S.C. GOSCOM VASLUI S.A.
Str. Alecu Donici, nr. 23
Municipiul Vaslui, judetul Vaslui

Telefon: 0235 314 070

In conformitate cu prevederile art. 8 din Ordinul nr. 69/2024 privind aprobarea
Standardului de performanti pentru serviciul public de alimentare cu energie termici in sistem
centralizat, care stipuleaza faptul ca procedurile interne privind serviciul public de alimentare
cu energie termica in sistem centralizat se aproba de catre Autoritatea Administratiei Publice
Locale dupa parcurgerea unui proces de consultare publica initiat de catre SC GOSCOM

VASLUI SA, in calitate de operator ,

SE APROBA,

PRIMAR
NG. LUCIAN BRANISTE

MANUAL PROCEDURI OPERATIONALE SECTOR ENERGIE
TERMICA — VOLUMUL III
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necesare/intreprinse pentru remediere
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3 defectuoasa a grupurilor/echipamentelor de masurare instalate in S.A.C.E.T,, 210
inclusiv a masurilor necesare/intreprinse pentru remediere !
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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 VL NT 0PN W%?"’?W@l
sl e QeDjv HileLh toudidion jusicle
' Director /
1.3 | Aprobat HESRUT] . i
LEONALD-LUA general \ [‘




- | Editial
S.C. GOSCOM VASLUI 5.4, | PROCEDURA OPERATIONALA | nr. de ex.: e
ACORDAREA COMPENSATIILOR/ | ¢ it 0
SECTOR ENERGIE RESLAGURIRIEDS Pagina ........ din 92
L cA Cod: P.O.E.T. 08 Exemplar nr. .....

2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale:

Data de la care se

aplica
Editia/revizia in Modalitatea
Componenta revizuita prevederile
cadrul editiei reviziei
editiei san
reviziei editiei
1 2 3 4
2.1 | Editial 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:

termica

Serviciw/
Scopul Nume si Data Semna-
Ex Birow/ Functia
difuzirii prenume primirii tura
nr. | Compartiment
1 2 3 4 5 6 7
Informare/ Sector Energie l \
3.1 ., 1 ° A J?Z }ouuaju VLAJE JOAN w
Aplicare termicd ,
Sector Energie : ;
32 Aplicare 1 : - }#%)uua%l, LASD 10 /)
termica : U\Z‘/{
Direct Direct ) \
A% — ) irector irector e 600 /77 | \ .
general general  |2eONARA-LK) \ \
Sector Energie A T\
34 | Arhivare 1 " Jf% 7[014,&% VLBsI JoALY &ij\\
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4. Scopul procedurii operationale:

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

Prezenta procedurd are scopul de a stabili in mod clar si detaliat regulile si normele
aplicabile salariatilor din cadrul GOSCOM VASLUI S.A. in ceea ce priveste desfasurarea
activititilor legate de acordarea compensatiilor si despdgubirilor. Aceasta defineste
responsabilititile, etapele procesului si conditiile in care salariatii trebuie sd actioneze pentru a
asigura o gestionare corectd, transparentd si eficientd a acestor activititi, in conformitate cu
legislatia in vigoare si cu reglementirile interne ale societitii. Procedura urméreste, de asemenea,
si garanteze respectarea drepturilor beneficiarilor, aplicarea uniforma a criteriilor de acordare si

evitarea oriciror abateri sau conflicte care ar putea aparea in cadrul acestui proces.

4.2. Da asiguriri cu privire la existenta documentatiei adecvatd derularii activititii

privind desfasurarea activititilor legate de acordarea compensatiilor si despégubirilor.

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

inlocuieste pe cel in functie la data elaborérii prezentei proceduri.

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

Operatiunea atentd 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 desfdsurari a activititii 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 referi procedura operationale:

Procedura reglementeazi ansamblul de norme, responsabilitifi, principii si etape
operationale necesare pentru organizarea si desfisurarea activitatilor legate de acordarea
compensatiilor si despagubirilor. Aceasta stabileste cadrul formal prin care se asigurd transparenta,
eficienta si conformitatea procesului, detaliind modul de aplicare a prevederilor legale si a

reglementirilor interne ale organizatiei.

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

Activitatea reglementata prin aceastd procedura vizeazi detalierea etapelor esentiale care
trebuie urmate pentru desfisurarea in mod organizat, eficient si conform cu normele aplicabile a
procesului specificat. Aceasta stabileste un cadru clar si detaliat al pasilor necesari, oferind

orientdri precise pentru fiecare fazi a procesului, de la initiere pan la finalizare.

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

Principalele activitati desfisurate in cadrul procesului reglementat includ o serie de etape
esentiale, concepute pentru a asigura o abordare structurats, coerent si eficientd; aceste etape sunt:

> identificarea si initierea procesului;

planificarea si organizarea activitatilor;
verificarea si colectarea informatiilor;
analiza si luarea deciziilor;

implementarea deciziei i comunicarea rezultatelor;

YV V V VYV V

monitorizarea si feedback-ul.
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5.4. Listarea compartimentelor furnizoare de date si/sau beneficiare de rezultate ale

activitiitii procedurate; listarea compartimentelor implicate in procesul activitatii:

> compartimentele furnizoare de date sunt: consumatorii, Compartimentul

Relatii clienti si sectorul energie termica din cadrul societatii;

> beneficiarul rezultatelor acestei activitati procedurate: Directorul general al
societitii GOSCOM VASLUI S.A., Clienti, persoane fizice sau juridice;
> compartimentele implicate sunt: Compartimentul Tehnic, Sectorul Energie

termicd, Compartimentul Financiar contabilitate din cadrul societatii.
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6. Documente de referinti (reglementiri) aplicabile activititii procedurate:

6.1. Reglementiri internationale:

>
>

ISO 9001 — Sistemul de management al calitatii;

ISO 45001 — Managementul sanatatii si securitafii in munca.

6.2. Legislatie primari:

>

Legea nr. 31/1990 (**republicatd**) privind societatile, cu modificarile si
completirile ulterioare;

Legea nr. 53/2003 (**republicata**) privind Codul muncii, cu modificarile si
completarile ulterioare;

Legea nr. 82/1991 a contabilitatii (**republicati**), cu modificarile si
completirile ulterioare;

Legea nr. 190/2018 privind masuri de punere in aplicare a Regulamentului
(UE) 2016/679 al Parlamentului European si al Consiliului din 27 aprilie 2016
privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu
caracter personal si privind libera circulatie a acestor date si de abrogare a
Directivei 95/46/CE (Regulamentul general privind protectia datelor), cu
modificirile si completérile ulterioare;

Legea nr. 296/2004 (**republicati**) privind - Codul consumului, cu
modificirile si completirile ulterioare;

Legea nr. 319/2006 a securititii si sanatatii in muncd, cu modificarile §i
completirile ulterioare;

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

Ordonanta Guvernului nr. 119/1999 privind controlul intern si controlul
financiar preventiv (**republicati**), cu modificirile §i completdrile

ulterioare.
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6.3. Legislatie secundara:

» nu este cazul.

6.4. Alte documente, inclusiv reglementiri interne ale entitiitii publice:

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

> Regulamentul nr. 325/2023 privind organizarea si functionarea Comisiei
Speciale pentru Acordarea Despagubirilor;

» norme tehnice specifice sectorului energetic;

» Regulamentul de organizare §i functionare al societitii GOSCOM VASLUI
S.A,;

» Regulamentul intern al unitatii;

v

decizii ale conducatorului unitatii;

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

7.1. Definitii ale termenilor:

Definitia si/san, 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

responsabilitatilor.

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

cadrul unitatii.

Forma initiald sau actualizata, dupa caz, a unei proceduri

operationale, aprobata 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.

Suma de bani sau avantajele acordate unei persoane sau
entitati pentru a remedia un prejudiciu, o pierdere sau o lipsd

cauzati de un eveniment sau de o actiune specifica.

Masura reparatorie prin care o persoand afectatd primeste o
sumi de bani, bunuri sau alte forme de reparatie pentru

daunele suferite, fie materiale, fie morale.

Nr.
Termenul
crt.
1. Procedura
P.O. (Procedura
2. operationald —
procedurd de lucru)
3 Editie a unei proceduri
' operationale
9 Revizia in cadrul unei
' editii
5. Compensatie
6. Despagubire
7. Activitate procedurata

Setul de etape, actiuni si responsabilitati definite printr-o

procedura formald, menite sd asigure desfasurarea corecta,

10




S.C. GOSCOM VASLUI S.A.

PROCEDURA OPERATIONALA |Edifial

SECTOR ENERGIE

TERMICA

ACORDAREA COMPENSATIILOR/

DESEAGUISRILOR Pagina ........ din 92

Cod: P.O.E.T. 08 Exemplar nr. .....

Nr.
crt.

Termenul

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

termenul

coerentd si eficientd a unui proces specific.

Beneficiar

Persoana fizicd sau juridici ce primeste compensatia,
despigubirea sau orice altd formad de beneficiu rezultat din

procesul reglementat.

Proceduri

Document formal care descrie in detaliu pasii necesari pentru
desfagurarea unui proces, incluzind responsabilititile,

normele si criteriile care trebuie respectate.

10.

Reglementare

Normi sau set de norme emise de o autoritate competenta,
care stabilesc reguli clare de desfisurare a unui proces sau

activitati.

1.

Normi

Regula sau standardul care determind cum trebuie sa fie
realizatd o anumitd activitate, in conformitate cu cerintele

legale si organizationale.

12.

Responsabilitate

Obligatia unui compartiment sau a unei persoane de a
indeplini sarcini specifice in cadrul unui proces procedural, in

conformitate cu cerintele stabilite.

13.

Monitorizare

Procesul de supraveghere si verificare continud a unei
activititi, pentru a asigura conformitatea cu procedurile si

reglementirile aplicabile.

14.

Trasabilitate

Capacitatea de a urmadri istoricul, utilizarea sau localizarea
unui proces, document sau decizie pe parcursul derulérii unei

activititi.

15.

Conformitate

Respectarea cerintelor legale, regulamentelor interne si

standardelor aplicabile in desfasurarea unui proces.

11
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7.2. Abrevieri ale termenilor:

N Abrevierea Termenul abreviat
crt.
1. |P.O. Proceduri operationala
2 Elaborare
3. |V Verificare
4. |A Aprobare
5. | Ap. Aplicare
6. | Ah. Arhivare
7. | ANRE. Autoritatea Nationala de Reglementare in domeniul Energiei
8. |ANPC. Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor

12
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8. Descrierea procedurii operationale:

8.1. Generalititi:

Acordarea compensatiilor si despigubirilor in sectorul energiei termice este un proces
reglementat, menit si asigure protectia consumatorilor §i sd gestioneze eficient situatiile care
implica disfunctionalitii, pierderi sau alte evenimente neprevazute. Acest proces vizeazi

consumatorii casnici la sistemele centralizate de energie termica.

Situatii care pot conduce la acordarea compensatiilor/despagubirilor
1. Incilcarea standardelor de calitate

Livrarea energiei termice sub parametrii contractuali: una dintre cele mai frecvente
situatii care justifica acordarea compensatiilor apare atunci cand energia termica este livrata la
temperaturi sau presiuni mai mici decat cele specificate in contract. Acest lucru poate afecta
confortul termic al consumatorilor casnici sau poate crea probleme tehnice in activitatea agentilor

€conomici.

Intreruperi frecvente sau neanuntate ale furnizirii: intreruperile repetate sau
neplanificate ale energiei termice pot cauza disconfort major pentru consumatori, mai ales in
perioadele reci. Dac3 aceste intreruperi nu sunt comunicate in avans sau nu respecta intervalele
stabilite pentru interventii, furnizorul poate fi obligat s3 compenseze consumatorii afectati. Spre
exemplu, un bloc de locuinte care riméne fara caldurd in timpul iernii din cauza unor deficiente

repetate poate primi compensatii conform reglementrilor.

2. intarzieri in remedierea problemelor

Nerespectarea termenelor de interventie si reparatie: furnizorii de energie termica au
obligatia de a interveni si remedia defectiunile in termenele stabilite prin reglementirile legale si
contractuale. Intarzierile nejustificate pot agrava disconfortul consumatorilor si pot genera pierderi
suplimentare. De exemplu, dac# o avarie la o conducti principalé este raportata, dar furnizorul nu

intervine in termenul specificat, consumatorii afectati pot solicita compensatii pentru lipsa de

13
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Situatiile mentionate mai sus evidentiaza circumstantele in care consumatorii pot solicita
si primi compensatii/despagubiri. Fie cd este vorba de neconformititi tehnice sau intérzieri in
solutionarea problemelor, furnizorii sunt obligati si rispunda pentru calitatea serviciilor oferite si
sd actioneze conform normelor legale. Aceste masuri nu doar protejeaza drepturile consumatorilor,

¢i contribuie si la imbunititirea calitatii serviciilor in sectorul energiei termice.

Criterii pentru acordarea compensatiilor/despagubirilor

1. Verificarea reclamatiilor. Un criteriu esential pentru acordarea compensatiilor este
analiza reclamatiilor depuse de consumatori. Reclamatia trebuie s fie clar formulatd, documentata
cu dovezi relevante si inregistrati in termenul stabilit de reglementirile aplicabile. De exemplu,
un consumator care raporteazi o intrerupere a furnizirii energiei termice trebuie sa prezinte detalii
precum momentul in care a avut loc incidentul, durata intreruperii si impactul asupra locuintei sau
activitatii sale. In lipsa unei astfel de documentatii, reclamatia poate fi considerata nejustificata,

iar solicitarea de compensatii poate fi respinsa.

2. Parametrii tehnici neindepliniti. Un alt criteriu important este verificarea daca
furnizorul a respectat parametrii tehnici stabiliti prin contract sau prin reglementirile legale.
Aceasta implica o comparatie intre performantele furnizorului si standardele in vigoare, cum ar fi

temperatura si presiunea energiei termice livrate.

3. Calcularea compensatiilor. Compensatiile sunt calculate in functie de durata
problemei, gravitatea situatiei si valoarea pierderilor suferite de consumator. De exemplu, pentru
o intrerupere prelungiti a furnizdrii energiei termice, compensatia se poate stabili pe baza
numarului de ore sau zile in care serviciul a fost indisponibil, raportat la tariful zilnic al serviciului.
Daci o avarie cauzeazi daune materiale, valoarea despigubirii este determinati de costurile de
reparare sau inlocuire a bunurilor afectate. Calculul trebuie sa fie transparent si sa ia in considerare

toate aspectele relevante, pentru a oferi o reparatie justa consumatorilor.

Aceste criterii asigurd ci procesul de acordare a compensatiilor/despégubirilor este

14
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echitabil, transparent si conform cu reglementdrile in vigoare, protejind atit drepturile

consumatorilor, cat si responsabilitatile furnizorilor.

8.2. Documente utilizate:

8.2.1. Lista si provenienta documentelor:

»

vV V V VvV V

reclamatia oficiald;

contractele-cadru de furnizare a energiei termice;
fisa de interventie;

raportul de monitorizare;

proces-verbal de constatare;

decizia de acordare a compensatiei.

8.2.2. Continutul si rolul documentelor:

»

reclamatia oficiald contine datele de identificare ale consumatorului (nume,
adresd, cod client), descrierea detaliati a problemei (exemplu: natura si durata
intreruperii, parametrii necorespunzitori), data si ora incidentului, solicitarea
expliciti de compensatie sau despagubire; reprezintd punctul de pornire al
procesului, justificd deschiderea unei investigatii si determind analiza
conformititii serviciului oferit de furnizor;

contractele-cadru de furnizare a energiei termice contin drepturile si obligatiile
furnizorului si consumatorului, precum s§i parametrii de furnizare (debit,
temperatur3), tarifele si termenele de platd; reglementeaz relatia comerciala intre
furnizor si consumator §i asigurd conformitatea contractuala si predictibilitatea
serviciilor;

fisa de interventie contine detalii despre interventia tehnica (data, ora, locatia,
natura lucrarilor) si numele echipei tehnice si descrierea actiunilor intreprinse;
este documentul de verificare a actiunilor furnizorului care confirma daci
problemele raportate au fost remediate in termen si dacd au fost respectate
standardele de calitate;

raportul de monitorizare contine inregistréri ale parametrilor tehnici (temperatura,

presiunea, durata intreruperilor) si datele colectate de la echipamentele de
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misurare sau sistemele informatice; este suportul tehnic pentru analiza reclamatiei
care confirmi daci problemele raportate sunt reale si atribuie responsabilitatea
furnizorului;

procesele-verbale de constatare contin rezumatul constatirilor in urma inspectiilor
efectuate si descrierea naturii problemei, cauzele identificate si responsabilitatea;
este documentul oficial care sustine decizia de acordare sau respingere a
compensatiei si utilizat pentru clarificarea situatiei in caz de dispute;

decizia de acordare a compensatiei contine concluziile investigatiei, valoarea
compensatiei aprobate si justificarea acesteia §i modalitatea de acordare a
compensatiei; formalizeazd solutia finald si este comunicatd consumatorului

pentru a inchide procesul de reclamatie.

8.2.3. Circuitul documentelor:

>

reclamatia oficialid este intocmitd de consumatorul afectat si depusi la furnizor
prin mijloace acceptate (fizic, online, telefonic, prin postd); este inregistrati
oficial in sistemul furnizorului, primind un numar unic de identificare;
contractele-cadru de furnizare a energiei termice - operatorul de retea elaboreaza
contractul pe baza avizului tehnic si a cererii solicitantului, este transmis
solicitantului pentru semnare, iar dupa semnare, contractul intré in vigoare si este
arhivat de operator;

fisa de interventie este completatd de echipa tehnicd in teren dupa efectuarea
interventiei, verificati si semnati de responsabilul tehnic pentru validare si trimisa
citre compartimentul tehnic pentru centralizare si arhivare;

raportul de monitorizare este generat automat de sistemele de monitorizare sau
fntocmit manual de personalul responsabil, analizat de echipa tehnicd pentru
identificarea abaterilor si transmis citre compartimentul care evalueaza
reclamatia;

procesul-verbal de constatare este intocmit de o comisie sau echipa tehnici la
locul incidentului sau in urma investigatiilor, semnat de toti membrii comisiei gi,
daci este cazul, de consumatorul implicat si este transmis compartimentelor

juridic si financiar pentru analizd §i utilizare in procesul de calcul al
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compensatiilor;

» decizia de acordare a compensatiei este redactatd de compartimentul juridic sau
financiar, pe baza documentelor tehnice si economice, aprobati de managementul
furnizorului sau de comisia desemnati si transmisa consumatorului prin mijloace

oficiale (scrisoare, e-mail).

8.3. Resurse necesare:

8.3.1. Resurse materiale - Resursele materiale necesare sunt: documentatie si formulare
oficiale (formulare tipizate pentru reclamatii si solicitari de despagubiri, contracte de furnizare a
serviciului), echipamente IT si software (computere si laptopuri pentru personalul implicat,
imprimante si scanere pentru gestionarea documentelor fizice, software specializat pentru:
gestionarea reclamatiilor, monitorizarea parametrilor tehnici ai serviciului, calculul compensatiilor
si emiterea deciziilor financiare), echipamente de monitorizare tehnici (sisteme de monitorizare a
parametrilor tehnici (de exemplu: senzori pentru temperaturd, presiune, debit), dispozitive de
inregistrare si stocare a datelor de performanta ale retelei), resurse de transport si logistica
(vehicule pentru echipele tehnice care efectucazi interventii pe teren, echipamente pentru lucrari
de reparatii (exemplu: unelte, piese de schimb, materiale izolatoare)), resurse financiare (fonduri
alocate pentru plata compensatiilor/despagubirilor citre consumatori, bugete pentru interventii
tehnice si fintretinerea echipamentelor), spatii si infrastructurd (birouri pentru personalul
responsabil de procesare si analizi, arhive pentru depozitarea documentelor fizice, centre de
comandi pentru monitorizarea si coordonarea interventiilor), resurse de comunicatie (linii
telefonice si conexiuni internet pentru relationarea cu consumatorii, platforme de e-mail si

portaluri online pentru depunerea reclamatiilor).

8.3.2. Resurse umane - Resursele umane necesare sunt: Directorul general al societitii,
personal tehnic specializat, personal administrativ, personal din relatii cu clientii, personal

financiar-contabil, personal juridic, personal IT.

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

consumabile necesare acestei activititi si asigurdrii serviciilor de intretinere a logisticii.
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8.4. Modul de lucru:

8.4.1. Planificarea operatiunilor si actiunilor activititii:

Pentru derularea activitatii privind acordarea compensatiilor/despagubirilor se va proceda la:
» primirea si inregistrarea reclamatiei;

verificarea preliminara a reclamatiei;

investigatia tehnica;

intocmirea procesului-verbal de constatare;

analiza juridica;

calcularea compensatiei/despagubirii;

emiterea deciziei de acordare;

comunicarea deciziei citre consumator;

V V V V V ¥V V V

implementarea deciziei.

8.4.2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitaii:

1. Primirea si inregistrarea reclamatiei

Primul pas in procesul de acordare a compensatiilor/despagubirilor consta in primirea si
inregistrarea oficiald a reclamatiei din partea consumatorului. Acest pas este esential pentru

initierea procesului §i pentru asigurarea trasabilititii cazului.

Consumatorul are la dispozitie mai multe canale pentru a-si depune reclamatia, precum:

» contact direct: prin vizita la biroul de relatii cu clientii al furnizorului, unde poate
completa un formular tipizat sau prezenta situatia verbal, insotitd de documente
justificative;

= telefon: prin apelarea unui numir dedicat pentru raportarea problemelor, reclamatia
fiind inregistrata de un operator;

» online: prin e-mail, in care consumatorul detaliaza problema intdmpinaté;

» postd: trimiterea unei reclamatii scrise, insotitd de documentele justificative

relevante.
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Odata primiti, reclamatia este inregistratd oficial in sistemul de gestionare al furnizorului.
Acest proces implica:
» atribuirea unui numir unic: fiecare reclamatie primeste un numar de identificare
pentru a facilita urmirirea sa pe parcursul procesului;
= verificarea initiali a conformitiitii: operatorul responsabil se asigura ca
reclamatia este completd si depusd in termenul previzut de contract sau

reglementari.

Dupi inregistrare, consumatorul este informat despre primirea reclamatiei. Acest lucru se
face prin emiterea unui document de confirmare, care contine numirul de fnregistrare al
reclamatiei, data depunerii si termenul estimativ de solutionare si comunicarea acestui document

prin mijloacele agreate (e-mail, posts, inméanare personald).

Dupi inregistrare, reclamatia este transmisa citre compartimentele relevante pentru analizi
si solutionare:
= reclamatiile care implici probleme tehnice sunt directionate catre Compartimentul
tehnic;
» problemele legate de facturare sau compensare financiard sunt trimise la
Compartimentul financiar contabilitate;
= in cazurile complexe sau litigioase, reclamatia poate fi transmisd catre

Compartimentul juridic.

Etapa de primire §i inregistrare a reclamatiei este cruciald pentru:
« asigurarea transparentei: toate detaliile cazului sunt documentate oficial, evitind
confuziile sau disputele ulterioare.
» protejarea drepturilor consumatorului: reclamatia este tratatd ca o solicitare
legitima i urmdrita cu prioritate.
 initierea formali a procesului: odatd inregistrati, reclamatia devine punctul de

plecare pentru toate actiunile ulterioare.

19




. | Editia 1
5.C. GOSCOM VASLUI §.A. | PROCEDURA OPERATIONALA | Nr. de ex.: e
ACORDAREA COMPENSATIILOR | no %
SECTOR ENERGIE RESERCURIRILOR Pagina ....... din 92
TERMICA Cod: P.O. E.T. 08 Exemplar nr. .....

Prin desfisurarea riguroasi a acestei etape, furnizorul poate garanta un proces bine

organizat, eficient si in conformitate cu reglementérile aplicabile.

2. Verificarea preliminari a reclamatiei

Dupi primirea si inregistrarea reclamatiei, se trece la etapa de verificare preliminara, care

constd in analiza initiala a informatiilor furnizate de consumator. Scopul acestei etape este de a

confirma validitatea reclamatiei si de a asigura ci aceasta poate fi procesatd in conformitate cu

reglementirile §i contractele aplicabile.

Primul pas in verificarea preliminara este evaluarea conformititii reclamatiei cu cerintele

procedurale i legale. Aceasta implica:

completitudinea documentelor: se verificd dacd reclamatia este completa,
continand toate informatiile necesare, cum ar fi descrierea problemei, data §i ora
incidentului, locatia afectata si impactul raportat;

respectarea termenului legal: reclamatiile trebuie si fie depuse in termenul
stabilit de contractul de furnizare sau de reglementirile in vigoare; de exemplu,
dac3 un consumator raporteazi o intrerupere a serviciului, dar o face dupa expirarea
termenului de 30 de zile de la incident, reclamatia poate fi considerati tardiva;
validarea statutului consumatorului: se verifici dacd persoana care depune
reclamatia este clientul titular al contractului de furnizare sau un reprezentant legal

al acestuia.

Se analizeazi istoricul clientului pentru a identifica posibile nereguli sau situafii anterioare

relevante:

statusul plitilor: se verifica dacd consumatorul si-a achitat facturile pentru
serviciul de energie termicd; in unele cazuri, furnizorii pot suspenda procesarea
reclamatiilor pentru clientii cu datorii restante;

probleme similare in trecut: daci consumatorul a raportat anterior probleme

similare, acestea sunt comparate pentru a identifica tipare sau probleme recurente.
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Pentru reclamatiile legate de calitatea serviciului (exemplu: temperatura insuficienta,
intreruperi neanuntate), se consultd datele tehnice disponibile:

» parametrii tehnici inregistrati: se analizeazd rapoartele automate sau manuale
care indicd nivelul temperaturii, presiunii si debitului la momentul indicat de
consumator;

= verificarea interventiilor anterioare: se analizeazi daci echipa tehnicé a efectuat

lucriri in zona respectiva si daci acestea ar putea fi legate de problema raportata.

Daci informatiile furnizate de consumator sunt incomplete sau neclare, se solicita
documente suplimentare pentru clarificare. Acestea pot include:
= fotografii sau inregistriri video care atesti daunele sau impactul problemei;
= facturi recente care dovedesc statutul de client activ al furnizorului;

s alte documente relevante.

Pe baza analizei preliminare, reclamatia este clasificatd pentru a determina urmdtorii pasi:

= reclamatie justificatii: cind existd suficiente dovezi ca problema raportata este
reala si atribuibila furnizorului, reclamatia trece la etapa de investigatie detaliati;

= reclamatie nejustificati: daci problema nu poate fi dovedita sau este cauzati de

factori externi (exemplu: avarii la instalatiile interne ale consumatorului),

reclamatia poate fi respinsi.

Rolul verificarii preliminare
» identificarea rapid3 a problemelor: permite filtrarea reclamatiilor neconforme si
asigurd procesarea prioritara a celor justificate;
= reducerea timpului de solutionare: prin colectarea completi a informatiilor inca
din aceasti etapa, se evita intirzieri ulterioare;
= protejarea drepturilor partilor: verificarea corectd garanteazd ca deciziile

ulterioare sunt bazate pe fapte si dovezi.

Aceastd etapa constituie o punte critica intre primirea reclamatiei si investigarea detaliata,

contribuind la un proces transparent, eficient si corect.
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3. Investigatia tehnici reprezinta etapa esentiala in procesul de solutionare a reclamatiei,
avand rolul de a analiza problema raportatd de consumator si de a stabili daca aceasta este
justificata si dacd furnizorul este responsabil. Aceasta etapa implica deplasari pe teren, masuratori

precise si intocmirea de documente tehnice pentru sustinerea concluziilor.

Odati ce reclamatia a trecut de verificarea preliminard, compartimentul tehnic planifica
investigatia. Acest proces presupune:
» selectarea echipei tehnice: specialisti in retelele de energie termica sunt desemnati
sd analizeze problema;
= pregitirea documentelor: se colecteazi informatii din reclamatie, rapoartele de
monitorizare existente si istoricul interventiilor in zona afectata;
= stabilirea calendarului: se planifica vizitele in teren, tindnd cont de gravitatea

problemei si de disponibilitatea consumatorului (daca este cazul).

Echipa tehnicd se deplaseaza la locul incidentului pentru a evalua situatia raportata.
Activititile desfasurate includ:
» inspectarea retelei si echipamentelor: se verificd vizual si prin masuratori dacd
existd avarii, scurgeri, defectiuni sau alte probleme in reteaua de distributie;
= misuritori ale parametrilor tehnici: se inregistreaza temperatura, presiunea si
debitul energiei termice la punctul de livrare specificat; de exemplu, dacd
consumatorul a reclamat cildur3 insuficientd, se compara temperatura livrata cu cea
stipulata in contract;
« identificarea cauzelor: se determini dacid problema este cauzatd de furnizor
(exemplu: avarie pe retea) sau de factori externi (exemplu: defectiuni in instalatiile

interne ale consumatorului).

fn timpul investigatiei, echipa tehnici colecteaza date si dovezi pentru a sustine concluziile.

Acestea pot include:

» fotografii si inregistriri video: documentarea vizuald a problemelor constatate

(ex.: conducte sparte, izolatii deteriorate);
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= rapoarte de monitorizare: extrase din registrele de monitorizare pentru a verifica
performantele retelei in timpul incidentului raportat;

» observatii scrise: notite detaliate despre interventie, incluse in fisa de interventie.

Dupi finalizarea vizitei in teren, echipa tchnica redacteazd o figd de interventie, care
contine: descrierea detaliati a problemei constatate, actiunile intreprinse pentru remedierea
situatiei, daci este cazul, parametrii tehnici masurati §i comparatia lor cu valorile de referinta din

contract si concluziile preliminare privind cauza problemei.

Daci problema identificati implica aspecte juridice sau financiare, concluziile tehnice sunt
transmise citre compartimentele relevante. De exemplu: in cazul in care este necesari acordarea
unei despagubiri, documentele tehnice sunt trimise cétre departamentul financiar pentru calcularea
valorii compensatiei. Daca existd incertitudini privind responsabilitatea, procesul-verbal este

transmis citre compartimentul juridic pentru analiza.

Pe baza datelor colectate, echipa tehnici stabileste urmitoarele:
= problema este justificati: daci s-au constatat deficiente in serviciul furnizat de
companie, se recomandd adoptarea de misuri reparatorii §i acordarea de
compensatii, dacé este cazul;
= problema este nejustificati: daci nu existd deficiente sau dacd problema este
cauzati de instalatiile interne ale consumatorului, reclamatia este clasatd, iar

consumatorul este informat.

Rolul investigatiei tehnice:
= clarificarea situatiei: identifici exact cauzele problemelor raportate i determind
daci acestea sunt atribuibile furnizorului;
» documentarea deciziilor: asiguri o bazi solidi pentru solutionarea reclamatiei $i
pentru luarea deciziilor ulterioare;
= transparenti: oferd consumatorilor o explicatie clari si justificatd pentru deciziile

furnizorului.
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Investigatia tehnici este o etapd critici ce garanteazi atit protejarea drepturilor
consumatorilor, cat si respectarea obligatiilor furnizorului, contribuind la mentinerea unui standard

ridicat al serviciilor de energie termica.

4. Intocmirea procesului-verbal de constatare

Procesul-verbal de constatare este un document oficial esential, intocmit in urma
investigatiei tehnice, pentru a inregistra in mod detaliat situatia constatati, cauzele problemei si
responsabilitatile identificate. Acesta are rolul de a formaliza rezultatele investigatiei si de a

furniza o baza documentari solida pentru luarea deciziilor ulterioare.

Intocmirea procesului-verbal incepe prin colectarea tuturor informatiilor relevante de catre
echipa tehnica sau comisia desemnata:
= stabilirea participantilor: procesul-verbal este redactat de personalul tehnic sau
comisia de evaluare, care poate include reprezentanti ai furnizorului, ai
consumatorului si, in cazuri complexe, experti independenti;
= pregitirea informatiilor: sunt utilizate date din investigatia tehnica, cum ar fi fisa

de interventie, rapoartele de monitorizare si alte documente justificative.

Documentul trebuie sa fie structurat in mod clar si s3 contina informatii precise. Elementele
principale includ:
= identificarea generala:
o numele si functiile persoanelor implicate in intocmirea documentului;
o data, ora si locul constatarii;
o numirul de referinta al reclamatiei sau al incidentului.
» descrierea situatiei:
o detalierea problemei semnalate de consumator (exemplu: intreruperi ale
furnizarii energiei termice, parametri neconformi);
o descrierea vizuald si tehnicd a starii retelei sau echipamentelor in
momentul investigatiei.

= cauzele identificate:
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o analiza tehnicd a problemei, indicind factorii care au contribuit la

aparitia acesteia (exemplu: avarii la reteaua de distributie, defectiuni ale

echipamentelor, conditii externe);

o clarificarea daca problema este cauzati de furnizor sau de factori care

nu intrd in responsabilitatea acestuia (exemplu: defectiuni in instalatiile

interne ale consumatorului).

* parametrii tehnici:

o masuratorile efectuate (exemplu: temperatura, presiunea, durata

intreruperii) si compararea lor cu standardele contractuale.

* recomandirile echipei:

o propuneri pentru remedierea situatiei (exemplu: reparatii, ajustéri

tehnice, masuri preventive);

o indicatii privind necesitatea acordrii de compensatii/despagubiri, daci

este cazul.

La finalizarea procesului-verbal:

* semnatura participantilor: documentul este semnat de toti membrii echipei

tehnice si, daca este prezent, de consumatorul afectat; in caz de refuz al semndrii de

citre consumator, acest fapt este mentionat in document;

= validarea oficiali: procesul-verbal este transmis superiorilor ierarhici sau comisiei

interne pentru aprobare si utilizare in decizia finala.

Procesul-verbal este distribuit citre compartimentele care contribuie la solutionarea

reclamatiei:

= Compartimentul juridic: analizeazi documentul pentru a evalua responsabilitétile

si conformitatea cu legislatia;

» Compartimentul financiar contabilitate: utilizeaza concluziile pentru calcularea

valorii compensatiei sau despagubirii;

= Conducerea: la decizia finala privind masurile reparatorii sau de remediere.
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Dupi utilizare, documentul este arhivat in dosarul reclamatiei, in format fizic sau
electronic. Aceastii etapa asigurd trasabilitatea si conformitatea cu cerintele legale privind

pastrarea documentelor.

Rolul procesului-verbal de constatare
« document oficial: formalizeazi concluziile investigatiei si stabileste
responsabilitatile pentru problema identificata;
o bazi pentru decizie: sustine luarea deciziilor privind remedierea si acordarea
compensatiilor;
o transparenti si trasabilitate: asigura claritatea si accesibilitatea informatiilor

pentru toate partile implicate.

Prin intocmirea corecti si detaliati a procesului-verbal, fumnizorul demonstreaza
profesionalism si transparentd in solutionarea reclamatiilor, contribuind la satisfacerea

consumatorilor si la respectarea reglementirilor aplicabile.

5. Analiza juridica reprezinti o etapa critica in procesul de solutionare a reclamatiilor si
de acordare a compensatiilor/despagubirilor. Aceasta are rolul de a evalua conformitatea cererii cu
legislatia in vigoare, cu reglementirile contractuale §i cu normele interne ale furnizorului. Scopul

principal este de a stabili temeinicia cererii si cadrul legal aplicabil pentru solutionarea acesteia.

Primul pas in analiza juridica constd in evaluarea contractului de furnizare incheiat intre
consumator si furnizor. Aceasta implica:

» examinarea obligatiilor furnizorului: se verifici dacd problema reclamata
constituie o incilcare a clauzelor contractuale, cum ar fi furnizarea energiei termice
la parametri neconformi sau intreruperi nejustificate;

» identificarea drepturilor consumatorului: se¢ analizeazi dacd solicitarea de
compensatie sau despigubire este justificatd in baza drepturilor contractuale ale

acestuia;
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» clauze speciale: se verifici dac existd prevederi care limiteazd rdspunderea
furnizorului sau conditioneazd acordarea compensatiilor (ex.: situatii de fortd

majori, obligatii privind notificarea prealabila a problemelor).

in evaluarea conformitatii legale, reclamatia este analizati in raport cu legislatia nationald
si cu reglementirile aplicabile sectorului energiei termice. Aspecte cheie:
« legislatia specifici: se aplica prevederile din Legea nr. 325/2006 privind serviciul public
de alimentare cu energie termici si alte reglementéri relevante;
+ normele emise de AN.R.E.: se verifici daca furnizorul a respectat standardele de
performanti impuse de Autoritatea Nationald de Reglementare in domeniul Energiei;
e Codul Civil: in cazul in care reclamatia implicd rispunderea civild delictuald sau

contractuald, se aplica articolele referitoare la repararea prejudiciilor materiale si morale.

Un aspect important al analizei juridice este identificarea partii responsabile pentru
problema semnalata:

» responsabilitatea furnizorului: daca problema reclamati este cauzati de o avarie
sau o deficientd in reteaua furnizorului, acesta este considerat responsabil;

» responsabilitatea consumatorului: dacd problema este cauzatd de defectiuni in
instalatiile interne ale consumatorului, reclamatia poate fi respinsa sau solutionarea
poate implica costuri pentru consumator;

» factorii externi: se analizeazi daci exista factori externi care exonereazi furnizorul
de rispundere, cum ar fi conditii meteorologice extreme sau alte circumstante de
fortd majora.

Analiza juridicd include si evaluarea documentelor tehnice si financiare relevante pentru
reclamatie:

= procesul-verbal de constatare: este verificat pentru a confirma corectitudinea
concluziilor tehnice;

» fisa de interventie: este analizatd pentru a determina daca furnizorul a luat méasuri
adecvate pentru remedierea problemei;

* rapoartele de monitorizare: sunt utilizate pentru a stabili daca serviciul a fost

furnizat conform standardelor legale.
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Pe baza analizei efectuate, compartimentul juridic redacteaza un aviz care include:

concluzii privind temeinicia reclamatiei: daci cererea este justificatd sau
nejustificatd din punct de vedere legal;

recomandari privind solutionarea: propuneri pentru acordarea compensatiei,
remedierea situatiei sau respingerea reclamatiei;

cadrul legal aplicabil: articolele din legislatie sau clauzele contractuale pe care se

bazeazd recomandarea.

Avizul juridic este transmis citre departamentele implicate in solutionarea reclamatiei, cum

ar fi:

Compartimentul financiar contabilitate: utilizeazi avizul pentru a calcula
valoarea compensatiei sau despagubirii;

Conducerea: ia decizia finald pe baza concluziilor juridice §i tehnice;
departamentul relatii cu clientii: includ informatiile relevante din aviz in

comunicarea oficiald cu consumatorul.

Importanta analizei juridice

conformitate legalii: asiguri respectarea legislatiei si a reglementarilor aplicabile
in solutionarea reclamatiei;

echitate: garanteazi ci decizia este fundamentatd pe norme juridice clare si nu pe
interpretiri subiective;

reducerea riscurilor: previne eventualele litigii prin aplicarea corectd a legii si

prin comunicarea clari a deciziei citre consumator.

Analiza juridica este un pas esential care sustine luarea unor decizii transparente si bine

fundamentate, protejand atét drepturile consumatorilor, cét si interesele furnizorului.

6. Calcularea compensatiei/despigubirii reprezinti etapa in care se determind valoarea

reparatiei financiare sau materiale ce urmeaza si fie oferitd consumatorului in conditiile legii.

Aceasta se bazeaza pe o analiza detaliatd a problemei, a impactului suferit de consumator si a
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costurilor asociate. Scopul acestei etape este s asigure ci suma acordati este echitabila, justificata

si conforma cu reglementarile in vigoare.

Pentru a fundamenta calculul, se utilizeazi urmétoarele documente:

raportul tehnic si fisa de interventie: contin informatii despre natura problemei,
parametrii masurati si durata neconformittii;

contractul de furnizare: specifici obligatiile furnizorului, standardele de
performanti si eventualele penalititi aplicabile pentru incilcarea acestora;
procesele-verbale de constatare: confirmi cauzele si impactul problemelor asupra

consumatorului.

Valoarea finalid a compensatiei este calculatd prin aplicarea unor formule sau procente

definite in contracte sau reglementiri:

daca durata intreruperilor programate depiseste nivelul garantat prevazut, respectiv
250 de ore pe an si pe contract, pentru fiecare ord suplimentara operatorul de energie
termicd va achita utilizatorului afectat o compensatie de 0,03% din valoarea facturii
de energie termicd aferente unei luni similare din anul precedent; aceastd
compensatie se aplica serviciului/serviciilor intrerupte, fie ca este vorba despre
furnizarea apei calde de consum sau a agentului termic pentru incilzire;

daci numirul si durata totald a intreruperilor neprogramate/accidentale depagesc
nivelul garantat stabilit, respectiv 4 Intreruperi cu o durata totald de 12 zile pe an si
pe contract, pentru fiecare zi suplimentard operatorul de energie termici va plati
utilizatorului afectat o compensatie de 0,7% din valoarea facturii de energie termica
aferente unei luni similare din anul precedent; aceastdi compensatie se aplica
serviciilor intrerupte, respectiv furnizarea apei calde de consum si/sau a agentului

termic pentru incilzire;

\

In primul trimestru al fiecarui an, operatorul de energie termicd are obligatia de a analiza

situatia fiecirui contract pentru anul calendaristic anterior, evaluidnd necesitatea platii

compensatiilor in conformitate cu prevederile mentionate mai sus.
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Calcularea compensatiei/despagubirii trebuie s fie conformd cu legislatia si normele

aplicabile:

normele A.N.R.E.: stabilesc standardele de performanta si sanctiunile aplicabile
furnizorilor care nu respecta aceste standarde;

Codul Civil: prevede principiul reparirii integrale a prejudiciului, in functie de
pierderile efective si beneficiile nerealizate; .

contractele de furnizare: pot include clauze care specifica procentele de reducere

sau penalititile aplicabile in caz de neconformitate.

Dupi calcularea valorii, compartimentul financiar contabilitate intocmeste un document

justificativ care include:

detalii despre calcul: metodologia ‘utilizatd, valorile de referintd si perioada
afectati;

valoarea finali a compensatiei: suma care urmeazi si fie acordata
consumatorului, exprimati in unitifi monetare sau ca reducere pe factura;
aprobarea: documentul este verificat si aprobat de conducerea companiei sau de

comisia interna responsabila.

Consumatorul este informat cu privire la valoarea compensatiei printr-o notificare oficiala,

care include:

explicatia detaliati a calculului: pentru a asigura transparentd si intelegere;
modalitatea de acordare: reducere aplicati pe facturile viitoare, transfer bancar
sau alte forme de plati;

termenul de acordare: perioada in care compensatia va fi efectiv livrata.

Importanta calcularii corecte a compensatiei/despagubirii

echitate: consumatorul primeste o reparatie justa pentru prejudiciul suferit;
respectarea legislatiei: asigurd conformitatea cu normele legale si reglementarile
aplicabile;

transparentii: oferd consumatorului incredere in proces si previne eventualele

dispute;
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* responsabilitate: demonstreazid angajamentul fumnizorului de a respecta

standardele de calitate si de a remedia eventualele neconformitati.

Prin calcularea corectd, justificatd si transparentd a compensatiilor/despégubirilor,
furnizorul isi indeplineste obligatiile legale si contractuale, contribuind la mentinerea unui raport

pozitiv cu consumatorii.

7. Emiterea deciziei de acordare a compensatiei sau despagubirii reprezinta etapa formala
in care furnizorul finalizeazi analiza cazului si oficializeazi solutia adoptati. Aceastd decizie
include detalii privind valoarea compensatiei, justificarea acesteia si modalitatea de acordare, fiind

comunicatii consumatorului in mod transparent si documentat.

fnainte de emiterea deciziei, toate informatiile si documentele colectate in proces sunt
analizate si centralizate:

» documentele tehnice: fisa de interventie, raportul de monitorizare si procesul-
verbal de constatare sunt verificate pentru a confirma cauzele si amploarea
problemet;

» avizul juridic: recomandirile emise de compartimentul juridic privind temeinicia
cererii si cadrul legal aplicabil sunt luate in considerare;

» calculul compensatiei: valorile stabilite de compartimentul financiar contabilitate

sunt incluse pentru a justifica suma acordati consumatorului.

Decizia este intocmitid sub forma unui document oficial, structurat clar si cuprinzitor,
incluzind urmitoarele elemente:
« datele de identificare: informatii despre consumator (nume, adresa, cod client) si
numirul de referinti al reclamatiei;
» descrierea situatiei: un rezumat al problemei raportate, inclusiv cauzele si
impactul acesteia;
= valoarea compensatiei: suma exactd sau reducerea aplicatd, calculatd pe baza

informatiilor disponibile;
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justificarea deciziei: o explicatie detaliati a motivelor pentru care compensatia a
fost aprobati, cu referinte la reglementirile legale, contractuale si la concluziile
investigatiei;

modalitatea de acordare: informatii despre cum va fi livratd compensatia, fie prin
reducere pe factura urmétoare, fie prin transfer bancar sau alta forma;

termenul de implementare: data pani la care consumatorul va primi compensatia.

Decizia este supusa verificarii i aprobirii de citre conducerea furnizorului sau comisia

desemnata:

validarea tehnica si juridica: se asigurd cd decizia respecté toate reglementrile si
ci este sustinutd de documentatia justificativa;
aprobarea manageriali: conducerea furnizorului examineaza decizia si o

autorizeazi pentru comunicare citre consumator.

Importanta emiterii deciziei de acordare

formalizarea procesului: decizia documenteaza oficial rezultatul procesului de
reclamatie;

transparenti: consumatorul primeste informatii clare si justificate despre solutia
adoptati;

respectarea reglementirilor: asigurd conformitatea cu normele legale si
contractuale;

satisfacerea consumatorilor: oferd o solutie clard, rapidd si corectd pentru

problemele raportate.

Emiterea deciziei de acordare este o etapi fundamentald care incheie procesul de

reclamatie, garantind ci drepturile consumatorului sunt respectate, iar furnizorul isi indeplineste

obligatiile legale si contractuale.

8. Comunicarea deciziei ciitre consumator reprezinti etapa finala si esentiala in procesul

de solutionare a reclamatiei si de acordare a compensatiei/despagubirii. Aceastd etapa asigura
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transmiterea clard, transparentd si detaliati a solutiei adoptate, oferind consumatorului toate

informatiile necesare pentru a intelege rezultatul procesului.

inainte de a transmite decizia, este necesar ca documentatia sa fie pregititd si verificatd cu
atentie:

» decizia oficiali: documentul trebuie si fie redactat clar, complet si structurat,
incluzand toate detaliile relevante (descrierea problemei, valoarea compensatiei,
justificarea deciziei);

= anexe justificative: daci este cazul, decizia poate fi insotitd de documente
suplimentare, cum ar fi procese-verbale, rapoarte tehnice sau calcule detaliate ale

compensatiei.

Decizia este transmisd consumatorului printr-un canal oficial si accesibil, in functie de
preferintele si circumstantele acestuia:

» e-mail: este metoda preferatii pentru o comunicare rapida si documentat;

» posti: pentru consumatorii care solicitdi documente in format fizic, decizia este
trimisa prin scrisoare recomandatd, asigurind confirmarea primirii;

= comunicare telefonici: in cazuri urgente, consumatorul poate fi informat telefonic
despre decizie, urmata de transmiterea documentelor in format scris;

= portal online: dacd furnizorul dispune de un portal pentru consumatori, decizia

poate fi disponibilizata direct in contul acestora.

Documentul comunicat consumatorului trebuie s3 fie clar, profesionist si si includa toate
detaliile necesare:
« introducere: specifici numarul reclamatiei si un rezumat al problemei semnalate;
o descrierea solutiei: explici in detaliu valoarea compensatiei/despagubirii, cum a
fost calculata si justificarea acesteia;
o modalitatea de acordare: detaliazi cum si cind consumatorul va primi
compensatia (ex.: reducere pe facturd, transfer bancar);
o informatii suplimentare: include date despre eventualele proceduri de contestare,

daci consumatorul nu este de acord cu decizia.
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Dupi pregitirea documentelor, acestea sunt transmise consumatorului. Este important ca
acest proces s fie:
o prompt: decizia trebuie transmisa in termenul stabilit de reglementéri sau de
politica interna a furnizorului;
o documentati: pentru transparenta si trasabilitate, comunicarea trebuie inregistrata
in sistemele furnizorului (exemplu: numir de confirmare pentru e-mailuri, chitanta

pentru scrisorile recomandate).

Dupi primirea deciziei, consumatorul poate solicita informatii suplimentare sau clarificari.
Furnizorul trebuie sé fie pregatit sd raspunda:

» explicatii detaliate: daci consumatorul soliciti detalii despre calculul
compensatiei sau despre motivele deciziei, personalul responsabil trebuie sa ofere
informatii clare si bine documentate;

= gestionarea obiectiilor: daci consumatorul nu este de acord cu decizia, este
necesar sa fie informat despre procedura de contestare, precum depunerea unei

cereri suplimentare sau apelarea la autoritdtile competente.

Comunicarea deciziei citre consumator este cruciala pentru:
= transparenti: consumatorul intelege clar solutia adoptatd si motivele din spatele
deciziei;
» credibilitate: o comunicare profesionistd si detaliatd consolideazad increderea
consumatorului in furnizor;
» prevenirea disputelor: oferind toate informatiile necesare, furnizorul reduce riscul

aparitiei unor conflicte sau litigii ulterioare.
Comunicarea deciziei citre consumator este o etapd esentiala care incheie procesul de

reclamatie. Oferind claritate, transparenta si profesionalism, furnizorul isi indeplineste obligatiile

legale si contractuale, contribuind la satisfactia si loialitatea consumatorilor.
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9. Implementarea deciziei reprezinti etapa finala si practica a procesului de solutionare a
reclamatiei si de acordare a compensatiei/despagubirii. Aceasta presupune punerea in aplicare a
solutiei adoptate, fie ca este vorba de o compensatie financiard, o reducere aplicatd pe factura,
reparatii tehnice sau alte misuri corective. Scopul acestei etape este de a asigura respectarea

angajamentelor luate de furnizor si restabilirea satisfactiei consumatorului.

Imediat dupa aprobarea si comunicarea deciziei, departamentele responsabile pregitesc
implementarea solutiei:

= stabilirea resurselor necesare: in functie de natura solutiei, se identifica resursele
financiare, tehnice sau logistice necesare pentru aplicarea deciziei;

* alocarea sarcinilor: se desemneazi persoanele sau echipele responsabile pentru
fiecare aspect al implementirii (exemplu: echipa tehnici pentru reparatii,
departamentul financiar pentru plati);

» setarea termenelor: se stabilesc termene clare pentru finalizarea implementirii, in

conformitate cu decizia adoptati si cu reglementirile aplicabile.

In cazul in care decizia implicd o compensatie financiari, aceasta este pusa in aplicare prin
reducerea pe facturi - dacd solutia consta in aplicarea unei reduceri pe factura urméatoare, suma
este inregistratd in sistemul de facturare al furnizorului, iar consumatorul este informat despre

reducerea aplicata.

Daca decizia include interventii tehnice pentru remedierea unei deficiente, acestea sunt
organizate si executate:
= planificarea interventiei: echipa tehnica stabileste data si ora interventiei,
asigurand coordonarea cu consumatorul, daca este necesar
= efectuarea lucririlor: se remediazad problema identificatd (exemplu: repararea
unei avarii, inlocuirea unui echipament deteriorat);
* documentarea interventiei: dupé finalizarea lucrérilor, se intocmeste un raport

care confirma ca problema a fost rezolvata.
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Pentru a asigura respectarea deciziei si satisfactia consumatorului, procesul este
monitorizat:
= verificarea completiirii sarcinilor: se urmareste daca toate masurile prevazute in
decizie au fost implementate conform planului;
= confirmarea consumatorului: in unele cazuri, consumatorul este contactat pentru
a confirma ci solutia a fost aplicata satisfacator; de exemplu, dupa efectuarea unei

reparatii, consumatorul poate semna un proces-verbal de receptie.

Dupi implementarea completd a deciziei, cazul este inchis oficial, iar toate documentele
relevante sunt arhivate:
= actualizarea sistemului: in dosarul electronic sau fizic al reclamatiei, se
inregistreazi detaliile implementdrii (exemplu: suma platita, data interventiei
tehnice);
» emiterea unui raport final: se redacteaza un raport care documenteaza intreaga
procedurd, de la primirea reclamatiei pand la solutionare;
= arhivarea: toate documentele sunt stocate in conformitate cu politica interna a

furnizorului si cerintele legale de pastrare a datelor.

Pentru a imbunitati procesele viitoare, furnizorul poate evalua succesul implementarii:
= feedback de la consumator: este colectatd opinia consumatorului privind modul
in care reclamatia a fost gestionati si rezultatul final;
» analiza interni: se analizeazi daci implementarea a respectat termenul, costurile

si standardele de calitate.

Importanta implementirii deciziei
= respectarea angajamentelor: demonstreazi ci furnizorul isi indeplineste
obligatiile legale si contractuale;
= satisfactia consumatorului: asiguri consumatorului ca reclamatia sa a fost tratat
cu seriozitate si responsabilitate;
= consolidarea increderii: o implementare corecta i rapidd contribuie la mentinerea

unei relatii pozitive cu consumatorul.
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Implementarea deciziei este esentiald pentru finalizarea procesului de reclamatie. Prin

executarea precisd si transparentd a masurilor adoptate, furnizorul isi intareste credibilitatea si isi

indeplineste obligatiile fati de consumatori.

8.4.3. Valorificarea rezultatelor activititii:

>

>
»
>

analiza rezultatele obtinute;
imbunatétirea proceselor interne;
cresterea satisfactiei consumatorilor;

monitorizarea rezultatelor implementarii.

Indicatori de performanti:

>

timpul mediu de solutionare a reclamatiilor - durata medie necesard pentru a
solutiona o reclamatie, de la primirea acesteia pana la implementarea deciziei;

rata reclamatiilor solutionate in termenul legal - procentul reclamatiilor
rezolvate in termenul prevazut de reglementirile legale sau de politica interni;
numarul total de reclamatii primite - numarul total al reclamatiilor inregistrate
intr-o anumiti perioada (lund, trimestru, an);

rata reclamatiilor justificate - procentul reclamatiilor care se dovedesc a fi
intemeiate, din totalul reclamatiilor primite;

valoarea totaldi a compensatiilor acordate - suma totalid plititi pentru
compensatii/despagubiri intr-o perioada specifici;

rata de satisfactie a consumatorilor - nivelul de satisfactie al consumatorilor fati
de modul in care au fost solutionate reclamatiile; acesta poate fi masurat prin
sondaje sau feedback direct;

rata de reclamatii recurente - procentul reclamatiilor care apar din nou pentru
aceeasi problema, dupi ce au fost considerate rezolvate;

costul mediu pe reclamatie - costul mediu al gestiondrii unei reclamatii,
incluzand costurile administrative, tehnice si financiare (compensatii/

despagubiri);
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> rata reclamatiilor escaladate - procentul reclamatiilor care au necesitat

implicarea managementului superior sau a autoritatilor de reglementare pentru

solutionare;

» timpul mediu de implementare a compensatiei - intervalul dintre momentul

aprobirii deciziei de acordare si implementarea efectiva.
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9. Responsabilititi si rispunderi in derularea activitatii:
NE. Compartimentul
ort. (postul)/actiunea I a 111 v A\
(operatiunea)
0 1 2 3 4 5 6
1 Sector Energie termica E Ap Ah.
2 Compartimentul Tehnic A\ Ap.
3 Compartimentul Juridic Ap.
4 Compartimentul Financiar v Ap.
contabilitate
5 Director general A
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10. FORMULAR EVIDENTA MODIFICARI

Semnitura
Nr. Data Data
Editie Rev. Pag. Descriere modificare conducétorului
crt. editiei reviziei )
compartimentului
1 1 Data
din
P.O.
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ANEXAnr. 1

DIAGRAMA DE FLUX A PROCESULUI

ACORDAREA
COMPENSATIILOR/
Intréri - Legi DESPAGUBIRILOR

v

Iesiri

Primirea si inregistrarea = .
$ g —¥| Numarul de inregistrare

PLANIFICARE reclamatiei

v

Verificarea preliminari a
reclamatiei

EFECTUARE

|
h 4

Investigatia tehnica

v

Intocmirea procesului-verbal de Ie?"_‘b Proces-verbal de
constatare constatare

Tesiri

Y

Fisa de interventie

‘f,-

Analiza juridica

|
¥

Calcularea compensatiei/
despagubirii

. < e . Tesiri . .
Emiterea deciziei si »| Decizia de acordare a

comunicarea catre consumator compensatiei

v
_ VERIFICARE/ .
iIMBUNATATIRE Implementarea deciziei

Verificari
periodice

v

Imbunatitire continui

Cod: F-PO-E.T.-08-01

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

[LOGO FURNIZOR, daci este cazul]
NI. INTEZISIALE: .....ovviriiiriiiereniteerennesreaens

| DT 17 LR

RECLAMATIE OFICIALA

1. Datele de identificare ale consumatorului

* nume/prenume sau denumire firma: ...
8 CNP/CUL ...ttt

s adresd completd: ..o

o telefon: .

s e-maill

2. Detalii despre contractul de furnizare

B COA CHENL: vorrenreeveeeieeee e cer s
s numarul contractului: .o..oooiiviiiiviiieee e,
= adresd punct de CONSUML .....cccciviiniitiinnesnsseenecsssieies

3. Descrierea problemei semnalate
= data i ora incidentului: ..o
= tipul problemei:
o intrerupere neplanificata a furnizarii;
o parametri tehnici neconformi (exemplu: temperaturd, presiune);
o daune materiale cauzate de avarii;
o alte situatii (Specificati): .....cccvrmimnmrninenenrenecnnene

» descriere detaliata a situatiei:
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...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................

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

4. Impactul asupra consumatorului
o pierderi SUTETItE: .......occovniiiirireeenee

®  alte CONSECINTE: ..ovveereeeeeeceieeeiirnsiesinnrrenanens

5. Documente anexate (daca este cazul)
» facturd recentd (copie);
» fotografii/video relevante;
= proces-verbal intocmit la locul incidentului;

»  alte documente JuStificative: .........c.cveviinneniesiecinsnennes

6. Solicitare din partea consumatorului
= tipul compensatiei solicitate:

reducere pe factura,

e}

despigubire financiar;

@)

o remedierea problemei tehnice;

alte solicitari (Specificati): ......cooerereireirienieseniiienieecenne

o]

7. Declaratie si semnéitura
Prin prezenta, declar cd informatiile furnizate sunt corecte si complete. Solicit analizarea

situatiei si adoptarea masurilor necesare conform reglementirilor legale si contractuale.

NUME/PreNUINE: ........covvviiiiemmnnnnnrereneraaeseesaens

SEMNATULAS ...ovennrrrreieeeeeeeeeeereerererasenannnns

[Pentru uzul intern al furnizorului}

Sectiunea completati de furnizor:
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»  data primirii reclamatie: .........cooeveirinienninnnnecnnns

» numirul de inregistrare:

= operator responsabil: .....

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

Cod: F-PO-E.T.-08-02

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

CONTRACT-CADRU DE FURNIZARE A ENERGIEI TERMICE

nr. din data

Capitolul I Partile contractante

Art. 1. - (se trece societatea comerciald/regia autonoma sau operatorul ..... in gestiune
directa conform legii) ...., cu sediulin ...... ,Str. .....nr. ..., bl. ..., sc. ..., et. ..., ap. ..., judetul/sectorul
...... , inmatriculati/inmatriculat la registrul comertului cu nr. ...., codul fiscal ....., codul unic de
inregistrare ...., contul nr. ...., deschis la ......, reprezentati/reprezentat de ....., avand functiade ......,
side ......, avand functia de ....... , in calitate de furnizor, pe de o parte, si
(se trece societatea comerciald/institutia publicd/asociatia de locatari/proprietari/domnul/doamna
cu sediul/domiciliat/ domiciliatd) in localitatea ..., str. ...., nr. ..., bl. ..., sc. ..., judetul/sectorul .....,
(se trece 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/reprezentata de (daci este cazul)
..., avand calitatea de (se trece calitatea celui care semneaza valabil contractul (proprietar sau cu
imputernicire dati de proprietar, caz in care se trec datele care atestd autenticitatea imputernicirii),
(pentru persoane fizice se trece se identifica cu C.I/B.L seria ...., nr. ....., eliberati/eliberat la data
de....,de ..., CN.P. ......), in calitate de utilizator, pe de altd parte, au convenit sd incheie prezentul

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

Capitolul 11 Obiectul contractului-cadru

Art. 2. - (1) Obiectul prezentului contract il reprezinta furnizarea energiei termice pentru
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 i utilizator se stabilesc la punctul de delimitare intre refeaua

interioari a utilizatorului aflata pe proprietatea acestuia si reteaua publica.
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(4) Responsabilititile privind intretinerea si repararea retelei interioare sunt in sarcina
utilizatorului chiar daci contorul de bransament este montat in alt punct decét 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, numdrul 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 semnirii prezentului
contractul.

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

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

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

bransament termic, cu respectarea prevederilor prezentului contract.

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

1. s3 factureze si si incaseze lunar contravaloarea cantititilor de energie termica furnizate,
stabilite in conformitate cu metodologia de calcul aprobaté de autoritatea de reglementare
competent, la tarifele aprobate de autoritatea administratiei publice locale;

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

3. sa initieze modificarea si completarea prezentului contract sau a anexelor la acesta prin
acte aditionale, conform modificarilor stabilite de autoritatea de reglementare competenta;

4. si aiba acces la instalatiile de utilizare a energiei termice de pe proprietatea utilizatorului,

pentru verificarea respectarii prevederilor contractuale, a functionarii, integritatii sau
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10.

pentru debransare, in caz de pericol de avarie sau neplati, precum si la contor, daca se afla
pe proprietatea utilizatorului, in vederea citirii, verificirii metrologice sau integritatii
acestuia. Accesul se va efectua in prezenta delegatului imputernicit al utilizatorului;

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

s4 desfiinteze bransamentele sau racordurile realizate fara obtinerea avizelor legale si sa
sesizeze autoritatile competente in cazurile de consum fraudulos sau de distrugeri ori
degradari ale componentelor sistemului de alimentare centralizatd cu energie termica -
SACET;

s aibd acces, in conditiile legii, la instalatiile interioare ale utilizatorului de energie termica
ori de cite ori este necesari interventia la acestea pentru asigurarea functionirii normale a
intregii instalatii;

si stabileascd lucriri de revizii, reparatii si de intretinere planificate la refelele si la
instalatiile apartinand SACET;

sa intrerupi, total sau partial, furnizarea energiei termice pe durata necesard executérii
lucririlor de intretinere si de reparatii programate, cu anuntarea in prealabil a utilizatorului;
sa suspende sau si limiteze furnizarea agentului termic, fara plata vreunei penalizéri, cu un
preaviz de 5 zile:

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

b. in cazul neachitirii contravalorii daunelor, stabilite printr-o hotérire judecatoreasca
definitiv si irevocabild, provocate de distrugerea sau deteriorarea unor constructii
ori instalatii aferente infrastructurii SACET;

¢. 1in cazul impiedicarii in orice fel a delegatului imputemicit 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
administrate de furnizor, indiferent dacd acestea se afld pe proprietatea
utilizatorului sau pe domeniul public;-

d. 1in cazul bransarii fari acordul furnizorului la retele publice sau la instalatiile altui

utilizator ori schimbirii, fird acordul furnizorului, in cadrul unor lucriri de reparatii
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11.

12.

13.

14.

capitale, reconstruiri, modificari, modemniziri 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 prejudiciaza alimentarea cu energie termic a altor utilizatori;

f. in cazul in care se constatd diferente, semnificativ mai mari decit cele datorate
erorilor de misurd, intre cantitatea de agent termic pentru incilzire intratd si cea
iesitd in/din instalatiile utilizatorului;

g. la cererea utilizatorului;

sa asigure o temperaturd de 12°C in spatiile cu destinatie de locuintd in cazul limitérii
furnizirii agentului termic de incilzire pentru neplati;

sd suspende prezentul contract in situatiile in care timp de 3 luni de la data aplicarii masurii
de limitare a furnizarii previzute la pct. 10 lit. a), ¢), d) si f) nu a fost inlaturaté cauza pentru
care s-a procedat la limitarea furnizarii;

s3 limiteze sau si intrerupi furnizarea agentului termic, dar nu mai mult de 24 de ore, in
urmitoarele conditii:

a. cind este periclitati viata sau sinitatea oamenilor ori integritatea bunurilor
materiale;

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

¢c. pentru executarea unor manevre §i lucrri care nu se pot efectua fara intreruperi;

in cazul in care interventiile furnizorului prevazute la pct. 13 depasesc 24 de ore, acestea
se pot efectua in maximum 72 de ore, cu plata penalizirilor prevazute in prezentul contract,
cu aducerea la cunostinta utilizatorului.

Art. 7. - Fumizorul are urmitoarele obligatii:

sa respecte prevederile reglementrilor in vigoare si angajamentele asumate prin prezentul
contract,

si incheie conventii de facturare individuald, anexad la prezentul contract, conform
Hotararii Consiliului Local ....... nr. e ;

si factureze, in cazul facturarii individuale, cantititile de energie termicd proprietarilor
spatiilor cu destinatie de locuintd sau altd destinatie, in conformitate cu prevederile
prezentului contract, la preturile si tarifele legal stabilite;

s incheie act aditional la prezentul contract ori de cate ori apar modificri;
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5. sa asigure continuitatea serviciului de furnizare a energiei termice la parametrii fizici si

10.

11.

12.

13.

14.

calitativi previzuti in prezentul contract si de legislatia in vigoare;
s aduc 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 §i intretinere planificate stabilite prin
programele anuale convenite cu autorititile administratiei publice locale, care impun
intreruperea furnizirii energiei termice;
s opreasci alimentarea instalatiilor aflate in subsolurile tehnice ale utilizatorului in cazul
producerii unei avarii sau pentru prevenirea acesteia, astfel incét si se limiteze, respectiv
si se elimine consecintele evenimentului;
sa efectueze aerisirea instalatiilor interioare apartinind utilizatorilor de tip urban ori de cate
ori acestea sunt golite de citre furnizor sau din cauza acestuia;
s4 furnizeze apa calda de consum asigurdnd la punctul de separare:

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

distributie pe care o exploateazi;

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

c. presiunea de serviciu si debitul minim necesar;
si respecte regimul chimic al apei din reteaua de furnizare a agentului termic, efectudnd
periodic masuritori ale indicilor chimici;
si asigure temperatura agentului termic pentru inclzire la punctul de separare, care sa
asigure confortul termic normal in spatiile cu destinatie de locuintd ale utilizatorului/
consumatorului;
si factureze cantititile de energie termici numai in conformitate cu metodologia de calcul
aprobati de autoritatea de reglementare competent, pe baza preturilor si a cantitatilor de
energie termica furnizata;
si evacueze, pe cheltuiala sa, apa patrunsa in curti, case, subsoluri din cauza defectiunilor
la SACET; evacuarea apei nu exonereaza furnizorul de plati unor despagubiri stabilite in
conditiile legii;
sa exploateze, sa intretini, si repare si sa verifice contoarele de energie termici instalate la
bransament; verificarea periodica se face conform dispozitiilor de metrologie in vigoare si

se suporta de citre furnizor; contoarele instalate la bransament, defecte sau suspecte de
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

inregistrari eronate, se demonteazi de furnizor si se supun verificarii intr-un laborator
metrologic autorizat; in cazul in care verificarea se face la cererea utilizatorului, in
interiorul termenului de valabilitate a verificirii metrologice, atunci cheltuielile de
verificare, demontare si montare vor fi suportate astfel: de catre furnizor, dacé sesizarea a
fost intemeiat; de citre utilizator, daca sesizarea s-a dovedit a fi neintemeiata;

sa scoatd din instalatie contorul de energie termica numai in cazul in care acesta este
inlocuit cu altul cu aceeasi clasi de precizie sau cu clasi 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;

s3 utilizeze numai sigilii personalizate de unica folosinti, cu serie diferita de la un sigiliu
la altul;

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

s3 ia masurile necesare pentru remedierea deficientelor constatate in cazul in care cu ocazia
citirii se constati deteriorarea contorului de energie termica sau inundarea incintei in care
este montat acesta, din culpa sa; in cazul in care inundarea incintei se datoreazd 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;

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

si inceapa si sa intrerupd furnizarea energiei termice la data de ....., respectiv ...., conform
Hotirarii Consiliului Local ..... sau a Consiliului General al Municipiului Bucuresti, dupéa
caz, . ....... foveeenn i

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

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

sa plateasca daunele provocate utilizatorului din culpa sa, in special daca:
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25.

26.

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

b. nu anuntd utilizatorul din timp cu privire la limitdrile sau la intreruperile
programate,

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

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

e. dupd fintreruperea furnizirii energiei termice nu reia furnizarea acesteia in
maximum 3 zile lucritoare de 1a indeplinirea conditiilor de reluare a furnizirii;

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

A. La fiecare citire a contoarelor de energie termici pentru incilzire si pentru apa caldi de
consum, cu exceptia cazurilor cand citirea se face de la distant, si lase o ingtiinfare scrisa
din care s reiasa:

a. data i ora citirii;

b. indexul contoarelor;

c. numele si prenumele cititorului;

d. cauza care a dus la imposibilitatea citirii.

B. in cazul in care citirea nu s-a putut efectua din cauza inundarii incintei in care se afla
contorul din culpa furnizorului, acesta are obligatia ca pini la data-limiti de emitere a
facturii:

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

b. si citeasca contoarele de energie termici;

c. siremedieze defectiunea care a facut posibila inundarea incintei;

d. si emiti factura pe baza citirii efectuate.

C. In cazul in care operatiile previzute la pct. B conduc, din motive justificate, la emiterea
facturii dupa data de 15 a lunii, se admite emiterea acesteia pe baza unui index estimat, fapt

ce va fi mentionat in facturd, regularizarea efectudndu-se in factura urmatoare.
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D. fn cazul in care se constati ci incinta in care sunt montate contoarele de energie termicad
este inundati din vina utilizatorului, consumul de energie termica se va calcula ca pentru

utilizatorii necontorizati pana la remedierea defectiunilor.

Capitolul IV Drepturile si obligatiile utilizatorului

Art. 8. - Utilizatorul are urmétoarele drepturi:

s4 utilizeze liber si nediscriminatoriu serviciul public de alimentare cu energie termica in
conditiile previzute in prezentul contract;

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

sii beneficieze de reducerea valorii facturii astfel:

a. cu contravaloarea cantititii de calduri din apa caldd 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 lunara a apei reci intrate n statia termici;

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

s3 primeascd rispuns, in termen de maximum 30 de zile calendaristice, la sesizirile
adresate furnizorului cu privire la neindeplinirea unor obligatii contractuale;

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

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

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

si renunte, in conditiile legii, la serviciile contractate;

si se adreseze, individual sau colectiv, autorititilor administrafiei publice locale sau
centrale ori instantelor judecitoresti, in vederea prevenirii sau repararii unui prejudiciu

direct sau indirect.
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Art. 9. - Utilizatorul are urmétoarele obligatii:

1.
2.

10.

11.

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

si achite contravaloarea cantititii de api inregistrate de contorul de energie termica,
precum §i contravaloarea serviciului de canalizare aferent, conform facturii emise de
furnizorul serviciului de alimentare cu api si de canalizare, in conditiile de plata stabilite
in contractul de furnizare a apei, incheiat cu acesta;

si asigure accesul utilajelor furnizorului, necesare desfasurdrii activitatii specifice
serviciului, in spatiile ori suprafetele de teren detinute cu orice titlu, pe trotuarele si aleile
din jurul imobilelor, indiferent de titularul dreptului de proprietate sau de administrare;

si permitd accesul furnizorului la instalatiile de utilizare a energiei termice aflate in
folosinta sau pe proprietatea sa, pentru verificarea functiondrii si integritdtii acestora ori
pentru debrangarea/deconectarea instalatiilor in caz de neplata sau de avarie;

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

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

si nu utilizeze sub nicio formi apa din instalatia de incélzire; sustragerea de apd din
circuitul de incilzire constituie infractiunea de furt si se pedepseste conform Codului penal;
s ja misuri pentru prevenirea inundarii subsolurilor, prin montarea de clapete de retinere
sau vane pe coloanele de scurgere din subsol;

sa 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 si trimita facturile;

si exploateze si si intretind instalatiile proprii pentru asigurarea utilizarii eficiente a
energiei termice si s3 asigure subsolurile curate i iluminate;

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

publice locale;
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12. si solicite rezilierea prezentului contract si incetarea furnizirii serviciului in termen de 15
zile de la instriinarea imobilului;

13. s nu construiascd sau si nu amplaseze obiective in zona de protectie ori la o distantd mai
mica decat cea de siguranta fata de constructiile si instalatiile furnizorului si sa desfiinteze
constructiile si obiectivele construite sau amplasate in aceste conditii;

14. sa calculeze si s predea furnizorului de energie termicd 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 locuin{d, in cazul facturarii
individuale;

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

16. si aduca la cunostinta furnizorului orice modificare a suprafetei echivalente termic a
corpurilor de incilzire din spatiile comune si din cele cu altd destinatie decét cea de
locuint3;

17. si nu modifice instalatiile de utilizare interioare aferente unui condominiu decét in

conditiile legii.

Capitolul V Stabilirea cantititii de energie termica furnizate

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

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

Art. 11. - (1) Lunar, pani cel tarziu la data de 3 a lunii, furnizorul va stabili cantitatea de
energie termici consumata prin citirea contoarelor de energie termica pentru incalzire si apa calda

de consum sau, in cazul in care condominiul nu este contorizat, conform prevederilor art. 10 alin.

@
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(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 termici pentru incilzire, iar utilizatorului consumul de energie termica pentru apé calda
de consum, in vederea repartizirii acestuia pe proprietarii spatiilor cu destinatie de locuinta sau cu
alta destinatie.

(3) P4na la data de 5 a fieciirei luni, utilizatorul, respectiv operatorul economic specificat
la alin. (2), transmite furnizorului situatia centralizatoare cuprinzand consumurile pentru incalzire
defalcate pe beneficiarii de ajutor pentru incilzirea locuintei, iar in cazul facturdrii individuale,
separat pentru toti proprietarii, atit pentru incilzire, cét si pentru ap calda de consum.

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

(5) Factura va cuprinde energia termica pentru incilzire, energia termicé inglobaté in apa
calda de consum, ajutorul pentru incilzirea locuintei calculat potrivit prevederilor legale in vigoare
si suma de plati calculati ca diferentd intre valoarea consumului si ajutorul pentru incélzirea
locuintei.

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

Art. 12. - (1) In acele condominii in care sunt montate repartitoare de costuri, cantitatea de
energie termici aferenti consumului propriu pentru incilzirea spatiilor cu alti destinatie decét cea
de locuintd, in care nu sunt montate repartitoare de costuri, este proportionald cu suprafafa
echivalenti termic a corpurilor de incélzire existente in aceste spatii, majoratd cu 30%.

(2) Cantititile de energie termica pentru incilzire ce se factureaza individual se determind
astfel:

a) 1in cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, nu sunt deconectdri de la
instalatia interioari de distributie a energiei termice §i in condominiu nu existd operatori
economici care si isi desfasoare activitatea, cantitatea aferentd fiecarui consumator este
proportionald cu suprafata utild a spatiului cu destinatie de locuinta. Sunt aplicabile
prevederile art. 9 pct. 14;

b) in cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, sunt deconectiri de la instalatia

interioard de distributie a energiei termice sau/si sunt operatori economici care fsi
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desfisoard activitatea in condominiu, cantitatea de energie termica pentru incdlzire
consumati in spatiile comune se calculeazi proportional cu raportul dintre suprafata
echivalenta termic a corpurilor de incalzire montate in spatiile comune luata impreuna
cu cea a conductelor retelei interioare de distributie si Incilzire ce traverseaza spatiile
comune si suprafata echivalentd termic totald din condominiu (SET 3/SET, conform
anexei nr. 2 la prezentul contract-cadru). Suprafata echivalenté termic totalad insumeaza
suprafata echivalentd termic a tuturor corpurilor de incilzire racordate la instalatia
interioard de distributie a energiei termice si cea a tuturor conductelor retelei interioare
de distributie si incalzire. Cantitatea de energie termicd consumatd in proprictatea

fieciirui consumator este proportionald cu:

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

corpurilor de incilzire si a coloanelor de distributie si de incalzire din spatiile cu alta
destinatie decét cea de locuinti pe care proprietarul le are in folosin{a (SET 2 din anexa nr.
2 la prezentul contract-cadru), dacd este cazul, pentru consumatorii racordati la reteaua
interni de distributie a agentului termic, fiind aplicabile prevederile art. 9 pet. 14;
suprafata echivalentd termic totala a corpurilor de incalzire si a conductelor retelei interne
de distributie si incilzire ce se giseste in spatiul cu alti destinatie decat cea de locuinta
(SET 4 din anexa nr. 2 la prezentul contract-cadru), pentru operatorii economici;
suprafata echivalentd termic a coloanelor de incilzire §i de distributie ce traverseaza
spatiile cu destinatie de locuintd, 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 incalzire conform art. 11 alin. (3).

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

individual se determini astfel:

a) 1in cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, indiferent daci sunt sau nu sunt
deconectiri de la instalatia interioara de distributie a apei calde de consum, cantitatea
aferentd fieciirui consumator alimentat din instalatia interioara este proportionald cu
numarul de persoane din fiecare spatiu cu destinatie de locuintd sau conform baremelor
de consum pentru spatiile cu alta destinatie;

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

c¢) in acele condominii in care sunt montate repartitoare de costuri, cantitatea de energie
termica aferentd consumului propriu de api calda de consum in spatiile cu alta destinatie
decat cea de locuinti se determini pe bazi de bareme, daci nu sunt montate repartitoare
de costuri in aceste spatii.

Art. 13. - (1) Daca furnizorul nu poate intocmi si emite facturile individuale péna la data
stabiliti la art. 18 alin. (1) ca urmare a faptului c3 utilizatorul sau operatorul economic cu care
utilizatorul are contract pentru repartizarea costurilor pentru incilzire 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
centralizator cu defalcarea cantitatilor si a sumelor de platd pe consumatori pana la data scadenta
de plata a facturii.

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

Art. 14. - La schimbarea contorului in vederea reparirii sau verificdrii metrologice
periodice, furnizorul are obligatia de a anunta utilizatorul despre operatia respectiva cu cel putin
24 de ore inainte de ora la care este programati actiunea §i va completa un document in care sunt
trecute cel putin:

a) datele de identificare ale furnizorului;

b) datele de identificare ale utilizatorului;

c) datele de identificare ale contorului existent;
d) datele de identificare ale sigiliului existent;

e) indexul inregistrat;

f) datele de identificare ale contorului ce se monteaza;

g) seria sigiliului personalizat de unicé folosinta;

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

Art. 15. - (1) Furnizorul va practica preturile aprobate potrivit prevederilor legale in

vigoare, consemnate in anexa la prezentul contract.

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

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

Art. 16. - (1) Facturarea se face lunar, iar tipul de facturd emisa este .......... (se trece

colectiva sau individuala.).

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

incalzire este (se trece una dintre urmatoarele optiuni solicitata de utilizator):

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

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

¢) facturarea si plata lunari pe baza consumului efectiv.

(3) Furnizorul, in cazul alegerii uneia dintre optiunile prevazute la alin. (3) lit. a) sau b), va
comunici utilizatorului sau fiecdrui consumator, in cazul facturirii individuale, pand la data de 15
februarie a anului in curs, consumul efectiv inregistrat in anul calendaristic incheiat, precum i
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 platesc, incepand cu luna martie, ................ (se trece integral sau esalonat, pana la
data de 31 iulie a anului in curs).

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

Art. 18. - (1) Factura pentru furnizarea energiei termice se emite cel mai tarziu pana la data
de 15 a lunii urmatoare celei in care prestatia a fost efectuatd. Utilizatorii/Consumatorii sunt

obligati si achite facturile reprezentdnd contravaloarea serviciului de care au beneficiat, in
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termenul de scadenta de 15 zile lucritoare de la data emiterii facturilor; data emiterii facturii si
termenul de scadenti se inscriu pe factura.

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

a) penalititi egale cu nivelul dobanzii datorate pentru neplata la termen a obligatiilor
bugetare, stabilite conform reglementdrilor legale in vigoare;

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

¢) valoarea totala a penalititilor nu poate depasi cuantumul debitului i se constituie venit
al furnizorului.

Art. 19. - Facturile si documentele de plati se transmit de furnizor la adresa: ....................

Art. 20. - Utilizatorul poate efectua plata serviciilor prestate prin urmétoarele modalitati:

a) in numerar la casieria furnizorului;

b) cu fila cec;

¢) cuordin de plata;

d) prin internet;

() (se trece alt instrument de plata convenit de parti.).

Art. 21. - (1) In cazul in care pe documentul de platd nu se mentioneaza obiectul platii, se
consideri achitate facturile in ordine cronologica.

- (2) in functic de modalitatea de plati, aceasta se considera efectuati, dupi caz, la una dintre
urmatoarele date:
a) data certificirii platii de catre unitatea bancara a utilizatorului, pentru ordinele de plata;
b) data certificati de furnizor, pentru filele cec sau celelalte instrumente de plata legale;
¢) data inscrisd pe chitanta emisa de casieria furnizorului.

Art. 22. - In cazul in care se constati ci utilizatorul/consumatorul la care anterior a fost

sistatid furnizarea energiei termice a beneficiat de acest serviciu, se va proceda la facturarea

acestuia incepand cu data sistérii serviciului.

Capitolul VII Riispunderea contractuala
Art. 23. - Pentru neexecutarea in tot sau in parte a obligatiilor contractuale prevazute in

prezentul contract partile raspund conform prevederilor legale.
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Art. 24. - Furnizorul rispunde de parametrii cantitativi si calitativi ai apei calde de consum
furnizate, precum si de respectarea normativelor tehnice si comerciale in vigoare.

Art. 25. - Refuzul total sau partial al utilizatorului/consumatorului de a plati o factura emisa
de furnizor va fi comunicat acestuia prin adresa scrisé, 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 formulirii scrise a pretentiilor de
catre utilizator. In cazul in care, ca urmare a unor recalculiiri conciliate intre parti, se reduce nivelul
consumului facturat, nu se percep penalititi.

Art. 26. - Furnizorul este obligat s pliteasca despagubiri in cazul deterioririi instalatiilor
interioare apartindnd utilizatorului sau al imbolnavirii utilizatorilor colectivi ori individuali, in
situatia in care au aparut presiuni in punctul de delimitare mai mari decat cele admise de normele
tehnice in vigoare, nu a fost respectat regimul chimic al agentului termic de incalzire, 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 constatirii deterioririi pe baza expertizei
efectuate de un expert autorizat angajat de furnizor si agreat de utilizator. in cazul in care in urma
expertizei se constaté ci furnizorul nu este in culpd, plata expertizei va fi suportata de utilizator.

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

la plata de despagubiri care sd acopere prejudiciul creat.

Capitolul VIII Forta majori

Art. 28. - In cazul aparitiei unor situatii de fortd majora, partea care o invocd este exonerata
de raspundere in conditiile legii.

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

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

majord, i si ia toate misurile posibile in vederea limitérii consecintelor lui.
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Capitolul IX Litigii

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

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

vor adresa instantelor judecitoresti competente.

Capitolul X Dispozitii finale

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

Art. 33. - Corespondenta adresati furnizorului de catre utilizator/consumator va contine in
mod obligatoriu: denumirea/numele si prenumele, calitatea, adresa, semnitura 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 pet. 4.

Art. 35. - Anexele nr. 1-3 si, dupi caz, nr. 4-7 fac parte integranti 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 semnirii .............

65




PROCEDURA OPERATIONALA LT

S.C. GOSCOM VASLUI S.A. Nr. de ex.: ........
ACORDAREA COMPENSATIILOR/ | no a0
SEC%%%&?(??GIE DESEACUDIETLOR Pagina ........ din 92
Cod: P.O.E.T. 08 Exemplar nr. .....
Anexa 1
la contract
DELIMITAREA

instalatiilor de alimentare cu energie termica
Denumirea utilizatorului (se trece denumirea utilizatorului care trebuie s fie aceeasi cu cea din
(3703011 v 1ot 5 A OO O SO POV PS PSPPI PRSP R SRS breeeenne
Adresa la care se furnizeazi serviciul de alimentare cu energie termica este (se trec toate adresele
de consum care au brangament propriu si apartin aceluiasi proprietar sau fac parte din aceeasi
asociatie de proprietari/loCatari.): ...t

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

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

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

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

Furnizor, Utilizator,

..............................
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Anexa 2
1a contract
SITUATIA
persoanelor si operatorilor economici
Adresa Numiirul
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 echivalenti termic a corpurilor de incalzire si a coloanelor de incilzire si distributie
din spatiile cu destinatie de locuinta.

*3) Suprafata echivalent3 termic a corpurilor de incalzire i a coloanelor de incilzire si distributie
din spatiile cu altd destinatie decdt cea de locuintd (garaje, boxe etc.), exclusiv operatorii
economici.

*4) Suprafata echivalenti termic a corpurilor de incalzire si a conductelor refelei interne de
incilzire si distributie din spatiile comune.

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

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

individuale sau cind in condominiu fsi desfasoar3 activitatea operatori economici.

Nr. Denumirea Denumire Iarna Vara Semnatura

crt. operatorului SET barem/ - Geal/ - Gecal/ | operatorului
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economic/adresa 4*6) cantitate luna- luni- economic

punctului de consum

*6) Suprafata echivalentd termic totald a corpurilor de incélzire §i a conductelor retelei interne de

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

de calitate si legislatia aplicabila

Presiunea apei calde de consum asigurati la ultimul nivel al condominiului este de .........
(se trece valoarea presiunii ce trebuie asigurati.), la un debit de apa simultande ...........ccceeen... (se

trece debitul de api instantaneu, considerindu-se factorul de simultaneitate din normele de

proiectare.).
Debitul de apa calda de consum minim asigurat este de ....... Vs si de ..... me/zi.
Presiunea minimi a agentului termic la bransament este de ........... bari.
Diferenta de presiune intre tur si retur este de ...........cou.e.e. bari.

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

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

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

Presiunea si temperatura nominala 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. Numaérul actului normativ Denumirea actului normativ sau
ert. sau tehnic*2) tehnic
1
2
n
Furnizor, Utilizator,
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*2) Legi, ordonante, ordonante de urgentd, hotardri ale Guvernului, ordine, normative, norme,

standarde etc.
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Anexa 4
la contract
CONVENTIE

de facturare individuald a consumurilor de energie termici
11 din data .............

L Pirtile

Art. 1. - (Se trece societatea comerciali/regia autonoma sau operatorul in gestiune directd
... conform Legii) ....., cu sediul in ..., str. ... nr. ..., bl. ..., sc. ..., et. ..., ap. ...,judetullscctorul
..... , inmatriculati/inmatriculat la registrul comertului cu nr. ...., codul fiscal ....., codul unic de
inregistrare ....... , contul nr. ....., deschis la ...., reprezentati/reprezentat de ....., avand functia de
...... , si de ....., 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/reprezentati de (daci este cazul) ........ , avand calitatea de [se
trece calitatea celui care semneazi valabil conventia (proprietar sau cu imputernicire datd de
proprietar, caz in care se trec datele care atestdi autenticitatea imputernicirii)],
identificat/identificati cu C.I/B.1. seria ...... 1] , eliberatad/eliberat la data de ...... de....., C.N.P.
..... , in calitate de consumator, pe de altd parte, au convenit sd incheie prezenta conventie de
facturare individuali a cantitatilor de energie termica, anex la Contractul de furnizare nr. .... din
data ...... , incheiat cu utilizatorul (se trec datele de identificare ale asociatiei.), cu respectarea

urmitoarelor clauze:

11. Obiectul conventiei

Art. 2. - (1) Obiectul prezentei conventii il constituie facturarea cotei-parti din consumurile
totale de energie termici inregistrate de contoarele de energie termica pentru incalzire si apa calda
de consum, montate la bransamentul condominiului, reglementarea raporturilor dintre furnizor si
consumatorul individual privind conditiile de consum §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 blata energiei termice.

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

reteaua interioari a utilizatorului, aflati pe proprietatea acestuia, si reteaua publica.
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Art. 3. - Data si conditiile privind transmiterea datelor necesare facturirii 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 urmitoarele drepturi:

a) si factureze si si incaseze lunar, la tarifele in vigoare, cantitifile furnizate,

determinate potrivit prevederilor contractului de furnizare a energiei termice;

b) si aplice penalititi egale cu nivelul dobénzii datorate pentru neplata la termen a

obligatiilor bugetare, in cazul neachitirii facturilor la termen;

c¢) sa aiba acces pe proprietatea consumatorului pentru inchiderea si sigilarea

instalatiilor individuale de utilizare a energiei termice, in cazul in care consumatorul
nu achitd contravaloarea energiei termice furnizate in cel mult 30 de zile
calendaristice de la data expiririi termenului de plata a facturilor, si sd solicite in
instant3 recuperarea debitelor i, dupa 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 urmitoarele obligatii:

a) sa respecte angajamentele asumate prin contractul de furnizare a energiei termice

incheiat cu utilizatorul, precum si cele din prezenta conventie;

b) sa inregistreze toate reclamatiile si sesizirile consumatorului si sa ia masurile ce se

impun in vederea solutiondrii acestora, in termenul previzut de lege;

¢) si comunice, in termen de 30 de zile de la depunerea unei contestatii privind factura

emisa, rezultatul analizei contestatiei §i modul de solutionare a acesteia;

d) si corecteze facturile intocmite gresit, pe cele care au consumuri gresite

recunoscute de furnizor sau asupra cirora s-a pronuntat o instanta;

¢) sa nu aplice penalitafi la facturile intocmite sau dovedite a fi gresit intocmite,

indiferent de cauze;

f) sa solicite operatorului economic care asigurd exploatarea repartitoarelor de costuri

refacerea calculelor de repartizare in cazul contestdrii de catre consumator a
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g)

consumurilor sau in cazul in care instanta a dat dreptate, in totalitate ori in parte,

consumatorului;

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

la consumator.

IV. Drepturile si obligatiile consumatorului

Art. 6.
a)

b)
c)

b)

d)

- Consumatorul are urmitoarele drepturi:

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

si conteste contravaloarea facturii prin ingtiintare scrisd transmisa furnizorului;

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

sa primeasca raspuns in termenul legal la sesizirile adresate furnizorului;

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

- Consumatorul are urmitoarele obligatii:

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

si comunice in scris, in termen de lb zile lucritoare, furnizorului orice modificare
a elementelor care au stat la baza intocmirii prezentei conventii i sd incheie acte
aditionale in 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 achitid contravaloarea serviciilor
furnizate;

sa nu modifice instalatiile de utilizare interioare aferente unui condominiu decat in
conditiile legii;

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

la consumator.
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V. Facturare si modalitati de plati

Art. 8. - Contravaloarea cantititilor de energie termicd furnizate consumatorului se
incaseazd pe bazia de facturd; factura reprezintda documentul de platd emis de furnizor in
conformitate cu legislatia in vigoare.

Art. 9. - Facturile si documentele de plati se transmit de furnizor la adresa ...... (se trece
adresa de corespondenti cu consumatorul, daca este alta decét cea specificatd in preambulul
prezentei conventii).

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

Art. 11. - Conditiile, termenele, modul de facturare §i de plati, modul de determinare a
cantititilor, regularizirile si calculul penalizdrilor in caz de neplati sunt cele prevazute in
contractul de furnizare a energiei termice.

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

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

(3) In cazul in care furnizorul nu a asigurat elementele de siguranté 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 consider3 achitata de citre consumator la data la care consumatorul

face dovada ci a trimis sau a dat banii furnizorului.

VI. Raspunderi

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

Art. 15. - Rispunderea privind cantitatile de energie termica pe baza cérora se intocmeste
factura este, in functie de persoana juridica abilitata s faca repartizarea, in sarcina utilizatorului,
operatorului economic care asigurd repartizarea consumurilor inregistrate la bransamentele

condominiului sau a furnizoruhui.
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Art. 16. - Reluarea furnizirii energiei termice dupa sistare pentru neplati 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 incédlzire in alte
instalatii decét corpurile de incilzire legal montate, acesta urmeaza si suporte plata daunelor pe
care le-a produs si si aducd instalatia la situatia initiala, furnizorul avand obligatia de a anunta
autorititile competente in cazul sustragerii de agent termic.

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

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

daune citre utilizator si furnizor.

VII. Forta majora
Art. 19. - Prevederile referitoare la forta majora cuprinse in contractul de furnizare se aplica

corespunzator.

VIIL Durata conventiei

Art. 20. - (1) Prezenta conventie se incheie pe durata nedeterminata.

(2) Proprietarii care Isi instriineazd apartamentele sau spatiile cu alta destinatie sunt
obligati ca la intocmirea formelor de instrdinare si faca dovada achitérii la zi a cheltuielilor care
le revin.

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

(4) Furnizorul are dreptul si urmareasca recuperarea debitelor consumatorilor acumulate
pani la data incetirii valabilitatii 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;

¢) in alte situatii prevazute de lege.
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X. Litigii

Art. 22. - Partile convin ca toate neintelegerile privind validitatea prezentei conventii sau
rezultate din interpretarea, executarea ori incetarea acesteia sa fie rezolvate pe cale amiabila.
Art. 23. - In cazul in care nu este posibila rezolvarea litigiilor pe cale amiabila, partile se

vor adresa instantelor judecatoresti roméane 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
previzute la art. 6 pet. 3 si art. 7 pet. 4 din contractul de furnizare a energiei termice.

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

(3) Prezenta conventie s-a incheiat in 3 exemplare si intr3 in vigoare la data de ..........
Furnizor

Director

Numele si prenumele

Semnitura §i stampila

Utilizator
Pregedintele asociatiei
Numele si prenumele ...........

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

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

Semnitura ......ccceveeeeennn
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Anexa 5
la contract

SITUATIE CENTRALIZATOARE
pe consumator cu debitele* 1) inregistrate de proprietarul spatiului cu destinatie de locuinta sau
altd destinatie din cadrul imobilului din str. .... nr. ..., bl. ..., sc. ..., ap. ....... Jjudetul/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 | zdri |curentd | ziri curenti ziri | curenti zari

|lanuarie

Februarie

Martie

Aprilie
Mai

lunie

Tulie

August

Septembrie

Octombrie

Noiembrie

Decembrie
TOTAL:

Se certifici ci valorile inscrise in tabelul de mai sus corespund cu evidentele asociatiei.

Presedintele asociatiel,.......cocevvvuennrune (numele si prenumele in clar)
Semnatura si stampila
*1) in cazul in care debitul datorat pentru cantitatea de apa calda trebuie recuperat de furnizorul

de api pe baza facturilor emise de acesta, debitul se va referi numai la energia termica.
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Anexa 6
la contract

CENTRALIZATOR PE UTILIZATOR

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

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

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

operatorul economic.

Presedinte,

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

Semnatura §i stampila

(numele si prenumele in clar)
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Anexa7
la contract
CENTRALIZATOR
cu situatia apartamentului nr. .......

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

Numir de persoane ..........

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

Suprafata echivalent3 termica instalatiei de incilzire din apartament ......... mp

Situatia instalatiilor de incalzire se prezinti astfel:

Izolarea conductelor se ia in consideratie numai in cazul in care aceasta este stabild si nu poate fi

demontati cu usurinta.

Izolatie Izolatie
SET corp
Corp de Coloane de | termicé a termici a
Incinti incalzita de
]’incilzire*l) distributie*2)/coloanei de| coloanei de
incilzire X
incilzire*3) distributie*4)
1 2 3 4 5 6
Dormitor
Sufragerie
Baie
Bucatarie
WC serviciu
Alte spatii cu instalatii de
incilzire
Furnizor,.......ccceeeene. (numele si prenumele in clar)
Semnatura si stampila
Utilizator, (numele si prenumele in clar)

Semnitura si stampila
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Consumator, (numele si prenumele in clar)
Semnatura

*1) Se mentioneaza tipul corpului de incilzire conform Ghidului GP 067-2 sau numarul si

diametrul coloanelor de incilzire.
*2) Se mentioneazi diametrul coloanei de distributie a agentului termic la corpul de incalzire.

*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.-08-03

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

[LOGO COMPANIE, daci este cazul]

nr. INregistrare: ........oocevveveeeeeesninessesnnences

data: ...oooeeeeeece e

FISA DE INTERVENTIE

1. Date generale
8 0od CHENnL: «.coveeenriecriieirere et
» nume/prenume sau denumire fiIrma: ...
= adresd punct de CONSUM: .....cveeuicemnirnnnnnneeenessccnenns

» tipul consumatorului:

o casnic;

o comercial/industrial.

2. Date despre reclamatie

» data primirii reclamatiei: ........ccooininnnniien

» numirul reclamatiei: ....
= problema semnalati: ....

» tipul problemei:

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

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

o Iintrerupere furnizare;

o parametri tehnici neconformi (temperaturd, presiune);

o avarie tehnici;

o alte situatii (specificati): ......oveeinenniinereeccecnee

3. Detalii despre interventie

» data si ora inceperii INtErventiei: ....oooewveeeeicnincrceenininniinns
» data si ora finalizérii interventiei: .......coeeveveinccnmnnnennicnnnens
»  locul interventiei: .....cccveeereenriesnnnsinnsnseesennnes
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= Descrierea interventiei:

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

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

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

masuritori efectuate:

o temperatura: .....

o presiune: ..........

o alte misuritori:

4. Cauza identificata

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

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

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

» descrierea cauzei problemei:

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

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

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

» responsabilitatea:
o furnizor;

o consumator,

o factori externi (specificati): ...oconiverninnniiccicn

5. Actiuni Intreprinse

= reparatii efectuate: ......ooeerireeiiienniicein
» piese/echipamente utilizate: ..o,
s alte actiuni: ..cocovevivicneeee

6. Recomandiri pentru remediere si prevenire

= masuri suplimentare necesare:

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

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

» recomandari pentru consumator:

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

...............................................................................................................................................
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$.C. GOSCOM VASLUI S.A. NF. de X! coe
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7. Semniituri si validare

= tehnician responsabil:

o nume/prenume: .
o semndtura: .........

=  supervizor:

o nume/prenume: .

o semnitura: .........

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

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

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

» consumator (daci este prezent):

o nume/prenume: .
o semndtura: .........
o observatii: .........

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

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

[Pentru uz intern al furnizorului]

» numar fisé in arhiva: .....
= responsabil arhivare: .....

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

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

Cod: F-PO-E.T.-08-04

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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SECTOR ENERGIE DESPAGUBIRILOR

TERMICA

Cod: P.O.E.T. 08 Exemplar nr. .....

ANEXA nr. 5

[LOGO COMPANIE, daci este cazul]
Nr. INFEGISIIATE: ..oveveiirreeerrinrniee st

QAR «eeeeeeereeeeeeseeeveteeresssesanraaeennnanes

RAPORT DE MONITORIZARE

1. Informatii generale

® cod client: .....ccceeereiceninnninecen e
»  nume/prenume sau denumire firma: ...
= adresd punct de CONSUM: ......cconieniiininiiiineeenenennenes

= tipul consumatorului:
O casnic;
o comercial/industrial.

= data si ora MONItOriZArIL: ..ovieeeerrirereeneeriseccecncstincne

2. Obiectivul monitorizarii
+ scopul raportului:
o verificarea conformititii parametrilor tehnici,
o investigarea unei reclamatii;
o monitorizare periodicd;
o alte scopuri (specificati): .....cooeeeenreneninninnenceeene

« problema monitorizati (daca existi):

3. Parametri tehnici monitorizati
» date colectate:
o teMPEratura: .....coooviiieirirenseeneennceisieneias

O PIESIUNE: ...ovverririneiiienieinensieiesiesneenns
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o debit: ..o.coeiiiicriciien
o alti parametri relevanti: .......coooeveeeninninnneicncenennee

= intervalul de monitorizare:

o inceput: .............

o sfarsit: ....coeennene

» valori inregistrate:

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

4. Compararea cu standardele de performanta

= parametrii contractuali/legali:

o temperaturd Minima: .......ccocevemmereeerencineressaensences

o Presiune Minima: ......c.cocccevevvereeneressessasneace

o alte valori relevante: ........ccoovvevrmmreeemnneeeeereeeneeenens

» devierea fati de standarde:

o temperatura: ......
o presiunea: .........
o alte abateri: .......

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

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

5. Cauze posibile ale abaterilor (daci exista)

= factori tehnici:

= factori externi:

6. Recomandiri si concluzii

= misuri corective necesare:

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

= actiuni preventive recomandate:
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7. Observatii suplimentare
8. Validare si semnéturi
= responsabil monitorizare:
0 DUME/PIENUINIC. ..ocovververerrenmerisreanrersnesessasseses
o functie: ...ccccovniiniinnniiinniieae,
O SEMNAMUTA ..ccevviriiiiririirrenee e
» supervizor (daci este necesar):
O NUME/PIENUINIE: ...cvrrrririiriesrererssessnsrasnssnensens
o fUNCHE: .ocveerecericirniiine e
0 SEMNATUTA: ...ccieriivriseerinreesrnrenesrsasassnes
[Pentru uz intern al furnizorului]
* numir raport in arhiva: ...
= responsabil arhivare: ........ccccevieninneiennscnnenns
Cod: F-PO-E.T.-08-05

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

[LOGO COMPANIE, daca este cazul]

nr. inregistrare: ........cceeeveeeeenee

data INtoCMITiL: «couevervrrnnrreeeeeneen

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

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

PROCES-VERBAL DE CONSTATARE

1. Date generale

» obiectul constatarii: ......
s locul constatirii: ...........

» data i ora constatarii: ...

2. Persoanele implicate

» echipa tehnica:

o nume/prenume: .
o functie: ..............
o semnatura: ........

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

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

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

o (Adaugati alte persoane, daci este cazul)

= reprezentant al consumatorului (dacé este prezent):

o nume/prenume: .
o telefon/e-mail: ..
o Ssemnatura: ........

= alte persoane implicate:

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

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

3. Descrierea situatiei constatate

* problema raportata:

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

o data si ora incidentului: .......cooerveiiiiininiiniii
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o locul afectat: ......

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

=  situatia la momentul constatirii:

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

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

= parametrii tehnici Tnregistrati:

o temperaturi: ......
o presiune: ...........

o alte masuritori: ..

4. Cauzele problemei

= analiza efectuati:

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

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

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

o cauzd prinCipala: .......oovriiriiininiennieens

o factori CONLEABULLOTLY ...oocicceeereereeeirerrrerereneeeeneeeses

» responsabilitate:
o furnizor;

o consumator;

o factori externi (specificati): .....comvnrnininnieniennniciiins

5. Actiuni intreprinse

= interventii efectuate:

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

o data inceperii: ...

o data finalizarii: ..

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

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

» piese/echipamente utilizate:

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

6. Recomandiri si misuri ulterioare

»  masuri imediate recomandate:

*  maisuri preventive:
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7. Observatii suplimentare
8. Semnituri
= tehnician responsabil:
o  Nume/prenume: .........ccccevemiinirversiernernrnnnns
o functie: .....cccoceevniinennnnniiiininens
0 SEMNALUIA ....coovviviiriniiiiniiinerisrrirenennns
*  supervizor:
0 NUME/PIENUIME. ...c..ceveenrecriisrrrsinsaeesseesressenss
o functie: .....cccovvvrniniinncnniieeiene
O SEMNALULA: ...corvirrsrireeiiiesiressnnainassasnsns
= reprezentant consumator (daca este prezent):
0 NUME/PIENUINE: ....veveeeereernerensirrsssssssssssneres
SR (5) 1011 F:110) - H R OUURTRU
[Pentru uz intern al furnizorului]
»  numdr in arhiva: ...,
» responsabil arhivare: .........cccoovvvvenenininiennennn.
Cod: F-PO-E.T.-08-06

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXA nr.7

[LOGO COMPANIE, daci este cazul]
NF. INTEGISIAIE: «..coverviiiiinnreiirrreenesieienees

S L7: SRR

DECIZIE DE ACORDARE A COMPENSATIEI

1. Datele de identificare ale consumatorului

* nume/prenume sau denumire firma: ..o
* Cod client: ....cccveecerrneencenneniieirnnn

= Adresd punct de CONSUML ....cvviveeeemeiencicssenissnnisniiinies

»  Numir contract de furnizare: ...........cocoeviveinveenniniiciinne

2. Referinte privind reclamatia
s numirul reclamatiei: ...
» data depunerii reclamati€i: .....c.ccovoeiniiineneicinniniiin
= obiectul reclamatiei:
o Intrerupere furnizare;
o parametri tehnici neconformi;
o avarii tehnice si daune materiale;

o alte situatii (specificati): ......ccoerernrnrenenennniniiinne

3. Descrierea situatiei constatate

» problema identificata:

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

s cauzele confirmate:

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

= impact asupra consumatorului:

...............................................................................................................................................
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4. Concluzii tehnice si juridice
» analiza tehnica:
* analiza juridica:
* responsabilitatea stabilita:
o furnizor;
o consumator;

o factori externi.

5. Detalii despre compensatia acordata
= tipul compensatiei:
o reducere pe facturd;
o transfer bancar;
o alte forme (specificati): .....cccovvimiiiiinireeeinriesnnene
= valoarea COMPENSAtiCL: ..c.cvererriveeisnessirsennenasanannans

» perioada acoperitd de compensatie:

o datanceput: .....cooovervcviirniiniinienneenne
o data STAr§it: ...ooceoeecimiiniriiiiieee

6. Justificarea deciziei
= criterii aplicate:
o conform standardelor contractuale si reglementirilor legale.
o valoarea compensatiei calculati pe baza:
= parametrilor tehnici neconformi;
» duratei neconformititii;

= pierderilor suferite de consumator.

7. Termene si modalititi de implementare

= modalitatea de acordare:
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* termen de implementare: ...........cocooevreniieninnienenieenns

8. Drepturile consumatorului
Consumatorul are dreptul de a contesta aceastd decizie in termen de zile de la data
primirii, prin depunerea unei solicitiri SCrise 1a ....ccorvervevvricniiiiiciina, sau prin contactarea

autorititilor competente (exemplu: AN.R.E.).

9, Semnituri

» reprezentant furnizor:

0 NUME/PIENUIME: ...covesrerrererrrirareereniansnncssssanes
o functie: ...ooovevvirivniiineecie
0 SEMNATUA: ..ooccoetieviiiiniieninniiereeeirrneesenns

» consumator (daci este necesar):
O NUME/PIENUME: ..eeoreevirreerrenssnanesnnraeassesiennes

o semnitura (pentru confirmare): .......coooeveimvenencenencscnsiniians

[Pentru uz intern al furnizorului]
s numir in arhiva: ...,

» responsabil arhivare: .........cocoevnnrinneininennine

Cod: F-PO-E.T.-08-07

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