarea transparentei in gestionarea solicitérilor, permitdnd urmérirea stadiului
fieciirei cereri sau reclamatii;
= respectarea termenelor legale si interne, prevenind intérzierile care pot afectarelatia
cu consumatorii;
= imbunatitirea continui a serviciilor prin identificarea si remedierea deficientelor

sistemice.

Actualizarea Registrului de evidentd si monitorizarea procesului reprezintd fundamentul
unei gestioniri eficiente si responsabile a solicitérilor. Prin documentarea corectd, respectarea
termenelor si analiza periodica, furnizorul isi imbunatiteste constant performanta, consolidind

increderea consumatorilor.

8.4.3. Valorificarea rezultatelor activitatii:
> utilizarea datelor pentru imbunitatirea proceselor interne;
> monitorizarea performantei si a satisfactiei consumatorilor;

» identificarea problemelor recurente i prevenirea acestora..
Indicatori de performanta:

» timpul mediu de raspuns inifial - perioada de timp dintre momentul receptiondrii

solicitarii si momentul in care consumatorul primeste confirmarea inregistrarii;
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timpul mediu de solutionare - perioada necesari pentru rezolvarea completa a
solicitarii;

procentul solicitirilor solufionate in termen - raportul dintre numarul
solicitarilor rezolvate in termenul stabilit si numarul total de solicitari primite;
numirul total de solicitiri primite - numirul total de cereri, sesizari si reclamatii
primite intr-o anumitd perioadi (lunar/trimestrial/anual);

procentul pe tip de solicitiri - distributia solicitarilor pe categorii (cereri,
sesiziri, reclamatit);

rata reclamatiilor justificate - procentul reclamatiilor considerate justificate
dupi analizi, raportat la numarul total de reclamatii;

rata de satisfactic a consumatorilor - evaluatd prin sondaje sau chestionare
trimise consumatorilor dupa solutionarea solicitarilor;

rata de solutionare la prima interactiune - procentul solicitdrilor care sunt
rezolvate fird a necesita interventii suplimentare sau contacte repetate cu
consumatorul;

numirul de plangeri escaladate - numirul reclamatiilor care sunt escaladate
citre autorititile de reglementare sau alte entitifi externe;

rata erorilor in procesarea solicitdrilor - procentul de solicitéri procesate incorect
(exemplu: clasificare gresitd, raspuns eronat);

numirul problemelor recurente - numarul sesizarilor legate de aceeasi problema
intr-o anumiti perioadi de timp (exemplu: avarii in aceeasi zond);

respectarea termenelor interne - evaluarea punctualitdtii departamentelor
implicate in gestionarea solicitérilor (tehnic, juridic, relatii clienti);

costul mediu pe solicitare - costul total asociat solutiondrii unei solicitari
(resurse umane, materiale, echipamente);

valoarea totaldi a compensatiilor acordate - suma despagubirilor oferite
consumatorilor in urma reclamatiilor justificate;

timpul de interventie tehnica - perioada dintre momentul inregistrérii unei

sesiziri tehnice si deplasarea echipei la locatie;
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» numirul de interventii reusite la prima incercare - procentul problemelor tehnice

rezolvate complet dupé prima interventie;

Acesti indicatori de performantd oferd o imagine clard asupra eficientei si calitétii

procesului de gestionare a solicitérilor, sesizérilor si reclamatiilor. Prin monitorizarea si analiza

lor periodici, organizatia poate lua decizii informate pentru a imbunétiti performanta si satisfactia

consumatorilor.
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9. Responsabilititi si rispunderi in derularea activititii:

Compartimentul
cN:t (postul)/actiunea I 11 I v \%
(operatiunea)
0 1 2 3 4 5 6
1 Sector Energie termica E Ap. Ah.
2 Compartimentul tehnic A\
3 Compartiment juridic Ap.
4 Relatii clienti Ap.
5 Director general A
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10. FORMULAR EVIDENTA MODIFICARI

Semnitura
Nr. Data Data
Editie Rev. Pag. Descriere modificare conducitorului
crt. editiei reviziei
compartimentului
1 1 Data
din
P.O.
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11. FORMULAR ANALIZA PROCEDURA

S Conducitor Inlocuitor de Aviz favorabil Aviz
Compartiment compartiment drept sau nefavorabil Semnitura Data

ert. Nume §i prenume delegat Semndtura | Data Observatii

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

—
=
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12, LISTA DE DIFUZARE A PROCEDURII

Nr.

€X.

Compartiment Nume §i prenume

Data primirii

Semnitura

Data intrarii
Data

. in vigoare a
retragerii

procedurii

Semnpitura
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13. Anexe, inregistriri, 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
Raspunsul
F-PO-E.T.-
scris cétre
07-07
consumator
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14. Cuprins:
Numérul
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 cuprinzind 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 referinti (reglementiri) aplicabile activitatii procedurate 152
7. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati in procedura operationald 154
8. Descrierea procedurii operationale 157
9. Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii 178
10. Formular evidenta modificari 179
11. Formular analiza procedura 180
12. Lista de difuzare a procedurii 181
13. Anexe, inregistriri, arhiviri 182
14. Cuprins 183
15. Anexe 184
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ANEXA nr. 1
DIAGRAMA DE FLUX A PROCESULUI
ntréri - Legi SOLUTIONAREA CERERILOR,
——p SESIZARILOR $1
RECLAMATIILOR PRIMITE
Y
Receptionarea si inregistrarea | [egirj
PLANIFICARE cererilor/sesizarilor/ »  Registrul de evidenta
reclamatiilor primite
Clasificarea si directionarea
EFECTUARE solicitarilor
y
. Sy i Tesiri . .
Investigarea si analiza tehnica > Fisa tehnica
[
- - Tegiri
Remedierea problemelor s/ Raport de interventie
tehnice
v
Analiza si validarea | Tesirl., Propunere solutie
reclamatiilor
v
Comunicarea raspunsului citre | Iesiri | Raspunsul scris catre
consumator consumator
VERIFICARE/ !
iMBUNATATIRE Actualizarea registrului si
monitorizarea procesului

y

Verificari
periodice

¥

Imbunititire continua

(Se trece nr. p

Cod: F-PO-E.T.-07-01

rocedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXA nr. 2

CONTRACT-CADRU DE FURNIZARE A ENERGIEI TERMICE

nr. din data

Capitolul I Pirtile contractante

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 ......, reprezentati/reprezentat de ....., avand functia de ...... .
side ......, avind functia de ....... , in calitate de furnizor, pe de o parte, i
(se trece societatea comerciald/institutia publica/asociatia de locatari/proprietari/domnul/doamna
cu sediul/domiciliat/ domiciliatd) in localitatea ...., str. ...., nr. ...., bl. ..., sc. ..., judetul/sectorul .....,
(se trece inmatriculati la registrul comertului cu nr. ....., codul fiscal ...., codul unic de inregistrare
..... , contul nr. ....., deschis la ....)/(autorizatd prin incheierea judecitoreasca nr. ....., emisd de
Judecitoria ...., cod fiscal ....... ,cont ... deschis la .....), reprezentat/reprezentati de (daca este cazul)
...., avand calitatea de (se trece calitatea celui care semneazi valabil contractul (proprietar sau cu
imputernicire dati de proprietar, caz in care se trec datele care atesti autenticitatea imputernicirii),
(pentru persoane fizice se trece se identifica cu C.I./B.L. seria ...., nr. ....., eliberatd/eliberat la data
de...,de..., CN.P......), In calitate de utilizator, pe de alta parte, au convenit si incheie prezentul

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

Capitolul II Obiectul contractului-cadru

Art. 2. - (1) Obiectul prezentului contract il reprezinta furnizarea energiei termice pentru
incilzire 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

interioar a utilizatorului aflatd pe proprietatea acestuia si reteaua publica.
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(4) Responsabilititile privind intretinerea si repararea refelei interioare sunt in sarcina
utilizatorului chiar daci contorul de bransament este montat in alt punct decdt 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 activititi conexe serviciului dincolo de punctul de delimitare va face
obiectul altor contracte de prestiri de servicii. Prevederile unor astfel de contracte nu pot prevala,
fata de prevederile prezentului contact.

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

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

Art. 5. - (1) Prezentul contract se incheie pe durati 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 citre furnizor.

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

bransament termic, cu respectarea prevederilor prezentului contract.

Capitolul ITT Drepturile si obligatiile furnizorului
Art. 6. - Furnizorul are urmitoarele drepturi:

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

2. si aplice penalititi egale cu nivelul dobénzii datorate pentru neplata la termen a obligatiilor
bugetare, in cazul neachitdrii facturilor la termen;

3. si 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. si aibi acces la instalaiile de utilizare a energiei termice de pe proprietatea utilizatorului,

10.

pentru verificarea respectdrii prevederilor contractuale, a functionrii, integritatii sau
pentru debransare, in caz de pericol de avarie sau neplata, precum si la contor, daci se afla
pe proprietatea utilizatorului, in vederea citirii, verificdrii metrologice sau integritatii
acestuia. Accesul se va efectua in prezenta delegatului imputernicit al utilizatorului;

s stabileascd conditiile tehnice de bransare sau de debransare a utilizatorului de la
instalatiile aflate in administrarea sa, cu respectarea normativelor tehnice in vigoare sia
reglementirilor elaborate de autoritatea de reglementare competenta;

si desfiinteze bransamentele sau racordurile realizate fara obtinerea avizelor legale si sd
sesizeze autoritafile competente in cazurile de consum fraudulos sau de distrugeri ori
degradiri ale componentelor sistemului de alimentare centralizati cu energie termica -
SACET;

sa aib3 acces, in conditiile legii, la instalatiile interioare ale utilizatorului de energie termica
ori de céte ori este necesari interventia la acestea pentru asigurarea functiondrii normale a
intregii instalatii;

si stabileasca lucriri de revizii, reparatii si de intretinere planificate la retelele si la
instalatiile apartinand SACET;

sa intrerup, total sau partial, furnizarea energiei termice pe durata necesara executirii
lucrarilor de intretinere si de reparatii programate, cu anuntarea in prealabil a utilizatorului;
sa suspende sau si limiteze furnizarea agentului termic, féré plata vreunei penaliziri, cu un
preaviz de S zile:

a. in cazul depisirii termenului legal pentru achitarea facturilor stabilite potrivit
prezentului contract;

b. in cazul neachitirii contravalorii daunelor, stabilite printr-o hotarare judecétoreasca
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 inlocui sau de a citi

aparatele de misurare-inregistrare ori de a remedia defectiunile la instalatiile
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11.

12,

13.

14.

administrate de furnizor, indiferent dacd acestea se afla pe proprietatea
utilizatorului sau pe domeniul public;

d. in cazul bransirii fir3 acordul furnizorului la refele publice sau la instalatiile altui
utilizator ori schimbirii, fara acordul furnizorului, in cadrul unor lucréri de reparatii
capitale, reconstruiri, modificiri, moderniziri sau extinderi, a caracteristicilor
tehnice si/sau a parametrilor instalatiilor de utilizare;

e. in cazul in care utilizatorul nu remediazi defectiunile la instalatiile interioare si prin
aceasta prejudiciazi alimentarea cu energie termica a altor utilizatori;

f. in cazul in care se constatid diferente, semnificativ mai mari decét cele datorate
erorilor de masuri, intre cantitatea de agent termic pentru incélzire intratd si cea
iesitd in/din instalatiile utilizatorului;

g. la cererea utilizatorului;

sa asigure o temperaturd de 12°C in spatiile cu destinatie de locuinta in cazul limitarii
furnizirii agentului termic de incélzire pentru neplata;

sa suspende prezentul contract in situatiile in care timp de 3 luni de la data aplicarii mésurii
de limitare a furnizirii previizute la pct. 10 lit. a), ¢), d) si ) nu a fost inlaturata cauza pentru
care s-a procedat la limitarea furnizarii;

s limiteze sau si intrerupi furnizarea agentului termic, dar nu mai mult de 24 de ore, in
urmitoarele conditii:

a. cand este periclitatd viata sau sinitatea oamenilor ori integritatea bunurilor
materiale;

b. pentru prevenirea, limitarea extinderii sau remedierea avariilor in SACET;

c. pentru executarea unor manevre si lucriri care nu se pot efectua fird intreruperi;
in cazul in care interventiile furnizorului previzute la pct. 13 depésesc 24 de ore, acestea
se pot efectua in maximum 72 de ore, cu plata penalizarilor previzute in prezentul contract,
cu aducerea la cunostinta utilizatorului.

Art. 7. - Furnizorul are urmitoarele obligatii:
s3 respecte prevederile reglementrilor in vigoare si angajamentele asumate prin prezentul

contract;
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10.

11.

si incheie conventii de facturare individuald, anexad la prezentul contract, conform
Hotararii Consiliului Local ....... 11 Y ST
si factureze, in cazul facturdrii individuale, cantititile de energie termicd proprietarilor
spatiilor cu destinatie de locuinta sau alta destinatie, in conformitate cu prevederile
prezentului contract, la preturile si tarifele legal stabilite;
si incheie act aditional la prezentul contract ori de cite ori apar modificari;
si asigure continuitatea serviciului de furnizare a energiei termice la parametrii fizici §i
calitativi previizuti in prezentul contract si de legislatia in vigoare;
si aducd 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 autorititile administratiei publice locale, care impun
intreruperea furnizarii energiei termice;
s# opreasci alimentarea instalatiilor aflate in subsolurile tehnice ale utilizatorului in cazul
producerii unei avarii sau pentru prevenirea acesteia, astfel incat si se limiteze, respectiv
si se elimine consecintele evenimentului;
si efectueze aerisirea instalatiilor interioare apartinind utilizatorilor de tip urban ori de céte
ori acestea sunt golite de cétre furnizor sau din cauza acestuia;
si furnizeze apa calda de consum asigurind la punctul de separare:

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

distributie pe care o exploateaz;

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

¢. presiunea de serviciu si debitul minim necesar;
s& respecte regimul chimic al apei din reteaua de furnizare a agentului termic, efectuind
periodic masurétori ale indicilor chimici;
si asigure temperatura agentului termic pentru incélzire la punctul de separare, care sa
asigure confortul termic normal in spatiile cu destinatie de locuintd ale utilizatorului/

consumatorului;
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

si factureze cantititile de energie termica numai in conformitate cu metodologia de calcul
aprobati de autoritatea de reglementare competentd, pe baza preturilor si a cantititilor de
energie termica furnizata;

si evacueze, pe cheltuiala sa, apa pétrunsi in curti, case, subsoluri din cauza defectiunilor
la SACET; evacuarea apei nu exonereazi furnizorul de plata unor despigubiri stabilite in
conditiile legii;

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

si scoatd din instalatie contorul de energie termica numai in cazul in care acesta este
inlocuit cu altul cu aceeasi clasi de precizie sau cu clasid de precizie superioard; se
excepteazi 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 folosinti, cu serie diferitd de la un sigiliu
la altul;

s aduci la cunostinta utilizatorului modificarile de tarif si alte informatii referitoare la
facturare, prin adresa atagata facturii;

si ia masurile necesare pentru remedierea deficientelor constatate in cazul in care cu ocazia
citirii se constatd 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 si solicite acestuia remedierea defectiunilor la reteaua sa interioara;
si ia masuri pentru remedierea defectiunilor si deranjamentelor survenite la instalatiile de

distributie sau la bransament;
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20. si nu deterioreze bunurile utilizatorului si si aduci partile din constructii legal executate,
care apartin utilizatorului, la starea lor initiala, daca au fost deteriorate din vina sa;

21. si inceapa si si intrerupa furnizarea energiei termice la data de ....., respectiv ...., conform
Hotararii Consiliului Local ..... sau a Consiliului General al Municipiului Bucuresti, dupa
caz, Ir. ....... VA ;

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

23. si furnizeze utilizatorului informatii privind istoricul consumului si eventualele penalititi
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 livreazi energia
termica in conditiile stabilite in prezentul contract;

b. nu anunti utilizatorul din timp cu privire la limitirile sau la intreruperile
programate;

c. dupai sistarea furnizirii energiei termice cerutd de utilizatorul de energie termica,
nu reia furnizarea in primele 3 zile lucritoare de la primirea, in scris, a notificérii
privind incetarea motivului sistirii;

d. nu respecti parametrii de calitate prevdzuti in prezentul contract §i in actele
normative in vigoare pentru energia termicé furnizati;

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

25. s4 inregistreze toate reclamatiile si sesizirile utilizatorului la un centru unic de relatii cu
utilizatorii si s ia misurile care se impun in vederea rezolvarii acestora, in termenul
prevazut de lege;

26. A. La fiecare citire a contoarelor de energie termica pentru incilzire si pentru apa calda de
consum, cu exceptia cazurilor cand citirea se face de la distantd, si lase o instiintare scrisd
din care s reiasa:

a. data si ora citirii;

b. indexul contoarelor;

¢. numele si prenumele cititorului;
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d. cauza care a dus la imposibilitatea citirii.
B. In cazul in care citirea nu s-a putut efectua din cauza inundirii 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 inundirii si s3 goleasca incinta de apd;

b. si citeascd contoarele de energie termicd;

c. si remedieze defectiunea care a facut posibila 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 dupi data de 15 a lunii, se admite emiterea acesteia pe baza unui index estimat, fapt
ce va fi mentionat in facturd, regularizarea efectudndu-se in factura urmétoare.
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 IV 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 previzute in prezentul contract;

si conteste facturile cind constatid diferente intre consumul facturat si inregistrat de
contorul de bransament, in cazul facturarii unor servicii neefectuate, sau cand constati
incilcarea prevederilor contractuale;

si beneficieze de reducerea valorii facturii astfel:

a. cu contravaloarea cantititii de cildurd 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 si comunice utilizatorului, la cererea acestuia, temperatura
medie lunari a apei reci intrate in statia termica;

b. cu contravaloarea energiei termice nelivrate pe perioada in care s-a depasit limita
de timp comunicati pentru oprirea furnizarii energiei termice sau in cazul

prelungirii timpului de interventie conform prevederilor art. 6 pet. 14;
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4. si primeascd raspuns, in termen de maximum 30 de zile calendaristice, la sesizérile
adresate furnizorului cu privire la neindeplinirea unor obligatii contractuale;

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

6. si solicite furnizorului remedierea defectiunilor gi deranjamentelor survenite la instalatiile
de distributie sau la bransament;

7. si solicite in scris verificarea contoarelor instalate pe bransamentul propriu, defecte sau
suspecte de inregistrari eronate, in conditiile art. 7 pct. 14;

8. si renunte, in conditiile legii, la serviciile contractate;

9. si se adreseze, individual sau colectiv, autoritatilor administratiei publice locale sau

centrale ori instantelor judecitoresti, in vederea prevenirii sau reparéarii unui prejudiciu

direct sau indirect.

Art. 9. - Utilizatorul are urmitoarele obligatii:

1.
2.

sa achite, in termenele stabilite, contravaloarea energiei termice furnizate;

s achite contravaloarea cantititii 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
in contractul de furnizare a apei, incheiat cu acesta;

si asigure accesul utilajelor furnizorului, necesare desfasurdrii activititii 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 functionarii §i integritatii acestora ori
pentru debransarea/deconectarea instalatiilor in caz de neplati sau de avarie;

si asigure integritatea sistemelor de masurare, accesul furnizorului in vederea efectuérii
citirilor, verificarilor, precum i pentru operatiile de intretinere si de interventii in cazul in
care ciminul de bransament si/sau contoarele de energie termicé se afla pe proprietatea
utilizatorului;

s3 nu execute manevre la robinetul/vana montati in amonte de contor; izolarea instalatiei

interioare se va face prin manevrarea robinetului/vanei de dupa contor;
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7. si nu utilizeze sub nicio forma apa din instalatia de incalzire; sustragerea de api din

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

circuitul de incilzire constituie infractiunea de furt si se pedepseste conform Codului penal;
sd ia masuri pentru prevenirea inundarii subsolurilor, prin montarea de clapete de refinere
sau vane pe coloanele de scurgere din subsol;

s3 aduci la cunostinta furnizorului, in termen de 15 zile lucritoare, 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 s trimita facturile;

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

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

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

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

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

s aduci la cunostinta furnizorului denumirea operatorului economic cu care utilizatorul
are contract pentru repartizarea costurilor pe baza repartitoarelor de costuri;

sa aducd la cunostinta furnizorului orice modificare a suprafetei echivalente termic a
corpurilor de incilzire din spaiile comune si din cele cu altd destinatie decat cea de
locuinta;

si nu modifice instalatiile de utilizare interioare aferente unui condominiu decat in

conditiile legii.
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Capitolul V Stabilirea cantitiifii de energie termici furnizate

Art. 10. - (1) Determinarea cantitatii de energie termica se face prin mésurare directd cu
ajutorul sistemelor de misurare-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 termicd,
determinarea cantititilor de energie furnizate se face prin metode indirecte, bazate pe mésuratori
si calcule pe baza metodologiei previzute la art. 7 pct. 12.

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

(2) Tot pani la aceeasi datd, furnizorul va transmite utilizatorului sau operatorului
economic cu care utilizatorul are contract pentru repartizarea costurilor pentru incélzire consumul
de energie termica pentru incilzire, iar utilizatorului consumul de energie termicad pentru apa calda
de consum, in vederea repartizirii acestuia pe proprietarii spatiilor cu destinatie de locuinti sau cu
alta destinatie.

(3) Pani la data de 5 a fiecdrei luni, utilizatorul, respectiv operatorul economic specificat
la alin. (2), transmite furnizorului situatia centralizatoare cuprinzind consumurile pentru incalzire
defalcate pe beneficiarii de ajutor pentru incalzirea locuintei, iar in cazul facturdrii individuale,
separat pentru toti proprietarii, atit pentru incilzire, cét si pentru api caldi de consum.

(4) Pe baza situatiei centralizatoare prevazute la alin. (3), pani la data de 10 a fiecirei luni,
furnizorul calculeazi cuantumul ajutorului pentru incilzirea locuintei, in conformitate cu
prevederile legale, si emite factura cétre utilizator sau consumator, dupa caz.

(5) Factura va cuprinde energia termica pentru incélzire, energia termica inglobata in apa
caldi de consum, ajutorul pentru incilzirea locuintei calculat potrivit prevederilor legale in vigoare
si suma de plati calculatd ca diferentd intre valoarea consumului si ajutorul pentru incalzirea

locuintei.
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(6) Utilizatorul are obligatia de a evidentia lunar ajutorul pentru incalzirea locuintei cu

energie termici in lista cu cheltuielile de intrefinere, daca facturarea nu se realizeaza individual.

Art. 12. - (1) In acele condominii in care sunt montate repartitoare de costuri, cantitatea de

energie termici aferentd consumului propriu pentru incélzirea spatiilor cu alta destinatie decit cea

de locuintd, in care nu sunt montate repartitoare de costuri, este proportionala cu suprafata

echivalenti termic a corpurilor de incalzire existente in aceste spatii, majorata cu 30%.

(2) Cantititile de energie termica pentru incilzire ce se factureazi individual se determina

astfel:
a)

b)

in cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, nu sunt deconectiri de la
instalatia interioara de distributie a energiei termice si in condominiu nu existé operatori
economici care sa isi desfisoare activitatea, cantitatea aferenta fiecarui consumator este
proportionali cu suprafata utild a spatiului cu destinatie de locuintd. Sunt aplicabile
prevederile art. 9 pct. 14;

in cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, sunt deconectéri de la instalatia
interioars de distributie a energiei termice sau/si sunt operatori economici care isi
desfasoari activitatea in condominiu, cantitatea de energie termicd pentru incalzire
consumati in spatiile comune se calculeaza proportional cu raportul dintre suprafata
echivalenta termic a corpurilor de incdlzire montate in spatiile comune luatd impreuna
cu cea a conductelor retelei interioare de distributie si incalzire ce traverseazi spatiile
comune si suprafata echivalenti termic totald din condominiu (SET 3/SET, conform
anexei nr. 2 la prezentul contract-cadru). Suprafata echivalenti termic totala insumeaza
suprafata echivalentdi termic a tuturor corpurilor de incilzire racordate la instalatia
interioara de distributie a energiei termice si cea a tuturor conductelor refelei interioare
de distributie si incilzire. Cantitatea de energie termicd consumatd in proprietatea

fiecirui consumator este proportionala cu:

1. suprafata utild a spatiului cu destinatie de locuintd si cu suprafata echivalenta termic a

corpurilor de incalzire si a coloanelor de distributie si de incalzire din spatiile cu alta

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 pet. 14;
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2. suprafata echivalenti termic totald a corpurilor de incalzire si a conductelor retelei interne

de distributie si incilzire ce se giseste in spatiul cu altd destinatie decat cea de locuinta

(SET 4 din anexa nr. 2 la prezentul contract-cadru), pentru operatorii economici;

3. suprafata echivalenti termic a coloanelor de incilzire si de distributie ce traverseaza

spatiile cu destinatie de locuinta, pentru proprietarii care sunt deconectati;

¢) in cazul in care sunt montate repartitoare de costuri, cantititile facturate individual se

transmit furnizorului de citre operatorul economic cu care utilizatorul are contract pentru

repartizarea costurilor pentru incilzire conform art. 11 alin. (3).

(3) Cantitatea de energie termicd inglobati in apa calda de consum ce se factureaza

individual se determina astfel:

a)

b)

in cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, indiferent dacd sunt sau nu sunt
deconectiri de la instalatia interioara de distributie a apei calde de consum, cantitatea
aferentd fiecarui consumator alimentat din instalatia interioara este proportionala cu
numairul de persoane din fiecare spatiu cu destinatie de locuinta sau conform baremelor
de consum pentru spatiile cu altd destinatie;

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

in acele condominii in care sunt montate repartitoare de costuri, cantitatea de energie
termicd aferentd consumului propriu de apid caldd de consum in spatiile cu altd
destinatie decit cea de locuinta se determind pe baza de bareme, dacad nu sunt montate

repartitoare de costuri in aceste spatii.

Art. 13. - (1) Daci furnizorul nu poate intocmi si emite facturile individuale pana la data

stabilita la art. 18 alin. (1) ca urmare a faptului cé utilizatorul sau operatorul economic cu care

utilizatorul are contract pentru repartizarea costurilor pentru incélzire nu a predat datele necesare

péni la data previzuti la art. 11 alin. (3), furnizorul va emite utilizatorului o facturd cu consumurile

totale din condominiu.

(2) Sarcina repartizirii 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 cantititilor si a sumelor de plati pe consumatori pané la data scadenta
de plati a facturii.

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

Art. 14. - La schimbarea contorului in vederea repardrii sau verificirii metrologice
periodice, furnizorul are obligatia de a anunta utilizatorul despre operatia respectiva cu cel putin
24 de ore inainte 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;

) datele de identificare ale contorului ce se monteaza;
g) seria sigiliului personalizat de unici folosinta;

h) indexul de pornire.

Capitolul VI Tarife, facturare si modalititi 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 adusi la cunostinta utilizatorului in scris, cu
minimum 15 zile inaintea inceperii perioadei de facturare la noul pret.

Art. 16. - (1) Facturarea se face lunar, iar tipul de facturd emisid este .......... (se trece
colectivi sau individuala.).

(2) Modul de facturare si de platd a contravalorii energiei termice consumate pentru
incilzire este (se trece una dintre urmitoarele optiuni solicitaté 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 1n restul anului, pe perioada unui an calendaristic, pe baza cantitatilor medii lunare de
energie termica consumate efectiv in perioadele corespunzitoare ale anului calendaristic
anterior;

¢) facturarea si plata lunard pe baza consumului efectiv.

(3) Furnizorul, in cazul alegerii uneia dintre optiunile previzute 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 urmitoare.

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

Art. 17. - Factura va cuprinde, pe l4nga datele specificate la art. 11 alin. (5), si elementele
de identificare ale fiecirui punct de consum, pretul/tariful aplicat, inclusiv baza legala.

Art. 18. - (1) Factura pentru furnizarea energiei termice se emite cel mai tirziu pani la data
de 15 a lunii urmitoare celei in care prestatia a fost efectuata. Utilizatorii/Consumatorii sunt
obligati sd achite facturile reprezentind 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 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 previzute atrage
penalititi de intirziere, dupd cum urmeazai:

a) penalitati egale cu nivelul dobéanzii datorate pentru neplata la termen a obligatiilor
bugetare, stabilite conform reglementérilor legale 1n vigoare;

b) penalititile datorate incepand cu prima zi dupa data scadentei;

c) valoarea totald a penalititilor 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 urmétoarele modalitati:
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a) innumerar la casieria furnizorului;
b) cu fila cec;
¢) cuordin de platd;
d) prin internet;
) J (se trece alt instrument de plata convenit de pérti.).
Art. 21. - (1) In cazul in care pe documentul de platd nu se mentioneazi obiectul platii, se
consideri achitate facturile in ordine cronologica.
(2) In functie de modalitatea de plata, aceasta se considera efectuata, dupa caz, la una dintre
urmatoarele date:
a) data certificarii platii de ciitre unitatea bancara a utilizatorului, pentru ordinele de plata;
b) data certificati de furnizor, pentru filele cec sau celelalte instrumente de plata legale;
c) data inscrisd pe chitanta emisa de casieria furnizorului.
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 incepind cu data sistarii serviciului.

Capitolul VII Rispunderea contractuali

Art. 23. - Pentru neexecutarea in tot sau in parte a obligatiilor contractuale prevézute in
prezentul contract partile rispund 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 pliti o facturd 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 efectudrii platii facturilor se
conciliaza intre parti in termen de 10 zile lucratoare de la data formuldrii scrise a pretentiilor de
catre utilizator. In cazul in care, ca urmare a unor recalculiri conciliate intre parti, se reduce nivelul
consumului facturat, nu se percep penalititi.

Art. 26. - Furnizorul este obligat si pliteascd despagubiri in cazul deterioririi instalaiilor
interioare apartinind utilizatorului sau al imbolnavirii utilizatorilor colectivi ori individuali, in

situatia in care au apérut presiuni in punctul de delimitare mai mari decét 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 constatérii deteriorérii pe baza expertizei
efectuate de un expert autorizat angajat de furnizor si agreat de utilizator. In cazul in care in urma
expertizei se constata ci furnizorul nu este in culpa, plata expertizei va fi suportati de utilizator.
Art. 27. - In cazul nerespectirii prevederilor art. 7 pet. 13, 14 si 20, furnizorul va fi obligat

la plata de despégubiri care sa acopere prejudiciul creat.

Capitolul VIII Forta majora

Art. 28. - in cazul aparitiei unor situatii de forta majori, partea care o invoci este exonerati
de rispundere in conditiile legii.

Art. 29. - (1) Niciuna dintre partile contractante nu raspunde de neexecutarea in termen
sau/si de executarea in mod necorespunzitor, total ori partial, a oricérei obligatii care i revine in
baza prezentului contract, daci neexecutarea sau executarea necorespunzitoare a obligatiei
respective a fost cauzata de forta majora.

(2) Partea care invoca forta majora este obligati sa notifice celeilalte pérti, in termen de 48
de ore, despre producerea evenimentului, apreciind perioada in care urmairile ei inceteazi, cu
confirmarea autorititilor competente de la locul producerii evenimentului ce constituie fortd

majord, si sa ia toate masurile posibile in vederea limitirii consecintelor lui.

Capitolul IX Litigii

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

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

vor adresa instantelor judecitoresti 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 in vigoare, ale Codului civil, Codului comercial si ale altor acte
normative incidente.

Art. 33. - Corespondenta adresati furnizorului de catre utilizator/consumator va contine in
mod obligatoriu: denumirea/numele §i 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, dupi caz, nr. 4-7 fac parte integranta din prezentul contract.
Art. 36. - Utilizatorul va completa si va inainta furnizorului anexele nr. 5 si 6 in cazul in
care se incheie conventii de facturare individuala.

Art. 37. - Prezentul contract a fost incheiat in doud exemplare, cite unul pentru fiecare

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

Furnizor, Utilizator,

Data semndrii .............
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Anexa 1
la contract

DELIMITAREA

instalatiilor de alimentare cu energie termici
Denumirea utilizatorului (se trece denumirea utilizatorului care trebuie si fie aceeasi cu cea din
COMITACE. ) 1.nieeeieieeieeteterristestreesre s e testeeesesaeseasesae st assessensasseshessssnnesassssssassensonsomsoneosseesntensens
Adresa la care se furnizeaza serviciul de alimentare cu energie termici este (se trec toate adresele
de consum care au bransament propriu si apartin aceluiasi proprietar sau fac parte din aceeasi
asociatie de proprietari/locatari.): ............... et et R e R RS et e b s re et ee e naeseenenen

A. Alimentarea cu energie termici 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 numirul schitei.) din anexa. (In fiecare schita cotata se vor figura vanele, contorul de
energie termica, reductiile, diametrul exterior sau diametrul nominal.)

C. Caracteristicile contoarelor de energie termica pentru incilzire si apa caldd de consum
de bransament sunt (Pentru fiecare contor de bransament se trec denumirea comerciald, tipul, seria,
clasa de precizie, termenul scadent pentru verificare metrologici, data montirii, seriile sigiliilor
personalizate de unica folosint3 etc.):

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

Furnizor, Utilizator,

203




B < Editia I
5.C. GOSCOM VASLUI S.A. | PROCEDURA OPERATIONALA | Np de ex.: e
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. .....
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 utila a spatiilor cu destinatie de locuinta.

*2) Suprafata echivalent termic a corpurilor de incalzire si a coloanelor de incalzire §i distributie
din spatiile cu destinatie de locuinta.

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

*4) Suprafata echivalent? termic a corpurilor de incélzire si a conductelor retelei interne de
incilzire si distributie din spatiile comune.

*5) Suprafata echivalent3 termic totald din condominiu egala 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 alti destinatie decét cea de locuintd cu care furnizorul are contract direct.
Rubricile "SET 1", "SET 2", "SET 3" si "SET 4" se completeazd numai in cazul facturarii

individuale sau cind in condominiu isi desfisoari activitatea operatori economici.
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Denumirea
Denumire Iarna Vara Semniatura
Nr. operatorului
SET barem/ - Gceal/ - Geal/ | operatorului
ert. economic/adresa
4*6) cantitate luna- luna- economic
punctului de consum
1
2
n

*6) Suprafata echivalenti termic totali a corpurilor de incélzire si a conductelor retelei interne de

incilzire 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 asigurati.), la un debit de apa simultan de o (se

trece debitul de apa instantaneu, considerdndu-se factorul de simultaneitate din normele de

proiectare.).
Debitul de api calda de consum minim asigurat este de ....... I/s si de ..... me/zi.
Presiunea minimi a agentului termic la bransament este de ........... bari.
Diferenta de presiune intre tur §i retur este de .................... bari.

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

Debitul de agent termic orar maxim i 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 nominali 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. Numairul 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, hotdrdri ale Guvernului, ordine, normative, norme,

standarde etc.
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Anexa 4
la contract
CONVENTIE
de facturare individuali a consumurilor de energie termica
11 R din data .............
L. Pirtile

Art. 1. - (Se trece societatea comerciald/regia autonoma sau operatorul in gestiune directa
.... conform Legii) ....., cu sediul in ..., str. ... ar. ..., bl. ..., sc. ..., et. ..., ap. ..., judetul/sectorul
..... , inmatriculatii/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 semneazi valabil conventia (proprietar sau cu imputernicire datd de
proprietar, caz fin care se trec datele care atestd autenticitatea imputernicirii)],
identificat/identificati cu C.I/B.I. seria ...... nr. ... , eliberatd/eliberat ladatade ...... de....., CN.P.
..... , in calitate de consumator, pe de altd parte, au convenit si incheie prezenta conventie de
facturare individuald a cantititilor de energie termici, 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 termici inregistrate de contoarele de energie termicd pentru incalzire si apa calda
de consum, montate la bransamentul condominiului, reglementarea raporturilor dintre furnizor i
consumatorul individual privind conditiile de consum §i 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 interioar a utilizatorului, aflati pe proprietatea acestuia, si refeaua 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 urméatoarele drepturi:

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

b) si aplice penalititi egale cu nivelul dobéanzii datorate pentru neplata la termen a
obligatiilor bugetare, in cazul neachitirii facturilor la termen;

¢) sid aibd 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 expirarii termenului de plati a facturilor, si s solicite in
instanta recuperarea debitelor si, dupi caz, accesul pe proprietatea consumatorului
pentru inchiderea si sigilarea instalatiilor de utilizare a energiei termice, in cazul in
care consumatorul refuzi accesul pe proprietatea sa;

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

Art. 5. - Furnizorul are urmétoarele obligatii:

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

b) s inregistreze toate reclamatiile si sesizérile consumatorului i sa ia masurile ce se
impun in vederea solutionarii acestora, in termenul previzut de lege;

¢) sdcomunice, in termen de 30 de zile de la depunerea unei contestatii privind factura
emisi, rezultatul analizei contestatiei si modul de solutionare a acesteia;

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

€) sd nu aplice penalititi la facturile intocmite sau dovedite a fi gresit intocmite,
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indiferent de cauze;

f) sa solicite operatorului economic care asiguri exploatarea repartitoarelor de costuri
refacerea calculelor de repartizare in cazul contestirii de citre consumator a
consumurilor sau in cazul in care instanta a dat dreptate, in totalitate ori in parte,
consumatorului;

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

la consumator.

IV. Drepturile si obligatiile consumatorului
Art. 6. - Consumatorul are urmatoarele drepturi:

a) si utilizeze energia termic livrata in conditiile prevazute in contractul de furnizare
a energiei termice incheiat cu utilizatorul;

b) sa conteste contravaloarea facturii prin instiintare scrisa transmisa furnizorului;

¢) sa ceard in instant3 solutionarea contestatiei depuse la furnizor in cazul in care nu
este multumit de solutia propusé de acesta;

d) sa primeascd rispuns in termenul legal la sesizrile adresate furnizorului;

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

Art. 7. - Consumatorul are urmitoarele obligatii:

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

b) si comunice in scris, in termen de 10 zile lucritoare, furnizorului orice modificare
a elementelor care au stat la baza intocmirii prezentei conventii si sd incheie acte
aditionale n legéturd cu aceasta;

¢) si permiti 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;

d) s3 nu modifice instalaiile de utilizare interioare aferente unui condominiu decat in
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conditiile legii;
€) celelalte obligatii stabilite prin contractul de furnizare a energiei termice cu referire

la consumator.

V. Facturare si modalititi de plati

Art. 8. - Contravaloarea cantitafilor de energie termicad furnizate consumatorului se
incaseazd pe baza de facturd; factura reprezintd documentul de plati 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 corespondenti cu consumatorul, daci este alta decat cea specificatd in preambulul
prezentei conventii).

Art. 10. - Factura individuald 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 platd, modul de determinare a
cantitatilor, regularizirile si calculul penalizirilor in caz de neplati sunt cele previzute in
contractul de furnizare a energiei termice.

Art. 12. - (1) Facturile pot fi achitate de consumator prin .... (se trece mijlocul de plati
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 si prezinte insemne pentru
identificarea usoari a veridicititii 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 neindreptitite sunt in sarcina
furnizorului.

Art. 13. - Factura se considera achitatd de citre consumator la data la care consumatorul

face dovada ci a trimis sau a dat banii furnizorului.
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VL. Riispunderi

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

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

Art. 16. - Reluarea furnizirii energiei termice dupa sistare pentru neplaté se realizeaza in
maximum 3 zile lucritoare de la efectuarea platii integrale a contravalorii cantititilor 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 incilzire legal montate, acesta urmeaza si suporte plata daunelor pe
care le-a produs si si aduci instalatia la situatia initiala, furnizorul avénd obligatia de a anunta
autoritatile competente in cazul sustragerii de agent termic.

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

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

daune citre utilizator si furnizor.

VIIL Forta majora

Art. 19. - Prevederile referitoare la forta majori cuprinse in contractul de furnizare se aplica

corespunzator.

VIII. Durata conventiei
Art. 20. - (1) Prezenta conventie se incheie pe durati nedeterminata.
(2) Proprietarii care isi instriineazd apartamentele sau spatiile cu alta destinatie sunt

obligati ca la intocmirea formelor de instriinare si faci dovada achitrii la zi a cheltuielilor care

le revin.

212




< « | Editia I
S.C. GOSCOM VASLUI S.A. PROCEDURA OPERATIONALA Nr. de ex.: ........
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. .....

(3) Noul proprietar preia drepturile si obligatiile stipulate in prezenta conventie.
(4) Furnizorul are dreptul s3 urmareasci recuperarea debitelor consumatorilor acumulate
péni la data incetarii valabilitétii prezentei conventii.
Art. 21. - Prezenta conventie poate inceta in urmétoarele cazuri:
a) prin rezilierea contractului de furnizare a energiei termice;
b) din initiativa furnizorului, cu un preaviz de 15 zile;

c) in alte situatii previzute de lege.

X. Litigii

Art. 22. - Pirtile 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 amiabila, partile se

vor adresa instantelor judecitoresti romane competente.

XI. Alte clauze

Art. 24. - Prezenta conventie se completeazi cu dispozitiile din contractul de furnizare a
energiei termice care se referd 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 numérul
contractului.).

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

Furnizor
Director
Numele si prenumele

Semnitura i stampila
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Utilizator

Presedintele asociatiei
Numele si prenumele ...........

Semnitura si stampila .........

Consumator
Nr. apartament
Numele si prenumele ..........

Semnatura ......cceeeeeeeeennn
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Anexa 5

la contract

SITUATIE CENTRALIZATOARE
pe consumator cu debitele*1) inregistrate de proprietarul spatiului cu destinatie de locuinti sau
altd destinatie din cadrul imobilului din str. .... nr. ..., bl. .., sc. ..., ap. ....... Judetul/sectorul ......,
localitatea ....... ladatade .......
Debitul total in valoare de .......... lei este defalcat astfel:

Luna An curent | An-1 An-2 An-3

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

curenti | zari |curentd | zari curenta zari curenta Zari

[anuarie

Februarie

Martie

Aprilie
Mai

[unie

Tulie

August

Septembrie

Octombrie

Noiembrie

Decembrie

TOTAL.:

Se certifica c3 valorile inscrise in tabelul de mai sus corespund cu evidentele asociatiei.

Presedintele asociatiei,..........ccouveerenncne (numele si prenumele in clar)

Semndtura si stampila

*1) in cazul in care debitul datorat pentru cantitatea de api caldi 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. ....... fit. ..., bl. ..., judetul/sectorul ........... Jocalitatea .......... la data de
Debitul total datorat
Nr.|Nr.| Numele si Datorii din Datorii din
conform centralizatorului
crt.|ap.| prenumele*1) 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,

.........................

Semniitura si stampila

(numele si prenumele in clar)
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Anexa 7

la contract
CENTRALIZATOR
cu situatia apartamentului nr. .......

Numir de camere ..........

Numdr de persoane ..........

Suprafata utila ..........

Suprafata echivalenti termica instalatiei de incilzire din apartament ......... mp

Situatia instalatiilor de incalzire se prezinta astfel:

Izolarea conductelor se ia in consideratie numai in cazul in care aceasta este stabila §i nu poate fi

demontaté cu usurinta.

Izolatie Izolatie
SET corp
Corp de Coloane de | termici a termicd a
Incinta incilzita de
[incalzire*1) distributie*2) coloanei de| coloanei de
incalzire o
incilzire*3)| distributie*4)
1 2 3 4 5 6
Dormitor
Sufragerie
Baie
Bucatarie
WC serviciu
Alte spatii cu instalatii de
incilzire
Furnizor,........cceseeeee (numele si prenumele in clar)
Semnitura si stampila
Utilizator, (numele si prenumele in clar)

Semndtura si stampila

217




PROCEDURA OPERATIONALA

Editia I

S.C. GOSCOM VASLUI S.A. Nr. de ex.: ........
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. .....
Consumator, (numele si prenumele in clar)
Semnétura

*1) Se mentioneaza tipul corpului de incilzire 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 incilzire.

*3) Se mentioneazi materialul si grosimea izolatiei termice ale coloanelor de incilzire din coloana

2.

*4) Se mentioneazi 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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ANEXA nr. 3

REGISTRUL DE EVIDENTA A CERERILOR/SESIZARILOR/RECLAMATIILOR

Organizatie: [numele furnizorului];
Departament: [departamentul responsabil];
Anul: [anul in care este utilizat registrul].
Tip
Status
Data Nume si solicitare || Descriere || Departa- Data
Nr. Cod (in curs/ Obser-
inregistri || prenume (Cerere/ scurtd a ment solutio-
crt. client . rezolvat/ vatii
rii consumator Sesizare/ || solicitarii || responsabil . narii
. Tespins)
Reclamatie)
L |
1
2
3

Detalii campuri:

nr. crt. - numirul de ordine al solicitirii, alocat in ordine cronologica;

data inregistririi - data la care solicitarea a fost primita si inregistrati in registru;

nume si prenume consumator - numele complet al persoanei care a depus cererea/

sesizarea/reclamatia;

cod client - codul unic al clientului, dacé existd (exemplu: cod de abonat);

tip solicitare - categoria solicitarii:

o eerere: solicitare simpla de informatii;

o sesizare: problema tehnici;

o reclamatie: plangere formali.

descriere scurti a solicitiirii - descriere sumara a problemei sau cererii (exemplu: ,,Lipsi

agent termic la adresa ...”, ,,Factura incorecti”);

219




S.C. GOSCOM VASLUI S.A.

PROCEDURA OPERATIONALA

Editia I

SECTOR ENERGIE
TERMICA

Nr. de ex.: ..o
SOLUTIONAREA CERERILOR, Revizia: 0
SESIZARILOR SI RECLAMATIILOR | Nr. de ex.: ..c.ceoc..
ERIME Pagina ........ din 87
Cod: P.O.E.T. 07 Exemplar nr. .....

= departament responsabil - departamentul care gestioneaza solicitarea (exemplu: Relatii

clienti, Tehnic, Juridic);

= status - stadiul solicitarii:

o 1n curs: solicitarea este in proces de analizi/solutionare;

o rezolvat: solicitarea a fost complet solutionatd;

o respins: solicitarea nu este justificatd sau nu se incadreazd in obligatiile

furnizorului.

= data solutionirii - 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 automati si raportare periodica.

Cod: F-PO-E.T.-07-03

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

[numele organizatiei/furnizorului]

FISA TEHNICA
Nr.__ [numar unic de identificare]

1. Date generale

Data intocmirii: [ziva/luna/anul];

Nume client: [numele complet al consumatoruluil;

Cod client/abonat: [codul unic al clientului, daca existi];

Adresa: [adresa locatiei afectate];

Telefon/E-mail: [datele de contact ale consumatorului];

Tip solicitare: [Sesizare/Reclamatie];

Numarul sesizarii: [numarul de inregistrare din registru].
2. Descrierea problemei

Data raportirii problemei: [ziua/luna/anul];

Descrierea problemei semnalate:

[descriere detaliati a problemei raportate de consumator, exemplu: ,Lipsi agent termic”,

»Presiune scazuta la nivelul caloriferelor”, ,,Temperatura necorespunzitoare”.)

3. Verificiri efectuate

Data verificarilor: [ziua/luna/anul];

Echipa tehnica responsabili:

Nume si prenume:

Functie:

Parametrii verificati:

221




X « | Editial
S.C. GOSCOM VASLUI S.A. | PROCEDURA OPERATIONALA | i de ex.: ...
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. .....
Presiune: [valoare mésurati];
Temperatura: [valoare miasurati];
Debit: [valoare masuratal;
alte verificari: [exemplu: integritatea conductelor,

functionarea echipamentelor auxiliare]

4. Cauzele problemei identificate

>

[descrierea detaliatd a cauzei, exemplu: ,,Conducta fisurata”, ,,Blocaj in retea”, ,,Supapa defectd”]

Observatii suplimentare: [exemplu: ,,Problema a fost localizatd la nivelul subsolului

cladirii”]

5. Solutii propuse

Solutie 1: [exemplu: Inlocuirea supapei de reglare];

Solutie 2: [exemplu: Repararea izolatiei conductei].

Resurse necesare:

Materiale: [exemplu: tevi, garnituri, fitinguri];
Echipamente: [exemplu: scule electrice, aparat de sudura];
Personal: [numirul de tehnicieni necesari].

6. Concluzii si recomandiri

Concluzie: [exemplu: ,Problema poate fi

9

rezolvati printr-o interventie tehnica imediata”, ,,Recomandim o verificare suplimentar3 in zona

X”]-

Recomandiri pentru consumator: [exemplu

,Efectuarea unei verificiri periodice a instalatiilor interioare”]
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7. Semnaturi

Tehnician responsabil:

Semnatura:

Nume:

Consumator (daca este prezent):

Semmnaitura:

Nume:

Validare de céatre superiorul tehnic:

Semnéaturi:

Nume:

Functie:

8. Observatii finale

[exemplu: ,,Problema a fost documentat 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 or. formularului)
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ANEXA nr. 5

[numele organizatiei/furnizorului]

RAPORT DE INTERVENTIE
Nr. [numir unic de identificare]
1. Date generale
Data interventiei: [ziua/luna/anul];
Ora inceperii: [ora : minut];
Ora finalizarii: [ora : minut];

Echipa tehnicia responsabili:

Nume si prenume: ;

Functie: ;

Locatia interventiei: [adresd completa sau

descriere exacti a locatiei];

Cod client/abonat: [Cod unic de identificare al clientului].

2. Detalii privind solicitarea

Tip solicitare: [Sesizare/Reclamatie];

Numarul sesizérii: [numérul de inregistrare];

Descrierea problemei raportate:

[exemplu: ,,Presiune scdzutd la nivelul caloriferelor”, ,,Lipsd agent termic”, ,,Scurgere in

retea”.]

3. Activititi realizate

Descrierea interventiei: [exemplu:

,,S-a inlocuit supapa de reglare din subsolul cladirii”, ,,Conducta fisurati a fost reparatd prin

sudura”, ,,S-a verificat integritatea izolatiei termice.”]
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Parametrii verificati:

Presiune: [valoare inainte/interventie, valoare dupa interventie];

Temperaturi: [valoare inainte/interventie, valoare dupa interventie];

Debit: [valoare inainte/interventie, valoare dupi interventie].
Materiale utilizate:

[exemplu: tevi de 3/4 inch — 2 bucati, garnituri

— 4 buciti, izolatie termicd — 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 i

agentul termic a fost restabilit in parametri normali”, ,,Problema a fost partial rezolvati, fiind
necesare interventii suplimentare.”].

Parametrii finali masurati:

Presiune: [valoare finali];
Temperatura: [valoare finali];
Debit: [valoare finala].

5. Observatii si recomandari
Observatii suplimentare:

fexemplu: ,Reteaua

de distributie prezintd uzurid avansati, recomandam modernizarea acesteia pe termen mediu.”].
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Recomandiri pentru consumator:

[exemplu: , Efectuarea verificrii

periodice a instalatiei interioare pentru a preveni eventuale probleme.”].

6. Semnituri
Tehnician responsabil:

Semnaturi:

Nume:

Consumator (daci este prezent):

Semnatura:

Nume:

Validare de citre superiorul tehnic:

Semnéturi:

Nume:

Functie:

7. Concluzii

[exemplu:

Interventia a fost realizati 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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ANEXA nr. 6
[numele organizatiei/furnizorului]
PROPUNERE DE SOLUTIE
Nr. [numar unic de identificare]

[ziua/luna/anul];

Numairul solicitirii:

Nume consumator:

[numar unic din Registrul de evidentil];

[numele complet al consumatorului];

Cod client/abonat:

[cod unic, daca existi];

Locatie:

[adresd completa sau descriere a locatiei afectate].

2. Descrierea problemei

Tipul solicitirii:

[Sesizare/Reclamatie];

Descrierea problemei:

»Lipsa agent termic in retea”.].

3. Cauze identificate

[descriere detaliatd a problemei semnalate, exemplu: ,,Presiune scizuti la nivelul caloriferelor”,

Solutie 1:

4. Solutiile propuse

[descrierea cauzelor tehnice, operationale sau contractuale care au condus la problemi; exemplu:

»Fisurd in conducta principald din subsol”, ,,Defectiune la pompa de circulatie™.].

Descriere:

[exemplu: Inlocuirea

conductei deteriorate cu una noua.];
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Resurse necesare:

materiale:

garnituri de etansare.];

echipamente:

pentru montaj.];

personal:

responsabil.].
Durati estimata:
Cost estimativ:
Solutie 2:

Descriere:

[exemplu: 2 zile lucritoare.].

[exemplu: 1.500 lei.].

[exemplu: conducte de 2 inch — 3 buciti,

[exemplu: aparat de sudurd, scule

[exemplu: 2 tehnicieni specializati, 1 inginer

[exemplu:

Repararea conductei existente si refacerea izolatiei.]

Resurse necesare:

materiale:

material de etansare.];

echipamente:

testarea presiunii.];

personal:

Durati estimati:

[exemplu: 1 zi lucritoare.].

Cost estimativ:

5. Solutia recomandata

Alegerea solutiei:

[exemplu: 700 lei.].

[exemplu: izolatie termica 5 m,

[exemplu: dispozitive pentru

[exemplu: 1 tehnician, 1 asistent tehnic.].

[exemplu:

Se recomandi implementarea Solutiei 1, datorita durabilitatii si eficientei pe termen lung.”].

Justificare:

[exemplu: ,Inlocuirea completad a conductei va elimina riscul unor avarii repetate si va asigura

continuitatea furnizirii agentului termic.”]
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6. Observatii si recomandari

Recomandiiri pentru consumator:

[exemplu: , Efectuarea verificarii periodice a instalatiilor interioare pentru prevenirea problemelor

similare.”]

Recomandiri pentru departamente:

[exemplu: , Programarea unor verificari preventive in reteaua adiacenti.”]

7. Semnituri si aprobari
Propus de:

Nume:

Functie:

Semnétura:

Validare de ciitre superior:

Nume:

Functie:

Semnituri:

Aprobat de conducere:

Nume:

Functie:

Semnituri:

8. Concluzie

[exemplu: ,,Solutia propusi va fi implementat3 in termen de 2 zile lucritoare, iar consumatorul va

fi informat imediat dupi finalizarea lucririlor.”].

Cod: F-PO-E.T.-07-06

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXA nr. 7
[Numele organizatiei/furnizorului];
Adresa: [adresa organizatiei);
Telefon: [numar de contact];
e-mail: - [adresa oficiald de e-mail];
website: [website oficial];
Nr. inregistrare: - [numarul raspunsului];
Data: [ziva/luna/anul].
Catre:

[numele si prenumele consumatorului]
Adresi: [adresa consumatorului]
Cod client: [Cod unic, daci existi]

Subiect: Raspuns la [cererea/sesizarea/reclamatia]

nr. [numirul de inregistrare]

Stimate/Stimata [nume consumator],
Referitor la solicitarea dumneavoastrd inregistratd cu numdrul [numar
inregistrare] din data de [ziva/luna/anul], cu privire la

[scurta descriere a subiectului reclamatiei san cererii], vd comunicim

urméitoarele:

1. Analiza efectuata

In urma verificarilor efectuate de citre [departamentul

responsabil], s-a constatat ca:

[descrierea constatirilor — exemplu: ,Presiunea agentului termic a fost scazuta din cauza unei

defectiuni la conducta principala.”].
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Parametrii verificati si masuratorile realizate:

Presiune: [valoare inainte §i dupa interventie, daca este cazul];
Temperatura: [valoare inainte si dupa interventie].

2. Solutia aplicata

Pentru remedierea situatiei, s-au intreprins urmitoarele masuri:

[descriere detaliati a solutiilor implementate, exemplu: ,,Conducta principali a fost inlocuiti, iar

izolatia a fost refacuté pentru a preveni pierderile termice.”).

Interventia a fost finalizata in data de [ziua/luna/anul], iar situatia a fost

remediatad conform standardelor tehnice in vigoare.

3. Recomandiri suplimentare (daci este cazul)

Pentru evitarea unor situatii similare in viitor, vi recomandim:

[exemplu: ,,Verificarea periodic a instalatiilor interioare de cdtre personal autorizat.”].

4. Alte informatii
In cazul in care aveti intrebéri suplimentare sau alte aspecte de semnalat, ne puteti contacta

la [telefon/e-maill].

Va asigurdm de angajamentul nostru de a va furniza servicii de cea mai buni calitate §i v
mulfumim pentru intelegerea si colaborarea dumneavoastra in solutionarea acestei situatii.
Cu stimai,

[semnatura]

[numele complet al persoanei care semneazi

Functie: [functia persoanei]

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

(Se trece nr. procedurti operationale §i nr, formularului)

231




