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VL PRIMITE &
1. SCOP

1.1. Prezenta procedurad descrie modul de tratarea a sezizarilor, cererilor si reclamatiilor primite de la
consumatorii CALORGAL.

2. DOMENIU DE APLICARE

2.1. Procedura se aplica la nivelul CALORGAL.
3. DEFINITII SI PRESCURTARI

3.1. Definitii:
3.1.1. Contract - un contract de furnizare energie termica, in care operatorul SPAET este parte;
3.1.2. Despagubire - suma de bani pe care operatorul SPAET o plateste, in conditiile prezentului
standard, unui solicitant, care poate fi:
a) un proprietar al unei constructii aflate in vecinatatea instalatiilor/echipamentelor SACET, care a fost
afectatd din cauza intretinerii/functiondrii necorespunzitoare a acestora; sau
b) un utilizator, pentru deteriorarea unor spatii/instalatii ale acestuia din cauza parametrilor
necorespunzatori ai agentului termic furnizat
3.1.3. Solicitant - Poate fi:
a) un utilizator cu care operatorul SPAET are incheiat contract de furnizare energie termicd; sau
b) un consumator dintr-un condominiu care doreste deconectarea de la SACET; sau
¢) un utilizator potential; sau
d) un proprietar al unei constructii aflate in vecinatatea instalatiilor/echipamentelor SACET,
care transmite operatorului SPAET, prin reprezentantul sau legal, o cerere in conditiile prezentului
standard, o sesizare privind functionarea defectuoasa a grupurilor de masurare pentru decontarea
energiei termice sau orice reclamatie referitoare la SPAET/SACET si/sau la contractul incheiat cu acesta

3.2. Prescurtari:
3.2.1. ED. - editie
3.2.2. REV. - revizie
3.2.3. PS - procedura de sistem
3.2.4. PD - procedura documentata
3.2.5. CI - control intern
3.2.6. ANRE - Autoritatea Nationala de Reglementare in Domeniul Energiei
3.2.7. SACET - sistem/sisteme de alimentare centralizatd cu energie termica
3.2.8. SPAET - serviciu public de alimentare cu energie termica in sistem centralizat
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4. DOCUMENTE DE REFERINTA
4.1. PS CI 01 — Procedura ghid de intocmire a procedurilor documentate;
4.2. Legea serviciului public de alimentare cu energie termica nr. 325/2006, republicatd, cu completarile
ulterioare;
4.3. Legea serviciilor comunitare de utilitati publice nr. 51/2006, republicata, cu modificérile si
completarile ulterioare;
4.4. Ordonanta Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor,
aprobata cu modificari si completéari prin Legea nr. 233/2002, cu modificarile ulterioare;
4.5. Ordinul ANRE nr. 69/2024 privind aprobarea Standardului de performanta pentru serviciul public
de alimentare cu energie termica in sistem centralizat

5. RESPONSABILITATI

5.1. Director General - repartizeaza reclamatia/sesizarea catre Directorii executivi si catre serviciile din
subordine si dispune modurile de rezolvare.

5.2. Directorii Executivi - repartizeaza reclamatia/sesizarea catre departamente/sectii/servicii din
subordine si dispun masurile de rezolvare in termen legal.

5.3. Sef Serviciu - repartizeaza reclamatia/sesizarea catre personalul din subordine si dispune masurile
de rezolvare si in anumite cazuri participa la solutionarea acestora in termen legal.

5.4. Executant - verifica problemele sesizate de petenti, verifica in teren situatia prezentata, incheie
actele necesare emiterii raspunsului si emit raspuns scris in termen legal conform OG 27/2002.

6. PROCEDURA
Generalitati

(1) Cererea pentru acordarea de compensatii se poate transmite operatorului SPAET, in conditiile
prezentului standard si contractelor incheiate, de catre un utilizator din portofoliul sau sau un utilizator
potential, impreuna cu datele, informatiile si documentele justificative necesare.

(2) Cererea pentru acordarea de despagubiri se poate transmite operatorului SPAET de cétre un utilizator
din portofoliul siu, conform contractului incheiat, sau de catre un proprietar al unei constructii aflate in
vecinatatea instalatiilor/echipamentelor SACET, in conditiile prezentului standard, impreuna cu datele,
informatiile si documentele justificative necesare.

(3) Sesizarea privind functionarea defectuoasa a grupurilor de masurare pentru decontarea energiei
termice se transmite operatorului SPAET de catre utilizatorii din portofoliul sau.

(4) La primirea oricarei cereri/sesizéri conform prevederilor sau a unei reclamatii in legatura cu
SPAET/SACET si/sau contractele incheiate, operatorul SPAET este obligat sa o analizeze si solutioneze,
conform cadrului legislativ si de reglementare aplicabil.

(5) In cazul in care, din analiza realizata de operatorul SPAET, rezultd ca o cerere pentru acordarea de
compensatii/despagubiri este neintemeiatd, operatorul SPAET este obligat sa comunice in scris
solicitantului motivatia respingerii cererii.

(6) In cazul inregistrarii unei sesizari privind functionarea defectuoasé a grupului/grupurilor de masurare
pentru decontarea energiei termice, operatorul SPAET are obligatia sa verifice situatia si, in cazurile
justificate, sa repare sau sa inlocuiasca grupul/grupurile de masurare defecte.
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(7) Situatia identificatd pe teren prin verificarea unei sesizari primite conform prevederilor alin. (1) si
modul de solufionare se consemneaza intr-un proces-verbal incheiat de operatorul SPAET cu
solicitantul. In procesul-verbal se va consemna perioada de garantie aferenta grupului de méasurare a
energiei termice in cauza.

6.1. Sesizarile ajung in societate pe urmatoarele cai:

6.1.1. - prin registratura societatii;

6.1.2. - prin dispeceratul societatii si prin echipa de interventii;

6.1.3. - prin inscrierile in audienta;

6.1.4. - sesizari verbale formulate la Registratura societatii;

6.1.5. - sesizari colectate de la cutiile postale amplasate la sediul Sectoarelor de termoficare.

6.2. Sesizarile sunt inregistrate, repartizate si dirijate structurilor implicate spre rezolvare.

6.2.1. Sesizarile colectate de la cutiile postale sunt inregistrate la registratura societatii, repartizate si
dirijate structurilor implicate spre rezolvare.

6.3. Reclamatiile si sesizarile primite de la registratura societatii si repartizate de directorul de resort se
inregistreaza in registrul de corespondenta interna al fiecarui serviciu .

6.4. Personalul de conducere cu responsabilitati din cadrul fiecarui serviciu nominalizeaza persoana
responsabila cu solutionarea sesizarii si urmareste rezolvarea in termen legal.

6.5. Executantii (servicii /sectoare/ sectii) efectueaza verificarea in teren a sesizarilor / reclamatiilor in
prezenta petitionarilor sau a reprezentantilor legali ai acestora, dupa caz.

6.6. Se urmareste modul de rezolvare si incadrarea in termenul legal de emitere al raspunsurilor conform
prevederilor O.G. 27/2002 si se opereaza de catre personalul de la registratura in programul de sesizari si
reclamatii de la nivelul societatii toate petitiile inregistrate precum si data si modul de solutionare al
acestora.

6.7. Incheie acte de constatare cu petitionarul cuprinzand masurile care urmeaza a fi luate pentru
rezolvarea situatiei respectiv:

6.7.1. - daca deficienta semnalata este determinata de functionarea necorespunzatoare a sistemului
de alimentare cu apa calda si incalzire sau de alte cauze datorate societatii noastre,
executantul rezolva deficienta semnalata in termen;

6.7.2. - dupa finalizarea lucrarilor de remediere se incheie cu petitionarul un proces verbal de
finalizare al lucrarilor. Un exemplar din procesul verbal ramane la petitionar, un exemplar se
transmite la serviciul care a primit sesizarea din registratura pentru emitere raspuns, clasare si
arhivare.

6.7.3. - daca deficienta nu se datoreaza modului de furnizare a serviciilor asigurate de societatea
noastra, ci unor deficiente in instalatiile interioare, se intocmeste proces verbal, un exemplar
ramane la petitionar, un exemplar se transmite la serviciul care a primit sesizarea din

registratura pentru clasare si arhivare.

6.7.3.1. Emite raspuns scris petitionarului efectuandu-se verificari in arhivele societatii atunci
cand sesizarea face referire la o sesizare anterioara sau cand este de ordin general. Exemplu:

1. incheierea contractelor cu consumatorii si a contractelor individuale;

2. delimitarea instalatiilor intre furnizori si consumatori;

3. diverse probleme privind organizarea si functionarea asociatiei;

4. diverse.

6.7.3.2. In cazul in care sesizarile sunt gresit directionate catre societatea noastra ele vor fi

transmise in termen legal catre autoritatile / institutiile in a caror arie de competenta intra rezolvarea
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problemei semnalate in petitie; raspunsul se emite spre stiinta si petitionarului. In cazul in care un
petitionar adreseaza societatii mai multe petitii sesizand aceeasi problema, acestea se vor cumula,
petentul urmand a primi un singur raspuns. Daca dupa emiterea raspunsului se primeste o noua petitie cu
acelasi continut aceasta se claseaza la numarul initial facandu-se mentiune despre faptul ca s-a raspuns.
Petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare ale petitionarului nu se iau in
considerare si vor fi clasate potrivit prevederilor O.G. 27/2002.
6.7.4. Sesizarile repartizate direct Serviciilor vor fi solutionate de catre acestea.
6.7.5. Expedierea raspunsurilor la sesizarile / reclamatiile clientilor precum si operarea modului de
rezolvare al acestora se face prin intermediul registraturii societatii.
6.7.6. In momentul solutionarii sesizarii se opereaza atat in registrul de intrari-iesiri cat si in programul
de sesizari si reclamatii de la nivelul societatii, data si modul de solutionare de catre registratura
societatii.
6.7.6.1. Directorul General si directorii de resort analizeaza situatia si rapoartele prezentate si
dispun masurile legale de solutionare a sesizarilor ramase nerezolvate care depasesc termenul legal de
solutionare.
6.7.7. Sesizarile primite prin Dispeceratul societatii si prin echipa de interventii
6.7.7.1. Personalul din cadrul Dispeceratului primeste sesizarile adresate telefonic, le
inregistreaza in registru si le transmite sectiei respectiv sectoarelor implicate in solutionarea acestora.
6.8. In cazul solicitarilor primite pentru inscriere in audienta la Directorul General sau la Directorii de
resort se procedeaza astfel.
6.8.1 Functie de natura problemei sesizate clientii sunt dirijati catre directorul in a carui sfera de
competenta se incadreaza problema semnalata.
6.8.2 Directorul General si Directorii de resort analizeaza solicitarile din sedinta de audienta si
dispun modul, termenul de solutionare si responsabilii.
6.9. Sesizarile telefonice inregistrate de catre secretariat (indiferent de natura), sunt verificate prin
legatura cu factorii implicati, iar personalul serviciului ia legatura cu clientii comunicindu-se
operativ modul de solutionare.

7. INFORMATII DOCUMENTATE

Nr. Denumire Cod Cine completeaza Nr. Compartiment destinatar
crt. | inregistrare exemplare
7.1. | Registrul de Registratura 1 Emitent
intrari-iesiri
7.2.| Raspunsuri Registratura 4 1 Emitent
adrese 1 Petent
7.3.| Registrude Registratura 1 Emitent
audiente
7.4. Raspuns Registratura 7 1 Emitent
probleme 1 -
audiente -
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Nr. | Denumire Cod Cine completeaza Nr. | Compartiment destinatar
crt. | inregistrare ’ exemplare
15, Registru Registratura 1 Emitent
sesizari
telefonice al
clientilor
primite la
Registratura
8. ANEXE

8.1. Registrul de intrari-iesiri;

8.2 Raspunsuri adrese;

8.3. Registru de audiente;

8.4. Raspuns probleme audiente

8.5. Registru sesizari telefonice al clientilor primite la Registratura
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9. DIAGRAMA DE PROCES

Director General - repartizeaza reclamatia/sesizarea catre Directorii executivi si
catre serviciile din subordine si dispune modurile de rezolvare.

v

Directorii Executivi - repartizeaza reclamatia/sesizarea catre sectii/servicii din
subordine si dispun masurile de rezolvare in termen legal.

Sef Serviciu - repartizeaza reclamatia/sesizarea catre personalul din subordine
si dispune masurile de rezolvare si in anumite cazuri participa la solutionarea

acestora in termen legal.

A
Executant - verifica problemele sesizate de petenti, verifica in teren situatia
prezentata, incheie actele necesare emiterii raspunsului si emit raspuns scris in
termen legal conform OG 27/2002.




