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

dupa caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale:

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

Data de la care se

aplica
Editia/revizia in Modalitatea
Componenta revizuita prevederile
cadrul editiei reviziei
editiei sau
reviziei editiei
1 2 3 4
2.1 | Editial X X
2.2 | Revizia 1
2.3 | Revizia2
2.4 | Revizia 3
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3. Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupa caz,

revizia din cadrul editiei procedurii operationale:

termica

Serviciu/
Scopul Nume si Data Semna-
Ex Birou/ Functia
difuzarii prenume primiri tura
nr. | Compartiment )
i
1 2 3 4 5 6 7
31 Informare/ | Sector Energie
) Aplicare termica
Sector Energie
3.2 Aplicare 1 _
termica
Director Director
33 Aprobare 1
general general
Sector Energie
34 Arhivare 1
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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 URBAN-LOCATO Srl in ceea ce priveste desfasurarea
activitatilor legate de acordarea compensatiilor si despagubirilor. Aceasta defineste
responsabilitatile, etapele procesului si conditiile in care salariatii trebuie sa actioneze pentru a
asigura o gestionare corectd, transparentd si eficientd a acestor activitdti, in conformitate cu
legislatia Tn vigoare si cu reglementdrile interne ale societdtii. Procedura urmareste, de asemenea,
sa garanteze respectarea drepturilor beneficiarilor, aplicarea uniforma a criteriilor de acordare si

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

4.2. Da asigurari cu privire la existenta documentatiei adecvata derularii activitatii

privind desfasurarea activitatilor legate de acordarea compensatiilor si despagubirilor.

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

inlocuieste pe cel in functie la data elaborarii prezentei proceduri.

4.4. Sprijinad 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 Tn actiuni de auditare, dar si pentru conducerea societdtii comerciale in luarea

deciziei pentru asigurarea bunei desfasurari a activitatii acesteia.

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

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

Procedura reglementeazd ansamblul de norme, responsabilitdti, principii si etape
operationale necesare pentru organizarea si desfasurarea activitatilor legate de acordarea
compensatiilor si despagubirilor. Aceasta stabileste cadrul formal prin care se asigura
transparenta, eficienta si conformitatea procesului, detaliind modul de aplicare a prevederilor

legale si a reglementarilor interne ale organizatiei.

5.2. Delimitarea expliciti a activitatii procedurate in cadrul portofoliului de
activitati desfasurate de societatea comerciala:

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

orientari precise pentru fiecare faza a procesului, de la initiere pana la finalizare.

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

Principalele activitati desfasurate in cadrul procesului reglementat includ o serie de etape
esentiale, concepute pentru a asigura o abordare structuratd, coerenta si eficienta; aceste etape sunt:

» identificarea si initierea procesului;

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

implementarea deciziei si 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

activitatii 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

societatii URBAN-LOCATO Srl, 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 referinta (reglementari) aplicabile activitatii procedurate:

6.1. Reglementari internationale:
» 1S0O 9001 — Sistemul de management al calitatii;

» IS0 45001 — Managementul sanatatii si securitatii Tn munca.

6.2. Legislatie primara:

»> Legea nr. 31/1990 (**republicatd**) privind societdtile, cu modificarile si
completarile ulterioare;

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

> Legea nr. 82/1991 a contabilitatii (**republicatda**), cu modificarile si
completarile 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
modificarile si completarile ulterioare;

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

> Legea nr. 319/2006 a securitatii si sanatatii in muncd, cu modificarile si
completarile ulterioare;

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

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

ulterioare.
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6.3. Legislatie secundara:

>

nu este cazul.

6.4. Alte documente, inclusiv reglementari interne ale entitatii 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 si functionare al societatiit URBAN-L OCATO
Srl;

Regulamentul intern al unitatii;

decizii ale conducatorului unitatii;

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

7.1. Definitii ale termenilor:

Nr. Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste
Termenul
crt. termenul
Prezentarea in scris, a tuturor pasilor ce trebuie urmati, a
metodelor de lucru stabilite si a regulilor de aplicat necesare
1. Procedura o o ' o
indeplinirii atributiilor si sarcinilor, avand in vedere
asumarea
responsabilitatilor.
P.O. (Procedura Procedura care descrie o activitate sau un proces care se
2. operationala — desfdsoara la nivelul unuia sau mai multor compartimente din
procedura de lucru) cadrul unitatii.
Editie a unei proceduri | Forma initiala sau actualizatd, dupa caz, a unei proceduri
3.
operationale operationale, aprobata si difuzata.
Actiunile de modificare, addugare, suprimare sau alte
Revizia in cadrul unei | asemenea, dupa caz, a uneia sau mai multor componente ale
4.
editit unei editii a procedurii operationale, actiuni care au fost
aprobate si difuzate.
Suma de bani sau avantajele acordate unei persoane sau
5. Compensatie entitati pentru a remedia un prejudiciu, o pierdere sau o lipsa
cauzata de un eveniment sau de o actiune specifica.
Masura reparatorie prin care o persoana afectatd primeste o
6. Despagubire suma de bani, bunuri sau alte forme de reparatie pentru
daunele suferite, fie materiale, fie morale.
o Setul de etape, actiuni si responsabilitdti definite printr-o
7. Activitate procedurata ) )
procedurd formald, menite sd asigure desfdsurarea corecta,

10
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Nr.

crt.

Termenul

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

termenul

coerenta si eficientd a unui proces specific.

Beneficiar

Persoana fizicd sau juridicd ce primeste compensatia,
despagubirea sau orice alta forma de beneficiu rezultat din

procesul reglementat.

Procedura

Document formal care descrie in detaliu pasii necesari pentru
desfagsurarea unui proces, incluzdnd responsabilitatile,

normele si criteriile care trebuie respectate.

10.

Reglementare

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

activitati.

11.

Norma

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
activitati, pentru a asigura conformitatea cu procedurile si

reglementarile aplicabile.

14.

Trasabilitate

Capacitatea de a urmari istoricul, utilizarea sau localizarea
unui proces, document sau decizie pe parcursul derularii unei

activitati.

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. | PO. Procedura operationala
2. | E Elaborare
3. Verificare
4. | A Aprobare
5. | Ap. Aplicare
6. | Ah Arhivare
7. | ANRE. Autoritatea Nationald de Reglementare in domeniul Energiei
8. | ANP.C. Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor

12
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8. Descrierea procedurii operationale:

8.1. Generalitati:

Acordarea compensatiilor si despagubirilor in sectorul energiei termice este un proces
reglementat, menit sd asigure protectia consumatorilor si s gestioneze eficient situatiile care
implica disfunctionalitdti, pierderi sau alte evenimente neprevazute. Acest proces vizeaza

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 justificd acordarea compensatiilor apare atunci cand energia termica este livrata la
temperaturi sau presiuni mai mici decét cele specificate in contract. Acest lucru poate afecta
confortul termic al consumatorilor casnici sau poate crea probleme tehnice in activitatea

agentilor economici.

intreruperi frecvente sau neanuntate ale furnizarii: Intreruperile repetate sau
neplanificate ale energiei termice pot cauza disconfort major pentru consumatori, mai ales in
perioadele reci. Daca aceste intreruperi nu sunt comunicate in avans sau nu respectd intervalele
stabilite pentru interventii, furnizorul poate fi obligat sa compenseze consumatorii afectati. Spre
exemplu, un bloc de locuinte care ramane fara caldura in timpul iernii din cauza unor deficiente

repetate poate primi compensatii conform reglementarilor.

2. intérzieri 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 reglementarile legale si
contractuale. Intdrzierile nejustificate pot agrava disconfortul consumatorilor si pot genera
pierderi suplimentare. De exemplu, dacd o avarie la o conductd principald este raportata, dar

furnizorul nu intervine in termenul specificat, consumatorii afectati pot solicita compensatii

13
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pentru lipsa de

14
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servicii.

Situatiile mentionate mai sus evidentiaza circumstantele in care consumatorii pot solicita
si primi compensatii/despagubiri. Fie ca este vorba de neconformitati tehnice sau intarzieri in
solutionarea problemelor, furnizorii sunt obligati sa raspunda pentru calitatea serviciilor oferite si
sd actioneze conform normelor legale. Aceste masuri nu doar protejeazd drepturile

consumatorilor, ci contribuie si la imbunatatirea 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 sda fie clar formulata,
documentata cu dovezi relevante si Inregistrata in termenul stabilit de reglementarile aplicabile.
De exemplu, un consumator care raporteaza o intrerupere a furnizarii energiei termice trebuie sa
prezinte detalii precum momentul in care a avut loc incidentul, durata Intreruperii i impactul
asupra locuintei sau activitatii sale. In lipsa unei astfel de documentatii, reclamatia poate fi

consideratd nejustificatd, 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 reglementarile legale.
Aceasta implicd 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 prelungitd 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. Daca o avarie cauzeaza daune materiale, valoarea despagubirii este determinata 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 ca procesul de acordare a compensatiilor/despagubirilor este

15
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echitabil, transparent si conform cu reglementdrile in vigoare, protejand atat drepturile

consumatorilor, cat si responsabilitatile furnizorilor.

8.2. Documente utilizate:

8.2.1. Lista si provenienta documentelor:

YV V. V V V 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,
adresa, cod client), descrierea detaliatd a problemei (exemplu: natura si durata
intreruperii, parametrii necorespunzatori), data si ora incidentului, solicitarea
explicitd de compensatie sau despagubire; reprezintd punctul de pornire al
procesului, justificd deschiderea unei investigatii si determind analiza
conformitatii serviciului oferit de furnizor;

contractele-cadru de furnizare a energiei termice contin drepturile si obligatiile
furnizorului si consumatorului, precum si parametrii de furnizare (debit,
temperaturd), tarifele si termenele de platd; reglementeaza relatia comerciala
intre furnizor si consumator si asigura conformitatea contractuala si
predictibilitatea serviciilor;

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

raportul de monitorizare contine Inregistrari ale parametrilor tehnici
(temperatura, presiunea, durata Intreruperilor) si datele colectate de Ia

echipamentele de
16
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masurare sau sistemele informatice; este suportul tehnic pentru analiza
reclamatiei care confirmd dacd 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 si modalitatea de acordare a
compensatiei; formalizeaza solutia finald si este comunicatd consumatorului

pentru a inchide procesul de reclamatie.

8.2.3. Circuitul documentelor:

>

reclamatia oficiald este intocmitd de consumatorul afectat si depusa la furnizor
prin mijloace acceptate (fizic, online, telefonic, prin postd); este inregistrata
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 intra in vigoare si
este arhivat de operator;

fisa de interventie este completatd de echipa tehnica in teren dupa efectuarea
interventiei, verificatd si semnatd de responsabilul tehnic pentru validare si
trimisd catre compartimentul tehnic pentru centralizare si arhivare;

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

procesul-verbal de constatare este Intocmit de o comisie sau echipa tehnicd la
locul incidentului sau in urma investigatiilor, semnat de toti membrii comisiei si,
daca este cazul, de consumatorul implicat si este transmis compartimentelor

juridic si financiar pentru analizd si utilizare in procesul de calcul al
17
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compensatiilor;

» decizia de acordare a compensatiei este redactata de compartimentul juridic sau
financiar, pe baza documentelor tehnice si economice, aprobatd de
managementul furnizorului sau de comisia desemnatd 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 solicitdri 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 tehnica (sisteme
de monitorizare a parametrilor tehnici (de exemplu: senzori pentru temperatura, presiune, debit),
dispozitive de inregistrare si stocare a datelor de performanta ale retelei), resurse de transport si
logisticd (vehicule pentru echipele tehnice care efectueaza interventii pe teren, echipamente
pentru lucrdri de reparatii (exemplu: unelte, piese de schimb, materiale izolatoare)), resurse
financiare (fonduri alocate pentru plata compensatiilor/despagubirilor catre consumatori, bugete
pentru interventii tehnice si Intretinerea echipamentelor), spatii si infrastructurd (birouri pentru
personalul responsabil de procesare si analiza, arhive pentru depozitarea documentelor fizice,
centre de comandd 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 societétii,
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
entitdtii, necesare acoperirii cheltuielilor generale in vederea achizitiondrii materialelor

consumabile necesare acestei activitati si asigurarii serviciilor de Intretinere a logisticii.
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8.4. Modul de lucru:

8.4.1. Planificarea operatiunilor si actiunilor activitatii:

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 catre consumator;

YV V. V V V V V V

implementarea deciziei.

8.4.2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitatii:

1. Primirea si inregistrarea reclamatiei

Primul pas in procesul de acordare a compensatiilor/despagubirilor constd in primirea si

inregistrarea oficiald a reclamatiei din partea consumatorului. Acest pas este esential pentru

Initierea procesului si pentru asigurarea trasabilitatii 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 numiar dedicat pentru raportarea problemelor,

reclamatia fiind Inregistrata de un operator;

= online: prin e-mail, in care consumatorul detaliaza problema intAmpinata;

= posta: trimiterea unei reclamatii scrise, insotitd de documentele justificative

relevante.
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Odata primita, reclamatia este inregistrata oficial in sistemul de gestionare al furnizorului.
Acest proces implica:
» atribuirea unui numar unic: fiecare reclamatie primeste un numar de
identificare pentru a facilita urmarirea sa pe parcursul procesului;
= verificarea initialA a conformitatii: operatorul responsabil se asigurd ca

reclamatia este completd si depusda in termenul prevazut de contract sau

reglementari.

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

prin mijloacele agreate (e-mail, posta, inmanare personald).

Dupa inregistrare, reclamatia este transmisa catre compartimentele relevante pentru
analiza si solutionare:
= reclamatiile care implica probleme tehnice sunt directionate catre Compartimentul
tehnic;
= problemele legate de facturare sau compensare financiara sunt trimise la
Compartimentul financiar contabilitate;
= 1n cazurile complexe sau litigioase, reclamatia poate fi transmisd catre

Compartimentul juridic.

Etapa de primire si Inregistrare a reclamatiei este cruciald pentru:
o asigurarea transparentei: toate detaliile cazului sunt documentate oficial,
evitand confuziile sau disputele ulterioare.
e protejarea drepturilor consumatorului: reclamatia este tratatd ca o solicitare
legitima si urmaritd cu prioritate.
o initierea formala a procesului: odata Inregistrata, reclamatia devine punctul de

plecare pentru toate actiunile ulterioare.
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Prin desfasurarea riguroasd a acestei etape, furnizorul poate garanta un proces bine

organizat, eficient si in conformitate cu reglementérile aplicabile.

2. Verificarea preliminara a reclamatiei

Dupa 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 cd aceasta poate fi procesata In conformitate

cu reglementdrile si contractele aplicabile.

Primul pas in verificarea preliminara este evaluarea conformitatii reclamatiei cu cerintele

procedurale si legale. Aceasta implica:

completitudinea documentelor: se verifici daca reclamatia este completa,
contindnd toate informatiile necesare, cum ar fi descrierea problemei, data si ora
incidentului, locatia afectata si impactul raportat;

respectarea termenului legal: reclamatiile trebuie sd fie depuse in termenul
stabilit de contractul de furnizare sau de reglementarile in vigoare; de exemplu,
daca un consumator raporteazd o intrerupere a serviciului, dar o face dupa
expirarea termenului de 30 de zile de la incident, reclamatia poate fi considerata
tardiva;

validarea statutului consumatorului: se verificd dacd persoana care depune
reclamatia este clientul titular al contractului de furnizare sau un reprezentant

legal al acestuia.

Se analizeaza istoricul clientului pentru a identifica posibile nereguli sau situatii

anterioare relevante:

statusul platilor: se verificd 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: daca 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: temperaturd insuficienta,
intreruperi neanuntate), se consulta 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 analizeaza dacd echipa tehnica a
efectuat lucrdri In zona respectiva si dacd acestea ar putea fi legate de problema

raportata.

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

» alte documente relevante.

Pe baza analizei preliminare, reclamatia este clasificata pentru a determina urmatorii pasi:

= reclamatie justificati: cand existd suficiente dovezi ca problema raportata este
reald si atribuibild furnizorului, reclamatia trece la etapa de investigatie detaliata;

= reclamatie nejustificata: dacd problema nu poate fi doveditd sau este cauzata de

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

reclamatia poate fi respinsa.

Rolul verificérii preliminare
» identificarea rapida a problemelor: permite filtrarea reclamatiilor neconforme
si asigurd procesarea prioritara a celor justificate;
» reducerea timpului de solutionare: prin colectarea completa a informatiilor inca
din aceasta etapa, se evita intarzieri ulterioare;
= protejarea drepturilor partilor: verificarea corectd garanteazd cd deciziile

ulterioare sunt bazate pe fapte si dovezi.

Aceasta etapd constituie o punte criticd intre primirea reclamatiei si investigarea detaliata,

contribuind la un proces transparent, eficient si corect.
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3. Investigatia tehnica 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. Aceastd etapda implicd deplasari pe teren,

madsurdtori precise si Intocmirea de documente tehnice pentru sustinerea concluziilor.

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

problemei si de disponibilitatea consumatorului (daca este cazul).

Echipa tehnica se deplaseaza la locul incidentului pentru a evalua situatia raportata.
Activitdtile desfasurate includ:

* inspectarea retelei si echipamentelor: se verifica vizual si prin masuratori daca
exista avarii, scurgeri, defectiuni sau alte probleme in reteaua de distributie;

* masuratori ale parametrilor tehnici: se inregistreaza temperatura, presiunea si
debitul energiei termice la punctul de livrare specificat; de exemplu, daca
consumatorul a reclamat caldurad insuficientd, se compara temperatura livrata cu
cea stipulata in contract;

» identificarea cauzelor: se determind dacd problema este cauzatd de furnizor
(exemplu: avarie pe retea) sau de factori externi (exemplu: defectiuni in

instalatiile interne ale consumatorului).

In timpul investigatiei, echipa tehnica colecteaza date si dovezi pentru a sustine concluziile.
Acestea pot include:
= fotografii si inregistrari video: documentarea vizuala 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.

Dupa finalizarea vizitei in teren, echipa tehnicd redacteaza o fisd de interventie, care
contine: descrierea detaliatd a problemei constatate, actiunile intreprinse pentru remedierea
situatiei, daca este cazul, parametrii tehnici mdsurati si comparatia lor cu valorile de referintd din

contract si concluziile preliminare privind cauza problemei.

Daca problema identificatd implicd aspecte juridice sau financiare, concluziile tehnice
sunt transmise catre compartimentele relevante. De exemplu: in cazul in care este necesara
acordarea unei despagubiri, documentele tehnice sunt trimise catre departamentul financiar
pentru calcularea valorii compensatiei. Dacd existd incertitudini privind responsabilitatea,

procesul-verbal este transmis catre compartimentul juridic pentru analiza.

Pe baza datelor colectate, echipa tehnica stabileste urméatoarele:
= problema este justificati: daca s-au constatat deficiente in serviciul furnizat de
companie, se recomandad adoptarea de masuri reparatorii si acordarea de
compensatii, daca este cazul;
= problema este nejustificati: daca nu exista deficiente sau daca problema este
cauzatd de instalatiile interne ale consumatorului, reclamatia este clasata, iar

consumatorul este informat.

Rolul investigatiei tehnice:
= clarificarea situatiei: identificd exact cauzele problemelor raportate si determina
daca acestea sunt atribuibile furnizorului;
» documentarea deciziilor: asigurd o baza solida pentru solutionarea reclamatiei si
pentru luarea deciziilor ulterioare;
= transparenta: oferd consumatorilor o explicatie clara si justificata pentru

deciziile furnizorului.
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Investigatia tehnica este o etapa criticiA ce garanteaza atdt 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 constatata, cauzele problemei si
responsabilitatile identificate. Acesta are rolul de a formaliza rezultatele investigatiei si de a

furniza o baza documentara solida pentru luarea deciziilor ulterioare.

Intocmirea procesului-verbal incepe prin colectarea tuturor informatiilor relevante de
catre echipa tehnicd 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, Tn 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 i sd contina informatii precise. Elementele
principale includ:
* identificarea generala:
o numele si functiile persoanelor implicate in intocmirea documentului;
o data, ora si locul constatarii;
o numarul 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 vizuala si tehnica a starii retelei sau echipamentelor in
momentul investigatiei.

= cauzele identificate:
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o analiza tehnica a problemei, indicand factorii care au contribuit la
aparitia acesteia (exemplu: avarii la reteaua de distributie, defectiuni
ale echipamentelor, conditii externe);

o clarificarea dacad problema este cauzata de furnizor sau de factori care
nu intra in responsabilitatea acestuia (exemplu: defectiuni in instalatiile
interne ale consumatorului).

* parametrii tehnici:

o masurdtorile efectuate (exemplu: temperatura, presiunea, durata

intreruperii) si compararea lor cu standardele contractuale.
* recomandarile echipei:

o propuneri pentru remedierea situatiei (exemplu: reparatii, ajustari
tehnice, masuri preventive);

o indicatii privind necesitatea acordarii de compensatii/despagubiri, daca

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 semnarii
de catre consumator, acest fapt este mentionat in document;
= validarea oficiala: procesul-verbal este transmis superiorilor ierarhici sau

comisiei interne pentru aprobare si utilizare in decizia finala.

Procesul-verbal este distribuit catre compartimentele care contribuie la solutionarea
reclamatiei:
= Compartimentul juridic: analizeaza documentul pentru a evalua
responsabilitatile si conformitatea cu legislatia;
= Compartimentul financiar contabilitate: utilizeaza concluziile pentru calcularea
valorii compensatiei sau despagubirii;

*= Conducerea: Ia decizia finala privind masurile reparatorii sau de remediere.

26




URBAN-LOCATO Srl PROCEDURA OPERATIONALA | \iit oo
ACORDAREA COMPENSATIILOR/ | noVia® 0
SECTOR ENERGIE DESPAGUBIRILOR Pagina.........din 92
TERMICA Cod: P.O. E.T. 08 Exemplar nr. .....

Dupa utilizare, documentul este arhivat in dosarul reclamatiei, in format fizic sau
electronic. Aceastd etapa asigurad trasabilitatea si conformitatea cu cerintele legale privind

pastrarea documentelor.

Rolul procesului-verbal de constatare
e document oficial: formalizeazd concluziile investigatiei si stabileste
responsabilitatile pentru problema identificat;
e baza pentru decizie: sustine luarea deciziilor privind remedierea si acordarea
compensatiilor;
e transparenta si trasabilitate: asigurd claritatea si accesibilitatea informatiilor

pentru toate partile implicate.

Prin intocmirea corectd si detaliatd a procesului-verbal, furnizorul demonstreaza
profesionalism i transparentd in solutionarea reclamatiilor, contribuind la satisfacerea

consumatorilor si la respectarea reglementarilor aplicabile.

5. Analiza juridica reprezinta 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 reglementarile contractuale si 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 consta in evaluarea contractului de furnizare incheiat intre
consumator si furnizor. Aceasta implica:
= examinarea obligatiilor furnizorului: se verificd daca problema reclamata
constituie o Incdlcare a clauzelor contractuale, cum ar fi furnizarea energiei
termice la parametri neconformi sau Intreruperi nejustificate;
» identificarea drepturilor consumatorului: se analizeaza daca solicitarea de
compensatie sau despagubire este justificatd in baza drepturilor contractuale ale

acestuia;
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clauze speciale: se verificd daca existd prevederi care limiteazd rdspunderea
furnizorului sau conditioneaza acordarea compensatiilor (ex.: situatii de fortd

majora, obligatii privind notificarea prealabild a problemelor).

In evaluarea conformitatii legale, reclamatia este analizata in raport cu legislatia nationala

si cu reglementarile aplicabile sectorului energiei termice. Aspecte cheie:

» legislatia specifica: se aplica prevederile din Legea nr. 325/2006 privind serviciul public

de alimentare cu energie termica si alte reglementari relevante;

e normele emise de A.N.R.E.: se verificd daca furnizorul a respectat standardele de

performantd impuse de Autoritatea Nationald de Reglementare in domeniul Energiei;

e Codul Civil: in cazul In care reclamatia implicd raspunderea civild delictuala sau

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

Un aspect important al analizei juridice este identificarea partii responsabile pentru

problema semnalata:

responsabilitatea furnizorului: dacd problema reclamata este cauzata de o avarie
sau o deficienta 1n reteaua furnizorului, acesta este considerat responsabil;
responsabilitatea consumatorului: dacd problema este cauzatd de defectiuni in
instalatiile interne ale consumatorului, reclamatia poate fi respinsd sau
solutionarea poate implica costuri pentru consumator;

factorii externi: se analizeaza dacd existd factori externi care exonereaza
furnizorul de raspundere, cum ar fi conditii meteorologice extreme sau alte

circumstante de fortd majora.

Analiza juridica 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 analizata pentru a determina daca furnizorul a luat masuri
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: dacd 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 bazeaza recomandarea.

. Avizul juridic este transmis catre departamentele implicate n solutionarea reclamatiei, cum
ar fi:
= Compartimentul financiar contabilitate: utilizeaza avizul pentru a calcula
valoarea compensatiei sau despagubirii;
* Conducerea: ia decizia finald pe baza concluziilor juridice si tehnice;
» departamentul relatii cu clientii: includ informatiile relevante din aviz in

comunicarea oficiala cu consumatorul.

Importanta analizei juridice
= conformitate legala: asigurd respectarea legislatiei si a reglementarilor aplicabile
in solutionarea reclamatiei;
= echitate: garanteaza ca decizia este fundamentata pe norme juridice clare si nu pe
interpretari subiective;
* reducerea riscurilor: previne eventualele litigii prin aplicarea corecta a legii si

prin comunicarea clara a deciziei catre consumator.

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

fundamentate, protejand atit drepturile consumatorilor, cat si interesele furnizorului.

6. Calcularea compensatiei/despagubirii reprezintd etapa in care se determina valoarea
reparatiei financiare sau materiale ce urmeaza sa fie oferitda consumatorului in conditiile legii.

Aceasta se bazeazad pe o analizd detaliatd a problemei, a impactului suferit de consumator si a
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costurilor asociate. Scopul acestei etape este sa asigure cd suma acordata este echitabila,

justificata si conforma cu reglementarile in vigoare.

Pentru a fundamenta calculul, se utilizeaza urmatoarele documente:

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

contractul de furnizare: specificd obligatiile furnizorului, standardele de
performanta si eventualele penalitati aplicabile pentru incalcarea acestora;
procesele-verbale de constatare: confirma cauzele si impactul problemelor

asupra consumatorului.

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

definite n contracte sau reglementari:

dacd durata Intreruperilor programate depdseste nivelul garantat prevazut,
respectiv 250 de ore pe an si pe contract, pentru fiecare ord suplimentarad
operatorul de energie termicd va achita utilizatorului afectat o compensatie de
0,03% din valoarea facturii de energie termica aferente unei luni similare din anul
precedent; aceasta compensatie se aplicd serviciului/serviciilor Intrerupte, fie ca
este vorba despre furnizarea apei calde de consum sau a agentului termic pentru
incalzire;

dacd numarul si durata totald a Intreruperilor neprogramate/accidentale depasesc
nivelul garantat stabilit, respectiv 4 intreruperi cu o durata totala de 12 zile pe an
si pe contract, pentru fiecare zi suplimentara operatorul de energie termica va plati
utilizatorului afectat o compensatie de 0,7% din valoarea facturii de energie
termica aferente unei luni similare din anul precedent; aceastd compensatie se
aplicd serviciilor Intrerupte, respectiv furnizarea apei calde de consum si/sau a

agentului termic pentru incalzire;

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

situatia fiecdrui contract pentru anul calendaristic anterior, evaludnd necesitatea platii

compensatiilor in conformitate cu prevederile mentionate mai sus.
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Calcularea compensatiei/despagubirii trebuie sa fie conforma 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 repardrii integrale a prejudiciului, in functie de
pierderile efective si beneficiile nerealizate;

contractele de furnizare: pot include clauze care specifica procentele de

reducere sau penalitatile aplicabile In caz de neconformitate.

Dupa calcularea valorii, compartimentul financiar contabilitate intocmeste un document

justificativ care include:

detalii despre calcul: metodologia utilizata, valorile de referintd si perioada
afectata;

valoarea finalda a compensatiei: suma care urmeaza sa fie acordata
consumatorului, exprimata Tn unititi 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 detaliata a calculului: pentru a asigura transparenta si intelegere;
modalitatea de acordare: reducere aplicata pe facturile viitoare, transfer bancar
sau alte forme de plata;

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

Importanta calcularii corecte a compensatiei/despagubirii

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

transparenta: ofera consumatorului incredere in proces si previne eventualele

dispute;
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= responsabilitate: demonstreazd angajamentul furnizorului de a respecta

standardele de calitate si de a remedia eventualele neconformitati.

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

pozitiv cu consumatorii.

7. Emiterea deciziei de acordare a compensatiei sau despdgubirii reprezintd etapa
formala in care furnizorul finalizeaza analiza cazului si oficializeaza solutia adoptata. Aceasta
decizie include detalii privind valoarea compensatiei, justificarea acesteia si modalitatea de

acordare, fiind comunicatd consumatorului in mod transparent si documentat.

Inainte 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
problemei,

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

= calculul compensatiei: valorile stabilite de compartimentul financiar contabilitate

sunt incluse pentru a justifica suma acordata consumatorului.

Decizia este intocmitd sub forma unui document oficial, structurat clar si cuprinzator,
incluzand urmatoarele elemente:
= datele de identificare: informatii despre consumator (nume, adresa, cod client) si
numarul de referinta al reclamatiei;
» descrierea situatiei: un rezumat al problemei raportate, inclusiv cauzele si
impactul acesteia;
= valoarea compensatiei: suma exactd sau reducerea aplicata, calculatd pe baza

informatiilor disponibile;
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= justificarea deciziei: o explicatie detaliatd a motivelor pentru care compensatia a
fost aprobata, cu referinte la reglementarile legale, contractuale si la concluziile
investigatiei;

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

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

Decizia este supusa verificarii si aprobarii de cdtre conducerea furnizorului sau comisia
desemnata:
= validarea tehnica si juridica: se asigurd ca decizia respecta toate reglementarile
si ca este sustinutd de documentatia justificativa;
= aprobarea manageriala: conducerea furnizorului examineazd decizia si o

autorizeaza pentru comunicare catre consumator.

Importanta emiterii deciziei de acordare

= formalizarea procesului: decizia documenteaza oficial rezultatul procesului de
reclamatie;

= transparenta: consumatorul primeste informatii clare si justificate despre solutia
adoptata;

* respectarea reglementarilor: asigura conformitatea cu normele legale si
contractuale;

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

problemele raportate.

Emiterea deciziei de acordare este o etapd fundamentald care incheie procesul de
reclamatie, garantand ca drepturile consumatorului sunt respectate, iar furnizorul 1si indeplineste

obligatiile legale si contractuale.

8. Comunicarea deciziei catre consumator reprezinta etapa finala si esentiald in
procesul de solutionare a reclamatiei si de acordare a compensatiei/despagubirii. Aceasta

etapa asigura
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transmiterea clara, transparentd si detaliatd a solutiei adoptate, oferind consumatorului toate

informatiile necesare pentru a intelege rezultatul procesului.

_ Inainte de a transmite decizia, este necesar ca documentatia sa fie pregatita si verificata cu
atentie:

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

= anexe justificative: dacd 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 preferatd pentru o comunicare rapida si documentats;

= posta: pentru consumatorii care solicitd documente in format fizic, decizia este
trimisa prin scrisoare recomandata, asigurand confirmarea primirii;

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

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

poate fi disponibilizata direct in contul acestora.

Documentul comunicat consumatorului trebuie sa fie clar, profesionist si sd includa toate
detaliile necesare:

e introducere: specificd numarul reclamatiei si un rezumat al problemei semnalate;

o descrierea solutiei: explica in detaliu valoarea compensatiei/despagubirii, cum a
fost calculata si justificarea acesteia;

o modalitatea de acordare: detaliazd cum si cand consumatorul va primi
compensatia (ex.: reducere pe factura, transfer bancar);

o informatii suplimentare: include date despre eventualele proceduri de

contestare, daca consumatorul nu este de acord cu decizia.
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Dupa pregétirea documentelor, acestea sunt transmise consumatorului. Este important ca
acest proces sa fie:
e prompt: decizia trebuie transmisa in termenul stabilit de reglementdri sau de
politica internd a furnizorului;
o documentati: pentru transparentd si trasabilitate, comunicarea trebuie inregistrata
in sistemele furnizorului (exemplu: numdr de confirmare pentru e-mailuri,

chitantd pentru scrisorile recomandate).

Dupa primirea deciziei, consumatorul poate solicita informatii suplimentare sau clarificari.
Furnizorul trebuie sa fie pregatit sa raspunda:
= explicatii detaliate: dacd consumatorul solicitd detalii despre calculul
compensatiei sau despre motivele deciziei, personalul responsabil trebuie sd ofere
informatii clare si bine documentate;
= gestionarea obiectiilor: dacd consumatorul nu este de acord cu decizia, este
necesar sa fie informat despre procedura de contestare, precum depunerea unei

cereri suplimentare sau apelarea la autorititile competente.

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

riscul aparitiei unor conflicte sau litigii ulterioare.
Comunicarea deciziel cdtre consumator este o etapd esentiald 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 reprezinta 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 financiara, o reducere aplicatd pe factura,
reparatii tehnice sau alte masuri 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 pregatesc
implementarea solutiei:
= stabilirea resurselor necesare: in functie de natura solutiei, se identifica
resursele financiare, tehnice sau logistice necesare pentru aplicarea deciziei;
= alocarea sarcinilor: se desemneaza persoanele sau echipele responsabile pentru
fiecare aspect al implementarii (exemplu: echipa tehnica pentru reparatii,
departamentul financiar pentru plati);
= setarea termenelor: se stabilesc termene clare pentru finalizarea implementarii,

in conformitate cu decizia adoptata si cu reglementarile aplicabile.

In cazul in care decizia implica o compensatie financiara, aceasta este pusd in aplicare
prin reducerea pe factura - daca solutia consta in aplicarea unei reduceri pe factura urmatoare,
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 tehnicd stabileste data si ora interventiei,
asigurand coordonarea cu consumatorul, daca este necesar
= efectuarea lucrarilor: se remediaza problema identificatd (exemplu: repararea
unei avarii, Inlocuirea unui echipament deteriorat);
* documentarea interventiei: dupa finalizarea lucrarilor, 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 completarii 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 ca solutia a fost aplicatd satisfacator; de exemplu, dupa

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

Dupa implementarea completd a deciziei, cazul este inchis oficial, iar toate documentele

relevante sunt arhivate:

actualizarea sistemului: 1n dosarul electronic sau fizic al reclamatiei, se
inregistreaza detaliile implementarii (exemplu: suma platitd, data interventiei
tehnice);

emiterea unui raport final: se redacteaza un raport care documenteaza intreaga
procedurd, de la primirea reclamatiei pana la solutionare;

arhivarea: toate documentele sunt stocate in conformitate cu politica internd a

furnizorului si cerintele legale de pastrare a datelor.

Pentru a Tmbunatati procesele viitoare, furnizorul poate evalua succesul implementarii:

feedback de la consumator: este colectatd opinia consumatorului privind modul
in care reclamatia a fost gestionata si rezultatul final,
analiza interna: se analizeaza daca implementarea a respectat termenul, costurile

si standardele de calitate.

Importanta implementarii deciziei

respectarea angajamentelor: demonstreazd cd furnizorul isi Indeplineste
obligatiile legale si contractuale;

satisfactia consumatorului: asigurd consumatorului ca reclamatia sa a fost tratata
cu seriozitate si responsabilitate;

consolidarea increderii: o implementare corecta si rapida contribuie la

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

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

indeplineste obligatiile fata de consumatori.

8.4.3. Valorificarea rezultatelor activitatii:

>

>
>
>

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

monitorizarea rezultatelor implementarii.

Indicatori de performanta:

>

timpul mediu de solutionare a reclamatiilor - durata medie necesara 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 reglementarile legale sau de politica interna;
numarul total de reclamatii primite - numarul total al reclamatiilor inregistrate
intr-o anumita perioada (luna, trimestru, an);

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

valoarea totald a compensatiilor acordate - suma totald platitd pentru
compensatii/despagubiri intr-o perioada specifica;

rata de satisfactie a consumatorilor - nivelul de satisfactie al consumatorilor
fatd 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
aceeasl problema, dupa 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

aprobarii deciziei de acordare si implementarea efectiva.
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9. Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii:

Compartimentul

N (postul)/actiunea I 1T I v \%
ert (operatiunea)

0 1 2 3 4 5 6

1 Sector Energie termica E Ap. Ah.

2 Compartimentul Tehnic \% Ap.

3 Compartimentul Juridic Ap.

Compartimentul Financiar
4 \% Ap.
contabilitate
5 Director general A
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Nr. Data Data
Editie Rev. Pag. Descriere modificare conducatorului
crt. editiei reviziei
compartimentului
1 1 Data
din
P.O.
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Compartiment compartiment drept sau nefavorabil Semnéitura Data
ert Nume si delegat Semnitura | Data Observatii
prenume

1.

2.

3.

4.
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8.

0.

10.
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Data
Nr. Data
Compartiment Nume si prenume Data primirii Semnitura intrarii in Semnitura
ex. retragerii
vigoare a
procedurii
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13. Anexe, inregistrari, arhivari:

Nr. Anexa/ .
Denumire Nr. Arhivare
Cod 5 Elaborator | Aprobat Difuzare Alte
anexa ex. L Per
formular oc. er.
Diagrama de
F-PO-
flux a
E.T.-08- )
procesului
01
F-PO-E.T.- Reclamatia
08-02 oficiala
Contract-
cadru de
F-PO-
furnizare
E.T.-08- o
a energiei
03 _
termice
F-PO-E.T.- Fisa de
08-04 interventie
F-PO-E.T.- Raport de
08-05 monitorizare
Proces-
F-PO-
verbal
E.T.-08-
de
06
constatare
Decizia de
F-PO-
acordare a
E.T.-08- o
compensatiei
07
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Coperta 1
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: dupad caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale ?
2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale 3
Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeazd editia sau, dupa caz,
> revizia din cadrul editiei procedurii operationale )
4. Scopul procedurii operationale 5
5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale 6
6. Documente de referinta (reglementari) aplicabile activitatii procedurate 8
7. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati in procedura operationala 10
8. Descrierea procedurii operationale 13
9. Responsabilitati si raspunderi In derularea activitatii 39
10. Formular evidenta modificari 40
11. Formular analiza procedura 41
12. Lista de difuzare a procedurii 42
13. Anexe, inregistrari, arhivari 43
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ANEXA nr. 1

DIAGRAMA DE FLUX A PROCESULUI

Intrari - Legi

ACORDAREA
COMPENSATIILOR/
DESPAGUBIRILOR

A 4

PLANIFICARE

Primirea si inregistrarea
reclamatiei

Tesiri

EFECTUARE

VERIFICARE/
IMBUNATATIRE

v

Verificarea preliminara a
reclamatiei

h 4

Investigatia tehnica

\4

Numarul de inregistrare

lesiri

A4

Intocmirea procesului-verbal de
constatare

lesiri
»

Fisa de interventie

A4

Analiza juridica

h 4

Calcularea compensatiei/
despagubirii

A4

Emiterea deciziei si
comunicarea catre consumator

A

Tesiri

Proces-verbal de
constatare

A4

Implementarea deciziei

Verificari
periodice

h 4

Imbunétatire continua

Decizia de acordare a
compensatiei

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

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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[LOGO FURNIZOR, daca este cazul]

NI INFEZISLrAre: ...oveeieevenieieiecieeeeeeie e

Data: oo

RECLAMATIE OFICIALA

1. Datele de identificare ale consumatorului

nume/prenume sau denumire firma: .........cccocceeeeeecierceereereesneenne.
CNP/CUL oo

adresd completa: ........ocoeevevverieninieeeee,

telefon: ....cooeeveieeiee e,

€-INALL: oo

2. Detalii despre contractul de furnizare

COd CENE: oo
numarul contractului: ......coeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennn,

adresa punct de CONSUM: ........ccceevveereecieeeeseesreeieenne.

3. Descrierea problemei semnalate

data si ora incidentului: .........coceeceeiieninininieene,
tipul problemei:

o intrerupere neplanificata a furnizarii;

ANEXA nr. 2

o parametri tehnici neconformi (exemplu: temperatura, presiune);

o daune materiale cauzate de avarii;
o alte situatii (specificati): .....ccocevererieiieniereeeeieieene

descriere detaliata a situatiei:
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4. Impactul asupra consumatorului

= pierderi suferite: ............

» alte consecinte: ..............

5. Documente anexate (daca este cazul)

= factura recenta (copie);

= fotografii/video relevante;

= proces-verbal intocmit la locul incidentului;

» alte documente justificative: ........cccceceveveririrenenieeeee.

6. Solicitare din partea consumatorului

= tipul compensatiei solicitate:

o reducere pe facturd,

@)

despagubire financiara;

o remedierea problemei tehnice;

@]

7. Declaratie si semnatura

alte solicitari (specificati): .....ccoveververeerienieneneeeeenee.

Prin prezenta, declar ca informatiile furnizate sunt corecte si complete. Solicit analizarea

situatiei si adoptarea masurilor necesare conform reglementarilor legale si contractuale.

Nume/Prenumes: ......................

Semnatura: ......ccocoeeeeeeeeeeaennn..

[Pentru uzul intern al furnizorului]

Sectiunea completata de furnizor:
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» data primirii reclamatien: .......cccoceeeierenerenieeee

=  numarul de Inregistrare: ..........ccoevevveeeeveerienieneeeennens

= operator responsabil: ........ccoveeieieniiniiiieieien

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

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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CONTRACT-CADRU DE FURNIZARE A ENERGIEI TERMICE

nr. din data

Capitolul I Partile contractante
Art. 1. - (se trece societatea comerciald/regia autonoma sau operatorul ..... in gestiune
directd conform legii) ...., cu sediul in ...... , StI. ..... nr. ..., bl. ..., sc. ..., et. ..., ap., judetul/sectorul

...... , iInmatriculata/inmatriculat la registrul comertului cu nr. ...., codul fiscal ....., codul unic de

(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 Tnmatriculatd la registrul comertului cu nr. ....., codul fiscal...., codul unic de Inregistrare
..... , contul nr. ....., deschis la ....)/(autorizatd prin incheierea judecatoreasca nr. ....., emisa de
Judecétoria ...., cod fiscal ....... , cont .... deschis la.....), reprezentat/reprezentatd de (daca este cazul)
...., avand calitatea de (se trece calitatea celui care semneaza valabil contractul (proprietar sau cu
imputernicire data de proprietar, caz in care se trec datele care atesta autenticitatea

imputernicirii), (pentru persoane fizice se trece se identifica cu C.I./B.L. seria ...., nr.
eliberatd/eliberat la data

de...,de...,CNP...... ), in calitate de utilizator, pe de alta parte, au convenit sa incheie prezentul

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

Capitolul IT Obiectul contractului-cadru

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

(2) Prezentul contract stabileste raporturile juridice dintre furnizor si utilizator cu privire
la furnizarea, utilizarea, facturarea si plata energiei termice.

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

reteaua interioard a utilizatorului aflata pe proprietatea acestuia si reteaua publica.
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(4) Responsabilitatile privind intretinerea si repararea retelei interioare sunt in sarcina
utilizatorului chiar dacd contorul de brangament este montat in alt punct decat punctul de
delimitare/separare. Elementele de identificare ale punctului de delimitare/separare sunt
prevazute in anexa nr. 1 la prezentul contract-cadru.

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

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

Art. 3. - Prezentul contract s-a incheiat pentru suprafata echivalentd termic, numarul 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 semnarii
prezentului contractul.

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

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

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

bransament termic, cu respectarea prevederilor prezentului contract.

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

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

2. sa aplice penalitati egale cu nivelul dobanzii datorate pentru neplata la termen a
obligatiilor bugetare, in cazul neachitarii 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. sa aibd acces la instalatiile de utilizare a energiei termice de pe proprietatea utilizatorului,

pentru verificarea respectarii prevederilor contractuale, a functiondrii, integrititii sau
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10.

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

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

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

sd aiba acces, In conditiile legii, la instalatiile interioare ale utilizatorului de energie
termica ori de céte ori este necesard interventia la acestea pentru asigurarea functiondrii
normale a intregii instalatii;

sd stabileascd lucrari de revizii, reparatii si de intretinere planificate la retelele si la
instalatiile apartinand SACET;

sd intrerupad, total sau partial, furnizarea energiei termice pe durata necesara executarii
lucrarilor de intretinere si de reparatii programate, cu anuntarea in prealabil a
utilizatorului;

sa suspende sau sd limiteze furnizarea agentului termic, fard plata vreunei penalizari, cu
un preaviz de 5 zile:

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

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

c. 1n cazul impiedicarii in orice fel a delegatului imputernicit al furnizorului de a
controla instalatiile de utilizare, de a monta, de a verifica, de a inlocui sau de a citi
aparatele de masurare-inregistrare ori de a remedia defectiunile la instalatiile
administrate de furnizor, indiferent dacd acestea se afla pe proprietatea
utilizatorului sau pe domeniul public;

d. 1in cazul bransdrii fara acordul furnizorului la retele publice sau la instalatiile altui

utilizator ori schimbarii, fara acordul furnizorului, in cadrul unor lucrari de
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11.

12.

13.

14.

capitale, reconstruiri, modificari, modernizari sau extinderi, a caracteristicilor
tehnice si/sau a parametrilor instalatiilor de utilizare;

e. 1In cazul in care utilizatorul nu remediazd defectiunile la instalatiile interioare si
prin aceasta prejudiciaza alimentarea cu energie termica a altor utilizatori;

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

g. la cererea utilizatorului;

sa asigure o temperaturd de 12°C in spatiile cu destinatie de locuinta in cazul limitarii
furnizarii agentului termic de incalzire pentru neplati;

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

sd limiteze sau sa intrerupa furnizarea agentului termic, dar nu mai mult de 24 de ore, in
urmadtoarele conditii:

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

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

c. pentru executarea unor manevre si lucrari care nu se pot efectua fara intreruperi,
in cazul 1n care interventiile furnizorului prevazute la pct. 13 depédsesc 24 de ore, acestea
se pot efectua in maximum 72 de ore, cu plata penalizdrilor prevazute in prezentul
contract, cu aducerea la cunostinta utilizatorului.

Art. 7. - Furnizorul are urmatoarele obligatii:

sa respecte prevederile reglementdrilor in vigoare si angajamentele asumate prin
prezentul contract;

sd incheie conventii de facturare individuald, anexd la prezentul contract, conform
Hotararii Consiliului Local ....... nr. ... ;

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

sa Incheie act aditional la prezentul contract ori de céte ori apar modificari,
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10.

11.

12.

13.

14.

sd asigure continuitatea serviciului de furnizare a energiei termice la parametrii fizici si
calitativi prevazuti In prezentul contract si de legislatia in vigoare;
sa aduca la cunostinta utilizatorului, cu cel putin 10 zile inainte, prin mass-media si prin
afisare la utilizator, orice intrerupere in furnizarea energiei termice, in cazul unor lucrari
de modernizare, retehnologizare, reparatii si intretinere planificate stabilite prin
programele anuale convenite cu autorititile administratiei publice locale, care impun
intreruperea furnizarii energiei termice;
sa opreasca alimentarea instalatiilor aflate in subsolurile tehnice ale utilizatorului in cazul
producerii unei avarii sau pentru prevenirea acesteia, astfel incat sa se limiteze, respectiv
sa se elimine consecintele evenimentului;
sd efectueze aerisirea instalatiilor interioare apartinand utilizatorilor de tip urban ori de
cate ori acestea sunt golite de catre furnizor sau din cauza acestuia;
sa furnizeze apa calda de consum asigurand la punctul de separare:

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

distributie pe care o exploateaza;

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

c. presiunea de serviciu si debitul minim necesar;
sd respecte regimul chimic al apei din reteaua de furnizare a agentului termic, efectuand
periodic masuratori ale indicilor chimici;
sd asigure temperatura agentului termic pentru incélzire la punctul de separare, care sa
asigure confortul termic normal in spatiile cu destinatie de locuintd ale utilizatorului/
consumatorului;
sd factureze cantitatile de energie termica numai in conformitate cu metodologia de calcul
aprobatd de autoritatea de reglementare competentd, pe baza preturilor si a cantitatilor de
energie termica furnizata;
sd evacueze, pe cheltuiala sa, apa patrunsa in curti, case, subsoluri din cauza defectiunilor
la SACET; evacuarea apei nu exonereaza furnizorul de plata unor despagubiri stabilite in
conditiile legii;
sd exploateze, sa intretind, sa repare si sd verifice contoarele de energie termica instalate
la bransament; verificarea periodicad se face conform dispozitiillor de metrologie in
vigoare si se suportd de catre 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 demonteazd de furnizor si se supun verificarii intr-un laborator
metrologic autorizat; in cazul in care verificarea se face la cererea utilizatorului, in
interiorul termenului de valabilitate a verificarii metrologice, atunci cheltuielile de
verificare, demontare si montare vor fi suportate astfel: de cétre furnizor, daca sesizarea a
fost Intemeiata; de catre utilizator, daca sesizarea s-a dovedit a fi neintemeiata;

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

sd utilizeze numai sigilii personalizate de unica folosintd, cu serie diferitd de la un sigiliu
la altul;

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

sd ia masurile necesare pentru remedierea deficientelor constatate in cazul in care cu
ocazia citirii se constatd deteriorarea contorului de energie termica sau inundarea incintei
in care este montat acesta, din culpa sa; in cazul in care inundarea incintei se datoreaza
culpei utilizatorului, trebuie sa solicite acestuia remedierea defectiunilor la reteaua sa
interioara;

sa ia masuri pentru remedierea defectiunilor si deranjamentelor survenite la instalatiile de
distributie sau la brangament;

sd 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;

sa Inceapa si sa intrerupa furnizarea energiei termice la data de ....., respectiv. , conform
Hotararii Consiliului Local ~ sau a Consiliului General al Municipiului Bucuresti, dupa
caz, nr. ....... foiin.. ;

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

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

sad plateascd daunele provocate utilizatorului din culpa sa, n special daca:

56




URBAN-LOCATO Srl

Editia I

PROCEDURA OPERATIONALA Nr. de ex.: ...

Revizia: 0

SECTOR ENERGIE DESPAGUBIRILOR

ACORDAREA COMPENSATIILOR/ Nr. de eX.: s,

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

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

25.

26.

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

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

c. dupa sistarea furnizarii energiei termice cerutd de utilizatorul de energie termica,
nu reia furnizarea in primele 3 zile lucratoare de la primirea, 1n scris, a notificarii
privind Incetarea motivului sistarii;

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

e. dupa intreruperea furnizarii energiei termice nu reia furnizarea acesteia in
maximum 3 zile lucrdtoare de la indeplinirea conditiilor de reluare a furnizarii;

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

A. La fiecare citire a contoarelor de energie termica pentru incalzire si pentru apa calda
de consum, cu exceptia cazurilor cind citirea se face de la distanta, sd lase o Instiintare
scrisa din care sa reiasa:

a. data si ora citirii;

b. indexul contoarelor;

c. numele si prenumele cititorului;

d. cauza care a dus la imposibilitatea citirii.

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

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

b. sa citeasca contoarele de energie termica;

c. saremedieze defectiunea care a facut posibila inundarea incintei;

d. sd emitd factura pe baza citirii efectuate.

C. In cazul in care operatiile previzute la pct. B conduc, din motive justificate, la
emiterea facturii dupa data de 15 a lunii, se admite emiterea acesteia pe baza unui index
estimat, fapt ce va fi mentionat in facturd, regularizarea efectuandu-se in factura

urmatoare.
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D. In cazul in care se constatd ca incinta in care sunt montate contoarele de energie
termica este inundatd 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 urmatoarele drepturi:

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

sa conteste facturile cand constatd diferente Intre consumul facturat si Inregistrat de
contorul de bransament, In cazul facturarii unor servicii neefectuate, sau cand constata
incalcarea prevederilor contractuale;

sa beneficieze de reducerea valorii facturii astfel:

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

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

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

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

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

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

sa renunte, 1n conditiile legii, la serviciile contractate;

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

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

1.
2.

10.

11.

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

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

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

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

sd asigure integritatea sistemelor de masurare, accesul furnizorului in vederea 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 afla pe proprietatea
utilizatorului;

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

sd nu utilizeze sub nicio forma apa din instalatia de incalzire; sustragerea de apa din
circuitul de incdlzire constituie infractiunea de furt si se pedepseste conform Codului
penal;

sd 1a masuri pentru prevenirea inundarii subsolurilor, prin montarea de clapete de retinere
sau vane pe coloanele de scurgere din subsol;

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

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

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

administratiei publice locale;
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12. sa solicite rezilierea prezentului contract si incetarea furnizarii serviciului in termen de 15
zile de la Instrainarea imobilului;

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

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

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

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

17. s4 nu modifice instalatiile de utilizare interioare aferente unui condominiu decat in

conditiile legii.

Capitolul V Stabilirea cantitatii de energie termica furnizate

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

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

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

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

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

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

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

(6) Utilizatorul are obligatia de a evidentia lunar ajutorul pentru incalzirea 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 termica aferentd consumului propriu pentru incalzirea spatiilor cu alta destinatie decat
cea de locuintd, in care nu sunt montate repartitoare de costuri, este proportionald cu suprafata
echivalentd termic a corpurilor de incalzire existente in aceste spatii, majorata cu 30%.

(2) Cantitatile de energie termica pentru incdlzire ce se factureaza individual se determina

astfel:

a) in cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, nu sunt deconectdri de la
instalatia interioara de distributie a energiei termice $i in condominiu nu exista
operatori economici care sd isi desfdsoare activitatea, cantitatea aferentd fiecdrui
consumator este proportionald cu suprafata utild a spatiului cu destinatie de locuinta.
Sunt aplicabile prevederile art. 9 pct. 14;

b) 1in cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, sunt deconectari de la instalatia
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1.

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

(3) Cantitatea de energie termica inglobatd in apa caldd de consum ce se factureaza

individual se determina astfel:

a) 1n cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, indiferent daca sunt sau nu sunt

deconectdri de la instalatia interioard de distributie a apei calde de consum, cantitatea
aferentd fiecarui consumator alimentat din instalatia interioard 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 catre utilizator sau de operatorul economic cu care utilizatorul
are contract pentru repartizarea costurilor pentru incalzire conform art. 11 alin. (3);

c) 1n acele condominii in care sunt montate repartitoare de costuri, cantitatea de energie
termicd aferenta consumului propriu de apa calda de consum in spatiile cu alta destinatie
decét cea de locuinta se determina pe bazd de bareme, dacd nu sunt montate repartitoare
de costuri in aceste spatii.

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

(2) Sarcina repartizarii cheltuielilor in conditiile alin. (1) revine utilizatorului, care va
cuprinde cheltuielile 1n 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 incheiatd conventia de facturare individuala va achita
contravaloarea sumelor de platd cuprinse in lista cu cheltuielile de intretinere prevazuta la alin.
(2) direct furnizorului.

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

a) datele de identificare ale furnizorului;

b) datele de identificare ale utilizatorului;

c) datele de identificare ale contorului existent;

d) datele de identificare ale sigiliului existent;

e) indexul inregistrat;

f) datele de identificare ale contorului ce se monteaza;

g) seria sigiliului personalizat de unica folosinta;

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

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

vigoare, consemnate in anexa la prezentul contract.

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

minimum 15 zile 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 transe lunare egale pe perioada unui an calendaristic, pe baza
cantitdtilor medii lunare de energie termicd consumate efectiv in anul calendaristic
anterior;

b) facturarea si plata in transe lunare egale, stabilite diferentiat in perioada sezonului rece
si 1n restul anului, pe perioada unui an calendaristic, pe baza cantitdtilor medii lunare
de energie termica consumate efectiv in perioadele corespunzatoare ale anului
calendaristic anterior;

c) facturarea si plata lunara pe baza consumului efectiv.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

c) valoarea totala a penalitatilor nu poate depasi cuantumul debitului si se constituie
venit al furnizorului.

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

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

a) 1n numerar la casieria furnizorului;

b) cu fila cec;

c) cu ordin de plata;

d) prin internet;

€)rrrrrrrnnns (se trece alt instrument de platd convenit de parti.).

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

(2) In functie de modalitatea de plati, aceasta se considera efectuatd, dupi caz, la una dintre
urmatoarele date:

a) data certificarii platii de catre unitatea bancara a utilizatorului, pentru ordinele de plata;
b) data certificatd de furnizor, pentru filele cec sau celelalte instrumente de plata legale;
c) data Inscrisa pe chitanta emisa de casieria furnizorului.

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

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

acestuia incepand cu data sistarii serviciului.

Capitolul VII Raspunderea 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 raspunde de parametrii cantitativi si calitativi ai apei calde de
consum furnizate, precum si de respectarea normativelor tehnice si comerciale in vigoare.

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

Art. 26. - Furnizorul este obligat sa plateasca despagubiri in cazul deteriorarii instalatiilor
interioare apartinand utilizatorului sau al imbolnavirii utilizatorilor colectivi ori individuali, n
situatia Tn care au apdrut 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 constatarii deteriorarii pe baza expertizei
efectuate de un expert autorizat angajat de furnizor si agreat de utilizator. In cazul in care in urma
expertizei se constata ca furnizorul nu este in culpa, plata expertizei va fi suportata de utilizator.

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

obligat la plata de despagubiri care sa acopere prejudiciul creat.

Capitolul VIII Forta majora

Art. 28. - In cazul aparitiei unor situatii de fortd majord, partea care o invoci este
exoneratd de rdspundere in conditiile legii.

Art. 29. - (1) Niciuna dintre partile contractante nu raspunde de neexecutarea in termen
sau/si de executarea in mod necorespunzator, total ori partial, a oricdrei obligatii care ii revine in
baza prezentului contract, dacd neexecutarea sau executarea necorespunzatoare a obligatiei
respective a fost cauzatd de forta majora.

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

majord, si sa ia toate masurile posibile Tn 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 sa fie rezolvate pe cale amiabild de
reprezentantii lor.

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

vor adresa instantelor judecatoresti competente.

Capitolul X Dispozitii finale

Art. 32. - In toate problemele care nu sunt prevazute 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 adresatd 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 pct. 4.

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

Art. 36. - Utilizatorul va completa si va Tnainta furnizorului anexele nr. 5 si 6 in cazul in
care se incheie conventii de facturare individuala.

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

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

Furnizor, Utilizator,

Data semnarii .............
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Anexa 1

la contract
DELIMITAREA
instalatiilor de alimentare cu energie termica

Denumirea utilizatorului (se trece denumirea utilizatorului care trebuie sd fie aceeasi cu cea din
[670) 113 ¢ Lo 7 LRSS
Adresa la care se furnizeaza serviciul de alimentare cu energie termica este (se trec toate adresele
de consum care au bransament propriu si apartin aceluiasi proprietar sau fac parte din aceeasi
asociatie de proprietari/IOCALATI.): .....cccuieiierieeiierie ettt ettt ettt et e st sebe et e eaaeens

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

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

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

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

Furnizor, Utilizator,
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Anexa 2
la contract
SITUATIA
persoanelor si operatorilor economici
Adresa Numarul
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 echivalentd termic a corpurilor de incdlzire si a coloanelor de incalzire si
distributie din spatiile cu destinatie de locuinta.

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

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

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

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

individuale sau cand in condominiu isi desfasoara activitatea operatori economici.

Nr. Denumirea Denumire Iarna Vara Semnatura

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

punctului de consum

*6) Suprafata echivalenta termic totald a corpurilor de incalzire si a conductelor retelei interne de

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

la contract

CONDITII

de calitate si legislatia aplicabila

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

proiectare.).

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

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

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

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

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

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

care se incheie contractul sunt:

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

Nr. Numarul actului normativ Denumirea actului normativ sau
crt. sau tehnic*2) tehnic
1
2
n
Furnizor, Utilizator,
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*2) Legi, ordonante, ordonante de urgenta, hotarari ale Guvernului, ordine, normative, norme,

standarde etc.
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Anexa 4

la contract
CONVENTIE
de facturare individuala a consumurilor de energie termica
nr. ... din data .............

I. Partile

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

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

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

trece calitatea celui care semneaza valabil conventia (proprietar sau cu Tmputernicire datd de
proprietar, caz in care se trec datele care atestd autenticitatea Tmputernicirii)],
identificat/identificata cu C.I/B.I. seria ...... nr. ... , eliberata/eliberat la data de ...... de

C.N.P.

2

..... , In calitate de consumator, pe de altd parte, au convenit sd incheie prezenta conventie de
facturare individuald a cantitatilor de energie termicd, anexa la Contractul de furnizare nr.  din
data ...... , Incheiat cu utilizatorul (se trec datele de identificare ale asociatiei.), cu respectarea

urmatoarelor clauze:

I1. Obiectul conventiei

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

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

(3) Raporturile dintre furnizor si consumator se stabilesc la punctul de delimitare dintre
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reteaua interioara a utilizatorului, aflatd pe proprietatea acestuia, si reteaua publica.
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Art. 3.

- Data si conditiile privind transmiterea datelor necesare facturarii individuale a

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

I11. Drepturile si obligatiile furnizorului

Art. 4.
a)

b)

d)

Art. 5.

- Furnizorul are urmatoarele drepturi:

sa factureze si sa Incaseze lunar, la tarifele In vigoare, cantitdtile furnizate,
determinate potrivit prevederilor contractului de furnizare a energiei termice;

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

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

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

- Furnizorul are urmatoarele obligatii:

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

sa Inregistreze toate reclamatiile si sesizarile consumatorului si sa ia masurile ce
se impun 1n vederea solutionarii acestora, In termenul prevazut de lege;

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

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

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

sa solicite operatorului economic care asigurad exploatarea repartitoarelor de
costuri refacerea calculelor de repartizare in cazul contestarii 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)
©)

b)

d)

- Consumatorul are urmatoarele drepturi:

sa utilizeze energia termica livratd In conditiile prevdzute in contractul de
furnizare a energiei termice incheiat cu utilizatorul;

sa conteste contravaloarea facturii prin instiintare scrisa transmisa furnizorului;

sd ceard 1n instanta solutionarea contestatiei depuse la furnizor in cazul in care nu
este multumit de solutia propusa de acesta;

sa primeasca raspuns in termenul legal la sesizarile adresate furnizorului;

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

- Consumatorul are urmatoarele obligatii:

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

sda comunice in scris, in termen de 10 zile lucratoare, furnizorului orice modificare
a elementelor care au stat la baza Intocmirii prezentei conventii si sa incheie acte
aditionale 1n legdtura cu aceasta;

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

sa nu modifice instalatiile de utilizare interioare aferente unui condominiu 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 plata

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

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

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

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

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

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

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

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

face dovada ca a trimis sau a dat banii furnizorului.

VI. Raspunderi

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

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

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

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

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

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

daune catre utilizator si furnizor.

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

corespunzator.

VIII. Durata conventiei

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

(2) Proprietarii care isi instrdineaza apartamentele sau spatiile cu altd destinatie sunt
obligati ca la intocmirea formelor de Instrdinare sa faca dovada achitarii la zi a cheltuielilor care
le revin.

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

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

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

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

¢) 1n 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 1n care nu este posibild rezolvarea litigiilor pe cale amiabila, partile se

vor adresa instantelor judecatoresti romane competente.

XI. Alte clauze

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

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

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

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

Director

Numele si prenumele

Semndtura si stampila

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

Semnatura si stampila .........

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

Semnatura .......cceeeeeeeee.
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Anexa 5
la contract
SITUATIE CENTRALIZATOARE
pe consumator cu debitele* 1) inregistrate de proprietarul spatiului cu destinatie de locuinta sau
alta destinatie din cadrul imobilului din str. .... nr. ..., bl. ..., sc. ..., ap. ....... judetul/sectorul....... ,
localitatea ....... la data de .......
Debitul total in valoare de............ lei este defalcat astfel:

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

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

curenta | zari | curenta | zari curenta zari curenta zari

lanuarie

Februarie

Martie

Aprilie
Mai

lunie

Tulie

August

Septembrie

Octombrie

[Noiembrie

Decembrie

TOTAL:

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

Semnatura si stampila

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

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

Anexa 6

la contract

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

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

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

operatorul economic.

Presedinte,

Semnatura si stampila

(numele si prenumele in clar)
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Anexa 7

la contract

CENTRALIZATOR
cu situatia apartamentului nr. .......
Numar de camere ..........
Numar de persoane ..........
Suprafata utila ..........
Suprafata echivalenta termica instalatiei de incélzire din apartament........... mp

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

demontata cu usurinta.

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

Semnatura si stampila
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Consumator,........cooeeevneesneenne (numele si prenumele 1n clar)
Semndtura

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

*2) Se mentioneaza diametrul coloanei de distributie a agentului termic la corpul de incalzire.
*3) Se mentioneaza materialul si grosimea izolatiei termice ale coloanelor de incélzire din
coloana 2.

*4) Se mentioneaza 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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[LOGO COMPANIE, daca este cazul]
Nr. TNIZISLIATE: ..eovvenienieeieeeeeieieie e

Aata: oo

FISA DE INTERVENTIE
1. Date generale
= cod client: ....ocovenininiie
* nume/prenume sau denumire firma: ...........ccoceevevivieiesienenennen.
» adresd punct de CONSUM: ........cccevueeieienieniieieieieeenn,

* tipul consumatorului:
o casnic;

o comercial/industrial.

2. Date despre reclamatie

» data primirii reclamatien: .......ccccecererinenieieeeee
*  numarul reclamatiei: .........ccocoeceeeiiiiininieeeee,
= problema semnalata: ............ccoceevieniininieieieenne,

= tipul problemei:
o Intrerupere furnizare;
o parametri tehnici neconformi (temperatura, presiune);
o avarie tehnica;

o alte situatii (Specificati): ....ccoovevereerierieniereeieieiene

3. Detalii despre interventie

= data si ora Inceperii interventiei: ........oceeeevverrerreneeeeeeeennnn,
= data si ora finalizarii interventiei: .........ccoeveveererereneecreneenen.
*  locul interventien: .......ccocevereereerienieneeieeene

ANEXA nr. 4
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SECTOR ENERGIE
TERMICA

Nr. de ex.: ........
ACORDAREA COMPENSATIILOR/ g‘;vgétx".
DESPAGUBIRILOR - de ex.: veenn
Pagina.......... din 92

Cod: P.O. E.T. 08

» Descrierea interventiei:

masuratori efectuate:

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

o alte masuratori:

4. Cauza identificata

= descrierea cauzei problemei:

= responsabilitatea:
o furnizor;

o consumator;

o factori externi (specificati): ........cccovvevviecienieniinieieienenn,

5. Actiuni intreprinse

= reparatii efectuate: ........ccocoeveeeieiienieneneeeeene
= piese/echipamente utilizate: ..........ccoceevvevieneniniecieienenn,
» alte actiuni: ...oocoeoeeieniiiiieee,

6. Recomandari pentru remediere si prevenire

* masuri suplimentare necesare:

= recomandari pentru consumator:
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SECTOR ENERGIE
TERMICA

Nr. de ex.: ........
ACORDAREA COMPENSATIILOR/ gfv:izétxo,
DESPAGUBIRILOR T
Pagina.......... din 92

Cod: P.O. E.T. 08

Exemplar nr. .....

7. Semnaturi si validare

= tehnician responsabil:

O NUME/PIENUME: ....eeveeereeereeereeeeenreereeseeeenns

o semnatura: .......

= supervizor:

R 1108331574 03 43 1101 14 SN

o semnatura: .......

= consumator (daca este prezent):

O NUME/PIENUIME: ...eeovverrereerrerrenrerenreereeneennens

o semnatura: .......
o observatii: ........

[Pentru uz intern al furnizorului]

* numadr fisd in arhiva: ....

= responsabil arhivare: ...

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

04

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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URBAN-LOCATO Srl Nr. de ex.: ........
ACORDAREA COMPENSATIILOR/ gfvﬁtxo,
SECTOR ENERGIE DESPAGUBIRILOR Pagina..........din 92
TERMICA

Cod: P.O. E.T. 08

Exemplar nr. .....

[LOGO COMPANIE, daca este cazul]
NI, INTEZISIIATE: .ovveeveeieieieeeeeeeeeee e

Aata: oo

RAPORT DE MONITORIZARE

1. Informatii generale

®cod client: c.ocovevenieineeceee

* nume/prenume sau denumire firma: ..........coceeveeveneeiecienienennenn.
= adresd punct de CONSUM: ......cccveeeveeiieriienieeieeie e

[}

tipul consumatorului:
O cashic;
o comercial/industrial.

= data s1 0ra MONItOTIZATIL: w..eeuveneereereeeiieieieseeeieeieeeee

2. Obiectivul monitorizarii
e scopul raportului:
o verificarea conformitatii parametrilor tehnici;
o investigarea unei reclamatii;
o monitorizare periodica,
o alte scopuri (Specificati): .....ccoovererrierienienineeieieienen

e problema monitorizata (daca exista):

3. Parametri tehnici monitorizati
= date colectate:
0  tEMPEratura: .......cccceeeveereieeeeeeeeeeeee e

O PIESIUNE: ..eovieereeeieeriereereereereeeeenenens

ANEXA nr. 5

88




PROCEDURA OPERATIONALA

Editia I

URBAN-LOCATO Srl Nr. de ex.: ........
ACORDAREA COMPENSATIILOR/ gfvﬁixo ..........
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o debit: oo,
o alti parametri relevanti: .......c..cccooeeevenenereneneneenenn

» intervalul de monitorizare:

o Inceput: ............

o sfarsit: ..............

= valori nregistrate:

o minime: ............
o maxime: ...........
o medii: .uuunen.......

4. Compararea cu standardele de performanta

= parametrii contractuali/legali:

o temperaturd Minima: ..........ccccevereeeeneesienieneeneans
O Presiune Minima: ......ccccevvevreeeeeervesresreenennenns
o alte valori relevante: ........c..coceceveeenenieceenenienene

= devierea fatd de standarde:

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

5. Cauze posibile ale abaterilor (daca exista)

= factori tehnici:

= factori externi:

6. Recomandari si concluzii

=  masurl corective necesare:

* actiuni preventive recomandate:
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URBAN-LOCATO Srl Nr. de ex.: ........
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TERMICA

Cod: P.O. E.T. 08

8. Validare si semnaturi

» responsabil monitorizare:

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

= supervizor (daca este necesar):

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

[Pentru uz intern al furnizorului]

* numar raport in arhiva: ...

= responsabil arhivare: ......

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

05

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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URBAN-LOCATO Srl PROCEDURA OPERATIONALA |\ e ey .......
ACORDAREA COMPENSATIILOR/ gfvﬁtxo,
SECTOR ENERGIE DESPAGUBIRILOR Pagina........din 92
TERMICA Cod: P.O.E.T. 08 Exemplar nr. .....
ANEXA nr. 6

[LOGO COMPANIE, daca este cazul]
NT. INTEZISIIATE: ..eevvveveeiieieeie e
data INtOCMITII: .eeveveeeeeeeieieeeeeeeeie e

PROCES-VERBAL DE CONSTATARE

1. Date generale

= obiectul CONSLALATIL: ..oeeeveeeeeeeeeeeeeeeeee e
= oCUl CONSEALATIL: voveeeeeeeeeeeeee e
» data si 0ra conStatarii: .....oceeeeeeereerenienieeeiee

2. Persoanele implicate

= echipa tehnica:

R 1108331574 0 43 1101 14 SR
o functie: ....ccocevvvieiieiiieee
O SEMNATUTA: .ooovirniiiiereeieeieereeeeeeeenen

o (Adaugati alte persoane, daca este cazul)

= reprezentant al consumatorului (daca este prezent):

O NUME/PIENUIME: ....eovvenrereerreeienrereneeereeneennenns
o telefon/e-mail: ....oooooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee,
O SEMNATUTA: weeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenens

= alte persoane implicate:

3. Descrierea situatiei constatate

= problema raportata:

o data si ora incidentului: .......ccceeveeieievienieneeieienene,
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o locul afectat: .......cocuvvivviiiiviiiiiiiiiees

= situatia la momentul constatarii:

» parametrii tehnici Inregistrati:

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

0 Alte MASUTALOTI: wevveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeane

4. Cauzele problemei

» analiza efectuata:

o cauzd principald: .........ccoceeieiieiiinienieeee

o factori contribUItOTL: wuveeeeeeeeeeeeeeee e

= responsabilitate:
o furnizor;

o consumator;

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

5. Actiuni intreprinse

* interventii efectuate:

o data INCEPETIL: ..evvveeererereeieieeie e

o data fINaliZarii: ..eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen.

= piese/echipamente utilizate:

6. Recomandari si masuri ulterioare

=  masuri imediate recomandate:

* masuri preventive:
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URBAN-LOCATO Srl

SECTOR ENERGIE
TERMICA

PROCEDURA OPERATIONALA | Fditial
’ Nr. de ex.: ........
ACORDAREA COMPENSATIILOR/ gfvgétxo,
DESPAGUBIRILOR e T
Pagina.......... din 92
Cod: P.O. E.T. 08 Exemplar nr. .....

8. Semnaturi

= tehnician responsabil:

o NUME/PreNUME: ....coovverveeriereierieereeerereaennes

o functie: ..o
o semnatura: ................

*  supervizor:

O NUME/PIENUIME: ...eoveerrenrieereerenieeenreeeeeneennens

o functie: ..o
o semnatura: ................

= reprezentant consumator (daca este prezent):
O NUME/PIENUIME: ...veoveenrereeererrenieeeneeeeeeneennens

O SEMNATUTA: .evvveeeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeerraaanns

[Pentru uz intern al furnizorului]

= numar Tn arhiva: .....ccceveeeevveeeee...

= responsabil arhivare: ..................

Cod: F-PO-E.T.-08-06

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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[LOGO COMPANIE, daca este cazul]

Nr. TNIZISLIATE: ..eovvenienieeieeeeeieieie e

data: oo,

DECIZIE DE ACORDARE A COMPENSATIEI

1. Datele de identificare ale consumatorului

* nume/prenume sau denumire firma: ..........ccooceeveevieeceerieneenneenne.
= Codclient: .....cocoeveeievieniiniiieieeeee

»  Adresa punct de CONSUM: ........cceeeeeeierienieeieieiennn,

*  Numar contract de furnizare: ...........cceeceeeeeevververeeseenenne

2. Referinte privind reclamatia
*  numadrul reclamatiei: ........ccoceeeeieiieniinieieeenne.
= data depunerii reclamatiei: .........cceceeviereninieiieieiene,
= obiectul reclamatiei:
o Intrerupere furnizare;
o parametri tehnici neconformi;
o avarii tehnice si daune materiale;

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

3. Descrierea situatiei constatate

= problema identificata:

= cauzele confirmate:

* impact asupra consumatorului:

ANEXA nr.7
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4. Concluzii tehnice si juridice
= analiza tehnica:
» analiza juridica:
= responsabilitatea stabilita:
o furnizor;
o consumator;

o factori externi.

S. Detalii despre compensatia acordata
= tipul compensatiei:
o reducere pe facturd,
o transfer bancar;
o alte forme (specificati): .....ccooververierienienerieieeee,
» valoarea compensatie: ........ccooervereeeerieniereeeeeenes
» perioada acoperitd de compensatie:
o datainceput: ....ccccevveerierieerieeieeeeeee

o data sTArsit: ....oceviiiiiiee

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

= pierderilor suferite de consumator.

7. Termene si modalititi de implementare

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

8. Drepturile consumatorului

Consumatorul are dreptul de a contesta aceastd decizie in termen de zile de la data

primirii, prin depunerea unei solicitari scrise la

autoritatilor competente (exemplu: A.N.R.E.).

9. Semnaturi

» reprezentant furnizor:

R 1108331574 03 43 1101 14 SR

o functie: ...........
o semnatura: .....

= consumator (daca este necesar):

O NUME/PIENUME: ...veevvreereenreeereeereneeeeeeaeeaeenns

o semnatura (pentru confirmare): .........oceeceeeeeeriereeseereeeennns

[Pentru uz intern al furnizorului]

= numar 1n arhiva: ........

= responsabil arhivare: .........ccccccoeeeevieveeceecieeieen.

..sau prin contactarea

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

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

Editia I

INREGISTRAREA DURATEI

SECTOR ENERGIE
TERMICA

SUPLIMENTARE A
INTRERUPERILOR
PROGRAMATE, A
INTRERUPERILOR
NEPROGRAMATE/ACCIDENTALE
SI A ABATERILOR
PARAMETRILOR AGENTULUI
TERMIC FATA DE CLAUZELE DIN
CONTRACTELE iINCHEIATE,
INCLUSIV A MASURILOR
NECESARE/ INTREPRINSE

Cod: P.O. E.T. 09

Exemplar nr. .....

PROCEDURA OPERATIONALA

INREGISTRAREA DURATEI SUPLIMENTARE A INTRERUPERILOR
PROGRAMATE, A INTRERUPERILOR
NEPROGRAMATE/ACCIDENTALE SI A ABATERILOR
PARAMETRILOR AGENTULUI TERMIC FATA DE CLAUZELE DIN
CONTRACTELE INCHEIATE, INCLUSIV A MASURILOR NECESARE/
INTREPRINSE PENTRU REMEDIERE

P.O. E.T. 09
Editial.............. , Revizia 0
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PROCEDURA OPERATIONALA

Editia I

SECTOR ENERGIE

TERMICA

INREGISTRAREA DURATEI
SUPLIMENTARE A
INTRERUPERILOR

PROGRAMATE, A
INTRERUPERILOR
NEPROGRAMATE/ACCIDENTALE
SI A ABATERILOR
PARAMETRILOR AGENTULUI
TERMIC FATA DE CLAUZELE DIN
CONTRACTELE iINCHEIATE,
INCLUSIV A MASURILOR
NECESARE/ INTREPRINSE

Pagina.......... din 117

Cod: P.O. E.T. 09

Exemplar nr. .....

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

dupa caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale:

Elemente
privind Numele si
Functia Data Semnatura
responsabilii/ prenumele
operatiunea
1 2 3 4 5
1.1 | Elaborat
1.2 | Verificat
Director
1.3 | Aprobat
general
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PROCEDURA OPERATIONALA

Editia I

SECTOR ENERGIE
TERMICA

SI A ABATERILOR
PARAMETRILOR AGENTULUI

CONTRACTELE iINCHEIATE,
INCLUSIV A MASURILOR
NECESARE/ INTREPRINSE

NEPROGRAMATE/ACCIDENTALE

TERMIC FATA DE CLAUZELE DIN

Nr. de ex.: ........
INREGISTRAREA DURATEI Revizia: 0
SUPLIMENTARE A Nr. de ex.: ..........
INTRERUPERILOR
PROGRAMATE, A
INTRERUPERILOR

Pagina.......... din 117

Cod: P.O. E.T. 09

Exemplar nr. .....

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

Data de la care se

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

2.2 | Revizia 1

2.3 | Revizia?2

2.4 | Revizia 3
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PROCEDURA OPERATIONALA

Editia I

SECTOR ENERGIE
TERMICA

PARAMETRILOR AGENTULUI

CONTRACTELE iINCHEIATE,
INCLUSIV A MASURILOR
NECESARE/ INTREPRINSE

TERMIC FATA DE CLAUZELE DIN

Nr. de ex.: ........
INREGISTRAREA DURATEI Revizia: 0

SUPLIMENTARE A Nr. de ex.: ..........
INTRERUPERILOR

PROGRAMATE, A

INTRERUPERILOR

NEPROGRAMATE/ACCIDENTALE
SI A ABATERILOR Pagina.......... din 117

Cod: P.O. E.T. 09

Exemplar nr. .....

3. Lista cuprinzind persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupa caz,

revizia din cadrul editiei procedurii operationale:

Serviciu/
Scopul Nume si Data Semna-
Ex Birou/ Functia
difuzarii prenume primiri tura
nr. | Compartiment )
i
1 2 3 4 5 6 7
Informare/
31 _ 1
Aplicare
3.2 Aplicare 1
Director Director
33 Aprobare 1
general general
34 Arhivare 1
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URBAN-LOCATO Srl Nr. de ex.: ........
INREGISTRAREA DURATEI Revizia: 0
SUPLIMENTARE A Nr. de eX.: cceeeeeeen
INTRERUPERILOR
PROGRAMATE, A
INTRERUPERILOR
NEPROGRAMATE/ACCIDENTALE
SI A ABATERILOR . .
SECT{%gl\]}[?CEfGIE PARAMETRILOR AGENTULUI Pagina.......... din 117

TERMIC FATA DE CLAUZELE DIN
CONTRACTELE iINCHEIATE,
INCLUSIV A MASURILOR
NECESARE/ INTREPRINSE

Cod: P.O.E.T. 09 Exemplar nr. .....

4. Scopul procedurii operationale:

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

Prezenta procedura descrie etapele si responsabilitdtile implicate in procesul de
inregistrare, raportare si gestionare a duratei suplimentare a intreruperilor programate, a
intreruperilor neprogramate/accidentale, precum si a abaterilor parametrilor agentului termic fata
de clauzele stipulate In contractele Incheiate, asigurdnd o evidentd clara, o raportare corectd si
implementarea de masuri eficiente pentru remedierea abaterilor identificate, In vederea

respectarii angajamentelor contractuale si protejarii drepturilor beneficiarilor..

4.2. Da asigurari cu privire la existenta documentatiei adecvata derularii activitatii
privind procesul de Inregistrare, raportare si gestionare a duratei suplimentare a intreruperilor
programate, a Intreruperilor neprogramate/accidentale, precum si a abaterilor parametrilor

agentului termic fata de clauzele stipulate in contractele incheiate.
4.3. Asigura continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului,

prin faptul ca, procedurarea activitatii permite aplicarea acesteia de catre orice alt salariat care 1l

inlocuieste pe cel in functie la data elaborarii prezentei proceduri.
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URBAN-LOCATO Srl

PROCEDURA OPERATIONALA

Editia I

SECTOR ENERGIE
TERMICA

Nr. de ex.: ........
INREGISTRAREA DURATEI Revizia: 0

SUPLIMENTARE A Nr. de ex.: ..........
INTRERUPERILOR

PROGRAMATE, A

INTRERUPERILOR

NEPROGRAMATE/ACCIDENTALE
SI A ABATERILOR Pagina.......... din 117

PARAMETRILOR AGENTULUI
TERMIC FATA DE CLAUZELE DIN
CONTRACTELE iINCHEIATE,
INCLUSIV A MASURILOR
NECESARE/ INTREPRINSE

Cod: P.O. E.T. 09

Exemplar nr. .....

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

control, iar pe conducere in luarea deciziei.

Operatiunea atentad de verificare a documentatiei este un real sprijin pentru audit sau alte

organisme abilitate Tn actiuni de auditare, dar si pentru conducerea societatii comerciale in luarea

deciziei pentru asigurarea bunei desfasurari a activitatii acesteia.

4.5. Alte scopuri specifice procedurii operationale.
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URBAN-LOCATO Srl Nr. de ex.: ........
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5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale:

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

Procedura privind procesul de inregistrare, raportare si gestionare a duratei suplimentare
a Intreruperilor programate, a intreruperilor neprogramate/accidentale, precum si a abaterilor
parametrilor agentului termic fatd de clauzele stipulate in contractele incheiate se aplica tuturor
consumatorilor racordati la S.A.C.E.T., indiferent de tipul de imobil (locuinte individuale,
locuinte colective sau spatii comerciale). De asemenea, reglementeaza relatiille dintre
consumatori, operatorul sistemului si alte parti interesate, cum ar fi asociatiile de proprietari,

autoritatile locale si furnizorii de servicii tehnice.

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

Activitatea proceduratd descrie pasii esentiali care trebuie urmati pentru a asigura
inregistrarea, raportarea si gestionarea duratei suplimentare a intreruperilor programate, a
intreruperilor neprogramate/accidentale, precum si a abaterilor parametrilor agentului termic fata
de clauzele stipulate in contractele incheiate. Fiecare etapd este clar definitd pentru a asigura
respectarea cadrului legal, transparenta procesului si protejarea intereselor tuturor partilor

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

procedurata:

Principalele activitati derulate in ceea ce priveste inregistrare, raportare si gestionare a

duratei suplimentare a intreruperilor programate, a intreruperilor neprogramate/accidentale,

precum si a abaterilor parametrilor agentului termic fatd de clauzele stipulate in contractele

incheiate sunt urmatoarele:

» monitorizarea continud a retelei si parametrilor agentului termic;

YV V. V V V

planificarea si gestionarea intreruperilor programate;

gestionarea intreruperilor neprogramate/accidentale;

comunicarea cu consumatorii si partile interesate;

aplicarea masurilor corective si preventive.

documentarea si raportarea abaterilor parametrilor agentului termic;

5.4. Listarea compartimentelor furnizoare de date si/sau beneficiare de rezultate ale

activitatii procedurate; listarea compartimentelor implicate in procesul activitatii:

» compartimentele furnizoare de date sunt: consumatorii, Compartimentul

Tehnic, Sectorul Energie termica si Relatii cu clientii din cadrul societétii;

> beneficiarul rezultatelor acestei activitati procedurate: Directorul general al

societdtii URBAN-LOCATO Srl, consumatorii de energie termica;

» compartimentele implicate sunt: Compartimentul Tehnic, Sectorul Energie

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

6.1. Reglementari internationale:

>
>
>

ISO 9001:2015 - Sistemul de management al calitatii;
ISO 14001:2015 - Managementul mediului);
Directiva 2013/11/UE privind solutionarea alternativa a litigiilor in materie de

consum.

6.2. Legislatie primara:

>

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

Legea nr. 52/2003 (*republicata*) privind transparenta decizionald in
administratia publica, cu modificarile si completarile ulterioare;

Legea nr. 123/2012 a energiei electrice si a gazelor naturale, cu modificarile
st completarile ulterioare;

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

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

Ordonanta de Urgenta a Guvernului nr. 195/2005 privind protectia

mediului, cu modificarile si completarile ulterioare;
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>

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

ulterioare.

6.3. Legislatie secundara:

>

nu este cazul.

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

>

YV V. V V

Ordinul nr. 91/2007 pentru aprobarea Regulamentului-cadru al serviciului
public de alimentare cu energie termicda, cu modificdrile si completarile
ulterioare;

Ordinul nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern
managerial al entitatilor publice, cu modificarile si completarile ulterioare;
Reglementarile A.N.R.E. pentru contorizare si distributia costurilor pentru
energie termica in cladiri;

Regulamentul de organizare si functionare al societitii URBAN-LOCATO
Srl;

Contractul-cadru de furnizare a energiei termice;

Regulamentul intern al unitatii;

decizii ale conducatorului unitatii;

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

7.1. Definitii ale termenilor:

Nr. Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste
Termenul
crt. termenul
Prezentarea in scris, a tuturor pasilor ce trebuie urmati, a
metodelor de lucru stabilite si a regulilor de aplicat necesare
L. Procedura o L _ o
indeplinirii  atributiilor si sarcinilor, avand 1in vedere
asumarea
responsabilitatilor.
P.O. Procedura care descrie o activitate sau un proces care se
2. (Procedura desfasoara la nivelul unuia sau mai multor compartimente din
operationala — cadrul unitatii.
procedura de lucru)
Editie a unei proceduri | Forma initiala sau actualizatd, dupa caz, a unei proceduri
3.
operationale operationale, aprobata si difuzata.
Actiunile de modificare, addugare, suprimare sau alte
Revizia in cadrul unei | asemenea, dupa caz, a uneia sau mai multor componente ale
4.
editii unei editii a procedurii operationale, actiuni care au fost
aprobate si difuzate.
. Intreruperea furnizarii agentului termic, planificatd 1in
5. Intrerupere programata ) L .
prealabil pentru activitati de mentenantd, modernizare sau alte
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Nr. Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste
Termenul
crt. termenul
lucrari necesare retelei, comunicatd consumatorilor in avans,
conform reglementarilor legale.
R Intreruperea neasteptati a furnizarii agentului termic, cauzata
Intrerupere . . . . .
de defectiuni tehnice, factori externi (conditii meteo,
6. neprogramata/ ' o o
) accidente) sau alte situatii imprevizibile care afecteaza reteaua
accidentala

de distributie.

Durata suplimentara a

Perioada de timp care depaseste durata initiald comunicata

7. . pentru o intrerupere programatd sau estimatd pentru
Intreruperi i i i i
remedierea unei intreruperi accidentale.
. Caracteristicile tehnice ale agentului termic (exemplu:
Parametrii ) ) ) )
8. ' temperaturd, presiune, debit) care trebuie mentinute in
agentului o _
. limitele prevazute in contractele de furnizare.
termic
. _ Orice deviatie a valorilor parametrilor tehnici de la limitele
Abateri ale parametrilor ‘ ‘ -
9. ‘ ‘ specificate in contractele Incheiate cu consumatorii (exemplu:
agentului termic

temperaturd sub cea contractuald).

Persoand fizica sau juridicd beneficiard a serviciilor de
10. Consumator furnizare a agentului termic, in baza unui contract de

furnizare Incheiat cu operatorul.

Entitatea responsabilda pentru producerea, transportul si
11. Operator de retea distributia agentului termic, asigurand functionarea corecta a

retelei si respectarea parametrilor contractuali.

' . Actiuni Intreprinse de operatorul de retea pentru a remedia

12. Masuri corective

abaterile sau defectiunile aparute, astfel incat sa fie restabilitd
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Nr. Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste
Termenul
crt. termenul
furnizarea  agentului  termic  conform  parametrilor
contractuali.
Acord juridic intre furnizorul de agent termic si consumator,
13. Contract de furnizare | care stabileste conditiile de furnizare, inclusiv parametrii

tehnici, durata serviciului si obligatiile partilor.

Prevederi incluse 1n contractul de furnizare, care

reglementeaza drepturile si obligatiile partilor, inclusiv in

14. Clauze contractuale
cazurile de abateri de la parametri sau Iintreruperi ale
serviciului.
Procesul de documentare si transmitere a informatiilor
referitoare  la  intreruperile  programate/neprogramate,
15. Raportare
abaterile parametrilor si masurile corective, catre partile
interesate, autoritdti sau consumatori.
Institutia nationald sau locald cu rol de reglementare si control|
16. Autoritate competentd | asupra activitatilor de furnizare a energiei termice (exemplu:
AN.R.E)).
Sistem de alimentare | Ansamblul de echipamente si instalatii care produc,
17. | centralizatd cu energie | transporta si distribuie agentul termic catre consumatori,

termica

intr-un sistem

integrat.
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Obligatia operatorului de a furniza informatii clare, complete
si la timp consumatorilor si autoritatilor privind intreruperile
18. Transparenta

si abaterile de la parametrii contractuali.
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Nr. Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste
Termenul
crt. termenul
Eveniment neprevazut care afecteaza functionarea normald a
19. Incident operational sistemului de furnizare a agentului termic, conducand la
intreruperi sau abateri ale parametrilor.

7.2. Abrevieri ale termenilor:

N Abrevierea Termenul abreviat
crt.
1. | PO. Procedura operationala
2. Elaborare
3. Verificare
4. | A Aprobare
5. | Ap. Aplicare
6. | Ah Arhivare
7. | ANRE. Autoritatea Nationald de Reglementare in domeniul Energiei
8. | SSAA.CE.T. Sistem de Alimentare Centralizata cu Energie Termica
9. | RS.T.V.L. Responsabil cu Supravegherea si Verificarea Tehnica a Instalatiilor
10. | L.T.P. Inspectia Tehnica Periodica
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8. Descrierea procedurii operationale:

8.1. Generalitati:

Aceasta activitate are rolul de a asigura o gestionare eficienta, transparentd si conforma

cu reglementdrile contractuale si legale a situatiilor in care furnizarea agentului termic este

intrerupta sau parametrii acestuia nu respectd valorile stabilite prin contract. Inregistrarea corectd

si completd este esentiald pentru mentinerea calitatii serviciilor si protectia drepturilor

consumatorilor.

Obiective principale sunt:

» documentarea exactid a tuturor intreruperilor programate si neprogramate,

incluzand durata reald si cauzele care au generat extinderea perioadei planificate;

» monitorizarea continuid a parametrilor agentului termic, identificand si

inregistrand abaterile fatd de valorile contractuale;

» analiza cauzelor fundamentale ale intreruperilor si abaterilor, in vederea

1dentificarii masurilor corective necesare;

» asigurarea transparentei prin raportarea prompta catre consumatori si

autoritatile competente;

» imbunititirea continua a proceselor, prevenind reaparitia problemelor similare.

Categorii de intreruperi si abateri

Intreruperi programate — sunt lucrari planificate pentru intretinerea, modernizarea sau

reparatia retelelor si instalatiilor. Extinderea duratei din motive tehnice sau operationale trebuie

documentata si justificatd. Inregistrarea duratei suplimentare a intreruperilor programate
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presupune documentarea exacta a prelungirilor survenite fata de perioada anuntata initial,

precum si a cauzelor care au condus la aceste extinderi.

Intreruperi neprogramate/accidentale - sunt evenimente neprevazute, cauzate de
defectiuni tehnice, incidente externe sau conditii de fortd majora, care trebuie Inregistrate imediat

si gestionate Tn mod eficient.

Abaterile parametrilor agentului termic — sunt deviatii de la limitele specificate pentru
temperaturd, presiune sau debit, care pot afecta confortul termic sau functionarea echipamentelor
consumatorilor sunt monitorizate In mod continuu pentru a identifica orice deviatie fatd de

limitele specificate in contracte.
Pentru fiecare intrerupere sau abatere, trebuie realizatd o documentare detaliatd care sa
includa data, ora, durata, cauza, impactul asupra consumatorilor si masurile intreprinse pentru

remediere.

Operatorul tehnic este responsabil de identificarea si inregistrarea evenimentelor, precum

si de implementarea solutiilor tehnice necesare pentru restabilirea parametrilor normali.

Departamentul contracte are obligatia de a informa consumatorii in timp util despre

intreruperile programate, incidentele neprevazute si masurile luate pentru remedierea situatiilor.

Autoritdtile competente trebuie notificate in cazul unor incidente semnificative sau al

unor abateri majore, conform prevederilor legale si contractuale.
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Masurile corective trebuie implementate rapid si eficient pentru a minimiza impactul

asupra consumatorilor si pentru a asigura respectarea clauzelor contractuale.

Toate datele inregistrate cu privire la intreruperi si abateri sunt arhivate si analizate

periodic pentru a identifica posibile tendinte sau cauze recurente.

Beneficii ale procesului corect de inregistrare si gestionare:

> cresterea increderii consumatorilor in serviciile furnizate;

reducerea impactului negativ al intreruperilor printr-o gestionare proactiva,

>
> Tmbunatétirea performantei operationale prin lectii Invatate din incidente;
>

respectarea reglementdrilor legale si a obligatiilor contractuale.

Acest proces reprezintd un pilon esential in furnizarea serviciilor de calitate si in

mentinerea unei relatii de incredere cu consumatorii si autoritatile.

8.2. Documente utilizate:

8.2.1. Lista si provenienta documentelor:

YV V. V V V V V

planul de mentenantd anual/semestrial;

jurnalul de evenimente operationale;

fisa incidentului tehnic;

raportul de abateri ale parametrilor tehnici;
planul de masuri corective si preventive;
contractul-cadru de furnizare a energiei termice;

registrul de reclamatii.
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8.2.2. Continutul si rolul documentelor:

» planul de mentenantd anual/semestrial contine obiectivele lucrarilor de

intretinere si modernizare, lista echipamentelor si sectiunilor de retea care
necesita interventii, calendarul detaliat al lucrarilor programate, inclusiv datele si
duratele estimate si resursele necesare (materiale, personal, buget); asigurad
planificarea proactivd a intretinerii si reducerea riscurilor de intreruperi
neplanificate, oferd un ghid operational pentru echipele tehnice, prevenind uzura
excesiva a instalatiilor si permite informarea prealabila a consumatorilor despre
lucrdrile programate, asigurarea serviciilor R.S.T.V.I. si L.T.P. de personal

autorizat;

» jurnalul de evenimente operationale contine inregistrari cronologice ale

incidentelor si operatiunilor semnificative, date si ore exacte ale evenimentelor,
cauzele identificate si madsurile luate pentru remediere si impactul asupra
consumatorilor si duratele afectate; oferd o evidentd completd a functionarii
retelei si serveste ca instrument de analizd pentru identificarea tendintelor si
prevenirea incidentelor recurente;

fisa incidentului tehnic contine descrierea detaliatd a incidentului (tip, locatie,
datd), cauzele identificate si efectele asupra retelei si consumatorilor, masurile
intreprinse pentru remediere si durata reald a interventiei si consumatorii
afectati; documenteaza fiecare incident pentru analiza ulterioard si raportarea
catre autoritdfi si asigurd trasabilitatea actiunilor intreprinse 1n cazul
reclamatiilor sau litigiilor;

raportul de abateri ale parametrilor tehnici contine valori masurate ale
temperaturii, presiunii si debitului agentului termic, devierea fatd de parametrii
contractuali si limitele acceptabile, cauzele abaterilor si impactul asupra

serviciilor si propuneri de masuri corective si preventive; monitorizeaza calitatea
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agentului termic furnizat, permite operatorului sa identifice si sd corecteze rapid
problemele tehnice si este utilizat ca document justificativ in cazul solicitarilor
de compensatii;

planul de masuri corective si preventive contine analiza cauzelor fundamentale
ale problemelor identificate, detalierea actiunilor necesare pentru remediere si
preventie, termenele si responsabilii pentru implementarea masurilor si
indicatori de performantd pentru evaluarea eficientei masurilor; asigurd o
abordare sistematicd pentru prevenirea reaparitiei problemelor si permite
optimizarea proceselor si reducerea costurilor asociate defectiunilor;
contractul-cadru de furnizare a energiei termice contine drepturile si obligatiile
furnizorului si consumatorului, precum si parametrii de furnizare (debit,
temperaturd), tarifele si termenele de plata; reglementeaza relatia comerciald
intre furnizor si consumator si asigurd conformitatea contractuala si
predictibilitatea serviciilor;

registrul de reclamatii contine informatii despre reclamatiile primite (data,
numele consumatorului, natura plangerii), detalii despre masurile Intreprinse
pentru solutionarea reclamatiilor si termenele de raspuns si rezultatele
interventiilor; ofera transparentd in gestionarea plangerilor consumatorilor si

ajutd operatorul sa identifice probleme recurente si sa ia masuri corective.

8.2.3. Circuitul documentelor:

» planul de mentenanta anual/semestrial este elaborat de compartimentul Tehnic

pe baza analizei stirii echipamentelor si retelei, revizuit si aprobat de
managementul operational sau de catre conducerea companiei si transmis catre
echipele tehnice responsabile si alte departamente implicate (comercial,

financiar);
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jurnalul de evenimente operationale este actualizat continuu de personalul de
operare din teren sau din dispecerat, verificat periodic de supervizorii tehnici
pentru corectitudine si completitudine si consultat in cazul unor analize, rapoarte
de performanta sau audit;

fisa incidentului tehnic este completata de echipa de interventie imediat dupa
identificarea si remedierea unui incident, revizuitd de managerul de operatiuni
sau de coordonatorul echipei tehnice si transmisa catre departamentul Comercial
pentru informarea consumatorilor, daca este cazul;

raportul de abateri ale parametrilor tehnici este generat automat de sistemele de
monitorizare sau completat manual de personalul de operare, revizuit de
departamentul de control al calitatii sau de inginerii responsabili si transmis
catre managementul superior pentru luarea deciziilor;

planul de madsuri corective si preventive este elaborat de echipa tehnica
responsabild, in urma analizei cauzelor unui incident sau a unei abateri, revizuit
si aprobat de managementul operational sau de echipa de audit intern si transmis
catre echipele implicate pentru implementarea masurilor;

contractul-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 intrd in vigoare si
este arhivat de operator;

registrul de reclamatii este completat de departamentul Relatii cu clientii pe baza
reclamatiilor primite de la consumatori care sunt analizate de departamentele
implicate (Comercial, Tehnic) pentru solutionare, iar feedbackul si solutiile

implementate sunt notificate consumatorilor si inregistrate in registru.
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8.3. Resurse necesare:

8.3.1. Resurse materiale - Resursele materiale necesare sunt: echipamente si sisteme de
monitorizare si control, instrumente de interventie tehnica, infrastructura IT (calculatoare si servere
pentru stocarea si procesarea datelor), materiale de intretinere si reparatie (conducte, fitinguri si
alte materiale de schimb necesare pentru reparatii rapide, izolatii termice si materiale de protectie
pentru retelele termice, uleiuri, lubrifianti si alte materiale consumabile necesare pentru
intretinerea echipamentelor), echipamente de comunicare (telefoane si alte dispozitive pentru
comunicarea eficientd intre echipele din teren si dispecerat, sisteme de notificare automata pentru
consumatori (e-mail)), materiale documentare (formulare tipizate (fise de incidente, rapoarte de
abateri, registre de reclamatii), materiale pentru informarea si notificarea consumatorilor (afise,
brosuri, scrisori)), spatii si facilitati logistice (depozite pentru stocarea materialelor si
echipamentelor de interventie, centre de control/dispecerat pentru coordonarea operatiunilor, birouri
pentru personalul administrativ si tehnic), echipamente de protectie pentru personal (imbracaminte
de protectie (salopete, manusi, casti, ochelari de protectie)), echipamente pentru lucrari in conditii
speciale (exemplu: masti respiratorii, hamuri de sigurantd)), instrumente pentru analiza si
raportarea datelor (software pentru analize statistice si generarea de rapoarte, instrumente de
vizualizare a datelor (tablete, ecrane mari in centrele de comandad)), resurse de alimentare de
rezervd (generatoare electrice pentru sustinerea activitatilor in caz de intreruperi, stocuri de

combustibil pentru echipamentele critice).

8.3.2. Resurse umane - Resursele umane necesare sunt: Directorul general al societatii
URBAN-LOCATO Srl, personal tehnic si operational, personal de coordonare si supervizare,
personal IT si de analiza, personal comercial si administrativ, personal dedicat comunicarii si

relatiilor publice, personal juridic, echipe de suport logistic.
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8.3.3. Resurse financiare - Resursele financiare necesare sunt stabilite prin bugetul

entitdtii, necesare acoperirii cheltuielilor generale in vederea achizitiondrii materialelor

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

8.4. Modul de lucru:

8.4.1. Planificarea operatiunilor si actiunilor activitatii:

Pentru derularea activitatii privind inregistrarea duratei suplimentare a intreruperilor

programate, a intreruperilor neprogramate/accidentale si a abaterilor parametrilor agentului

termic fatd de clauzele din contractele incheiate, inclusiv a masurilor necesare/ intreprinse pentru

remediere se va proceda la:

YV V. V V V V V V

planificarea activitdtilor de monitorizare si intretinere;
monitorizarea continud a retelei;

inregistrarea detaliatd a evenimentelor;

analiza cauzelor si impactului;

comunicarea cu partile interesate;

implementarea masurilor corective si preventive;
documentarea si arhivarea;

raportarea periodica si analiza datelor.

8.4.2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitatii:

Derularea operatiunilor si actiunilor in cadrul activitatii de inregistrare, raportare si

gestionare a duratei suplimentare a intreruperilor programate, neprogramate/accidentale si a

abaterilor parametrilor agentului termic se realizeaza in etape bine definite, astfel incat sa fie

respectate standardele de calitate, reglementarile legale si obligatiile contractuale.
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1. Planificarea activititilor de monitorizare si intretinere reprezinta un proces esential
pentru mentinerea functiondrii optime a retelelor de distributie a agentului termic si prevenirea
defectiunilor. Aceasta incepe prin analizarea starii actuale a retelelor si echipamentelor, folosind
informatii obtinute din inspectii anterioare, rapoarte de monitorizare si istoricul incidentelor. Se
identifica nevoile prioritare, precum zonele vulnerabile sau echipamentele critice care necesita

interventii urgente.

Obiectivele clare sunt stabilite pentru a asigura continuitatea furnizarii serviciului,
mentinerea parametrilor tehnici in limitele specificate si reducerea costurilor asociate cu
defectiunile majore. Lucrdrile sunt prioritizate in functie de impactul potential asupra

consumatorilor si riscurile asociate, asigurandu-se interventii rapide in zonele critice.

Resursele necesare sunt organizate corespunzator. Se aloca echipe tehnice specializate,
materiale de reparatie, echipamente si un buget adecvat pentru activititile planificate. In plus, se
asigurd instruirea personalului pentru utilizarea tehnologiilor si aplicarea procedurilor
actualizate. Un calendar detaliat este elaborat in cadrul unui Plan de mentenantd anual/semestrial,
care include lista lucrarilor, locatiile, durata estimati si echipele responsabile. In cazul lucrarilor
ce necesitd intreruperi programate ale serviciului, perioada acestora este stabilita astfel incat

impactul asupra consumatorilor sa fie minim, iar informatiile necesare sunt comunicate in avans.

Planul este distribuit tuturor departamentelor relevante, precum cele tehnice, contracte si
de relatii cu clientii. Ulterior, acesta este supus aprobdrii managementului pentru alinierea cu
obiectivele strategice ale organizatiei si bugetul disponibil. De asemenea, in cazul lucrarilor
majore, consumatorii si autoritdtile competente sunt notificati prin canale adecvate, cum ar fi e-

mailuri, SMS-uri, afise sau platforme online.
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Pe masura ce lucrdrile avanseaza, planul este verificat pentru a se asigura respectarea
calendarului si eficienta interventiilor. Daca apar situatii neprevazute, acesta este ajustat pentru a
raspunde eficient noilor cerinte. La finalul perioadei de mentenantd, se evalueaza activitdtile
desfasurate, iar lectiile invdtate sunt integrate in planificdrile viitoare pentru a imbunatati

procesul.

Prin acest proces, se urmareste prevenirea defectiunilor, reducerea intreruperilor
neprogramate, optimizarea costurilor si mentinerea unui sistem de distributie sigur si eficient,

care respectd standardele si satisface nevoile consumatorilor.

2. Monitorizarea continua a retelei reprezintd un proces fundamental pentru asigurarea
functionarii optime si sigure a sistemului de distributie a agentului termic. Aceasta constd in
supravegherea permanentd a parametrilor tehnici esentiali, precum temperatura, presiunea si
debitul, pentru a detecta rapid orice abateri sau defectiuni. Scopul principal al monitorizarii este
de a preveni problemele care ar putea afecta consumatorii si de a permite interventii prompte

pentru remedierea situatiilor aparute.

Personalul de exploatare colecteaza si inregistreazd date in timp real, permitdnd
operatorilor sd identifice instantaneu orice variatie care depaseste limitele normale stabilite prin
contractele de furnizare. De exemplu, o scadere bruscd a presiunii intr-o anumitd sectiune poate
indica o scurgere, iar temperatura mai joasa decat cea contractuald poate semnala probleme la

sursa de productie.
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In completarea monitorizarii, se efectueaza si inspectii periodice ale retelei de catre
echipele tehnice. Aceste verificari fizice permit evaluarea starii conductelor, a vanelor si a altor

echipamente critice.

Un alt aspect important al monitorizarii retelei il constituie supravegherea conditiilor
externe care pot afecta functionarea sistemului. De exemplu, conditiile meteorologice extreme,
cum ar fi temperaturile foarte scdzute, pot pune presiune suplimentard pe retea, crescand riscul
de defectiuni. In acest context, monitorizarea continui permite identificarea zonelor vulnerabile
si pregatirea masurilor preventive, cum ar fi cresterea temporard a fluxului de agent termic

pentru a contracara pierderile.

Instrumentele si resursele necesare pentru monitorizarea continua includ manometre de
presiune, temperaturd si debit. Operatorii sunt instruiti sd monitorizeze constant datele colectate

si sd 1a masuri atunci cand sunt identificate nereguli.

In final, monitorizarea continud contribuie la eficienta operationala a retelei, prevenind
defectiunile majore, reducind durata intreruperilor si asigurdnd respectarea parametrilor
contractuali ai agentului termic. Printr-un astfel de proces, operatorul poate mentine o relatie de
incredere cu consumatorii si poate garanta furnizarea unui serviciu de calitate, adaptat nevoilor

acestora.
3. Inregistrarea detaliata a evenimentelor este un proces esential pentru documentarea

completa si precisd a tuturor intreruperilor programate, intreruperilor neprogramate/accidentale si

abaterilor parametrilor agentului termic. Aceastd activitate permite atat o intelegere clard a
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cauzelor si impactului fiecarui eveniment, cat si o baza solida pentru analiza, raportare si luarea

deciziilor corective.

In cazul intreruperilor programate, inregistrarea incepe cu documentarea detaliatd a
scopului lucrarilor, locatiilor afectate, duratei estimate si echipamentelor implicate. Daca durata
efectivd depaseste cea planificatd, extinderea trebuie justificatd prin notarea cauzelor care au
determinat prelungirea, cum ar fi conditii neprevazute sau dificultati tehnice aparute in timpul

interventiei.

Pentru intreruperile neprogramate/accidentale, inregistrarea include informatii despre
momentul exact al aparitiei, locatia precisa, cauza principald a intreruperii si efectele asupra
consumatorilor. De exemplu, o defectiune la o conductd principald va fi inregistrata cu toate
detaliile tehnice, cum ar fi tipul avariei, echipamentele afectate si conditiile care au contribuit la

incident (exemplu: inghet sau coroziune).

In cazul abaterilor parametrilor tehnici, se consemneazi valorile masurate care depasesc
limitele specificate in contractele de furnizare, durata abaterilor si impactul acestora asupra
beneficiarilor. De exemplu, o abatere a temperaturii sub valorile normale poate fi cauzata de o
problema la sursa de productie, iar aceasta trebuie notata impreuna cu masurile intreprinse pentru

remediere.

Fiecare eveniment este documentat folosind formulare standardizate, cum ar fi Fisa
incidentului tehnic si Raportul de abateri ale parametrilor tehnici, pentru a asigura o abordare
uniforma si completd. Aceste documente includ date esentiale, precum: data si ora aparitiei

evenimentului, locatia exactd a problemei sau intreruperii, cauzele fundamentale si factorii

123




PROCEDURA OPERATIONALA | Pditial

URBAN-LOCATO Srl Nr. de ex.: ........
INREGISTRAREA DURATEI Revizia: 0
SUPLIMENTARE A Nr. de eX.: cceeeeeeen
INTRERUPERILOR
PROGRAMATE, A
INTRERUPERILOR
NEPROGRAMATE/ACCIDENTALE
SI A ABATERILOR . .
SECT[‘%%DI/E[?(?fGIE PARAMETRILOR AGENTULUI Pagina.......... din 117

TERMIC FATA DE CLAUZELE DIN
CONTRACTELE iINCHEIATE,
INCLUSIV A MASURILOR
NECESARE/ INTREPRINSE

Cod: P.O.E.T. 09 Exemplar nr. .....

contributivi, detalii despre masurile corective aplicate, durata totala a Intreruperii sau abaterii,

numarul de consumatori afectati si efectele asupra acestora.

In plus, toate informatiile sunt inregistrate in Jurnalul de evenimente operationale, un
document centralizat care ofera o evidentd cronologicd a tuturor incidentelor semnificative.
Acest jurnal este actualizat constant si reprezintd o sursd de informatii cruciald pentru rapoarte

ulterioare, audituri sau analize de performanta.

Un aspect important al inregistrarii detaliate este colectarea de date suplimentare din
sistemele de monitorizare. Aceste sisteme ofera informatii precise si in timp real despre
parametrii tehnici, completind datele obtinute manual de la echipele din teren. in acest fel,

inregistrarea evenimentelor este bazata pe date obiective si masuratori exacte.

Informatiile inregistrate sunt utilizate ulterior pentru a evalua impactul evenimentelor
asupra consumatorilor si pentru a identifica lectiile care pot fi invatate din fiecare incident. De
asemenea, aceste date sunt arhivate in format fizic si electronic, asigurand accesul rapid in cazul

solicitarilor din partea autoritdtilor, reclamatiilor sau auditurilor.

Prin inregistrarea detaliatd a evenimentelor, operatorul retelei poate gestiona eficient
intreruperile si abaterile, asigurand transparenta si imbundtdtirea continua a serviciilor oferite.
Aceastd practica contribuie la mentinerea unei relatii de incredere cu consumatorii si respectarea

reglementarilor contractuale si legale.

4. Analiza cauzelor si impactului reprezinta o etapa cruciala in gestionarea
evenimentelor care afecteazd furnizarea agentului termic, fie cd este vorba despre

intreruperi programate,
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neprogramate/accidentale sau abateri ale parametrilor tehnici. Scopul acestei analize este de a
identifica motivele care au dus la aparitia problemei, de a evalua consecintele asupra

consumatorilor si de a stabili masuri corective si preventive eficiente.

In primul rand, identificarea cauzelor este un proces sistematic care incepe imediat dupa
aparitia unui eveniment. Se colecteaza toate informatiile relevante, inclusiv date din sistemele de
monitorizare automate, observatii din teren si istoricul incidentelor similare. De exemplu, in
cazul unei scaderi bruste a presiunii agentului termic, analiza cauzei poate implica verificarea
conductelor pentru eventuale scurgeri, analizarea performantei pompelor si evaluarea conditiilor

externe, cum ar fi temperaturile scazute.

Pentru o identificare detaliatd a cauzelor, se aplica instrumente specifice de analizd,
precum metoda celor ,,5 De Ce-uri” (5 Whys) sau analiza cauza-efect (diagrama Ishikawa).
Aceste metode permit descoperirea cauzei fundamentale, care poate fi diferitd de cauza aparenta.

2
e exemplu, o scurgere Intr-o sectiune a retelei poate fi rezultatul direct al coroziunii conductei
D lu, t t tel te fi Itatul direct al ductei,
dar cauza fundamentald poate fi intretinerea insuficientd sau utilizarea unor materiale

neadecvate.

Odata stabilite cauzele, urmatorul pas este evaluarea impactului asupra consumatorilor si
asupra retelei. Aceasta presupune determinarea numadrului de consumatori afectati, durata
efectiva a intreruperii sau a abaterii parametrilor si gradul de disconfort creat. De exemplu, o
scadere a temperaturii agentului termic sub limitele contractuale poate afecta confortul termic al
unui numar mare de consumatori, 1n special in perioadele cu temperaturi scazute. Impactul poate
fi evaluat si in termeni economici, analizdnd costurile de remediere sau pierderile suferite de

consumatori.
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In plus, analiza impactului trebuie si ia in considerare si posibilele implicatii legale sau
reputationale pentru operator. Abaterile repetate sau de lunga duratd pot atrage reclamatii din

partea consumatorilor, penalitdti contractuale sau pierderea Increderii in serviciile oferite.

Pe baza acestei analize, se formuleaza un raport detaliat care include: descrierea
evenimentului: momentul aparitiei, locatia, natura problemei si parametrii afectati, cauzele
identificate: atdt cauza directd, cat si cauza fundamentald, impactul asupra consumatorilor:
numarul acestora, gradul de afectare si posibilele daune, impactul asupra retelei: deteriorari ale

echipamentelor, costuri si timp necesar pentru remediere.

Raportul este folosit pentru a defini masurile corective si preventive care trebuie
implementate. Aceste masuri includ solutii imediate pentru remedierea problemei, dar si actiuni
pe termen lung pentru a preveni reaparitia unor situatii similare. De exemplu, daca o defectiune a
fost cauzata de coroziunea conductelor, masurile corective pot include reparatia sau inlocuirea
acestora, iar masurile preventive pot implica aplicarea unui plan mai riguros de mentenanta si

utilizarea unor materiale mai rezistente.

Un alt aspect important al analizei impactului este utilizarea datelor pentru Tmbunatatirea
proceselor operationale. Lectiile Invatate din evenimentele analizate sunt integrate in planurile de

mentenanta, procedurile de interventie si politicile de monitorizare.

Prin realizarea unei analize riguroase a cauzelor si impactului, operatorul retelei poate sa
isi Tmbunatiteascd semnificativ capacitatea de a preveni si gestiona incidentele, reducand
efectele negative asupra consumatorilor si asupra sistemului. Aceasta etapa nu doar ca sprijina
respectarea obligatiilor contractuale si legale, dar contribuie si la cresterea increderii in serviciile

oferite.
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5. Comunicarea cu partile interesate este un element esential in gestionarea eficientd a
intreruperilor programate, a intreruperilor neprogramate/accidentale si a abaterilor parametrilor
agentului termic. Aceasta asigurd transparenta procesului, mentine increderea consumatorilor si

respecta cerintele legale si contractuale de informare.

Comunicarea cu consumatorii.

Un aspect prioritar al comunicarii este informarea prompta si detaliatd a consumatorilor
afectati. In cazul intreruperilor programate, consumatorii trebuie si fie anuntati cu cel putin 48 de
ore inainte de inceperea lucrarilor. Mesajul transmis trebuie sa includa: motivul intreruperii: de
exemplu, lucrari de mentenantd planificate sau modernizari ale retelei, data si ora: intervalul
precis in care furnizarea va fi intreruptd, durata estimatd: timpul necesar pentru finalizarea
lucrarilor, zonele afectate: specificarea clara a strazilor, cladirilor sau sectoarelor impactate,
canale de contact: informatii despre cum pot consumatorii sd obtina detalii suplimentare sau sa

semnaleze probleme.

Notificarile pot fi transmise prin mai multe canale, inclusiv: e-mail-uri sau whatsapp
grup-uri, catre consumatorii inregistrati, afise amplasate in locuri vizibile, cum ar fi intrarile
cladirilor sau panourile informative, postari pe site-ul oficial al furnizorului si pe platformele de

social media.
In cazul intreruperilor neprogramate/accidentale, comunicarea trebuie sa fie rapida si sa

ofere informatii despre: cauza incidentului: de exemplu, o defectiune tehnica sau o avarie cauzata

de conditii meteorologice, impactul: zonele afectate si numarul estimat de consumatori impactati,
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durata estimatd pentru remediere: timpul aproximativ necesar pentru restabilirea furnizarii

agentului termic, masurile Intreprinse: actiunile luate pentru remedierea problemei.

Pe durata intreruperilor neprogramate, este esential ca actualizdrile sa fie comunicate
periodic consumatorilor, mai ales dacd durata interventiei depdseste estimdrile initiale. Acest

lucru ajutd la reducerea frustrarii si la mentinerea unei relatii pozitive cu beneficiarii.

Comunicarea cu autoritatile competente.

Operatorul retelei are obligatia de a raporta intreruperile majore si abaterile de la
parametrii contractuali catre autoritatile relevante, cum ar fi Autoritatea Nationala de
Reglementare iTn Domeniul Energiei (A.N.R.E.) sau autoritdtile locale. Rapoartele transmise
trebuie sd includa: detalii tehnice ale incidentului: parametrii afectati, durata si cauza intreruperii,
impactul asupra consumatorilor: numarul de beneficiari afectati si gravitatea consecintelor,

masurile corective aplicate: solutiile implementate pentru remediere si prevenire.

Transmiterea acestor rapoarte 1n timp util este importantd pentru respectarea

reglementarilor legale si pentru demonstrarea responsabilitatii operatorului.

Comunicarea internd in cadrul organizatiei.

Pentru a gestiona eficient situatiile de intrerupere sau abatere, este esentiala o comunicare
eficientd intre departamentele interne, inclusiv: Compartimentul tehnic: responsabil pentru
identificarea si remedierea problemelor, departamentul comercial: care informeaza consumatorii
despre impact si raspunde la Intrebarile sau reclamatiile acestora, departamentul relatii publice:
care gestioneazd comunicarea externa cu presa sau alte parti interesate, managementul superior:

care primeste rapoarte detaliate despre evenimentele majore si solutiile aplicate.
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Comunicarea internd trebuie sa fie coordonata si documentata, pentru a asigura o reactie

prompta si coerentd in fata evenimentelor.

Comunicarea cu alte parti interesate.

In situatiile in care intreruperile sau abaterile afecteazi alte parti interesate, cum ar fi
institutiile publice, spitalele sau companiile, este importantd o notificare directd si detaliata.
Aceste entitati trebuie sd fie informate despre: posibilele efecte asupra activitatilor lor, solutiile
temporare sau masurile compensatorii puse la dispozitie (dacd este cazul), termenele estimate

pentru restabilirea parametrilor normali.

Un element esential al comunicarii este asigurarea transparentei. Operatorul trebuie sa fie
deschis la intrebarile si ingrijordrile consumatorilor, sa ofere clarificari si sa accepte feedback.
Este util sa existe un sistem bine pus la punct pentru gestionarea reclamatiilor, astfel incat orice

nemultumire sa fie tratata rapid si eficient.

Rezultatele unei comunicari eficiente: reducerea disconfortului consumatorilor prin
informare corecta si actualizdri periodice, mentinerea unei relatii pozitive cu autoritatile si
partenerii prin respectarea cerintelor de raportare, cresterea transparentei si increderii in serviciile

furnizate, facilitarea colaborarii interne si externe pentru solutionarea eficientd a problemelor.
Astfel, comunicarea cu partile interesate devine un pilon central in gestionarea eficientd a

intreruperilor si a abaterilor, contribuind la asigurarea calitatii serviciilor si a satisfactiei

consumatorilor.
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6. Implementarea masurilor corective si preventive reprezintd o etapd cruciala in

gestionarea evenimentelor care afecteaza furnizarea agentului termic, fie ca este vorba despre

intreruperi programate, neprogramate/accidentale sau abateri ale parametrilor tehnici. Scopul

acestei etape este de a restabili functionarea normald a sistemului Intr-un timp cat mai scurt si de

a preveni reaparitia unor situatii similare in viitor.

Primul pas in implementarea mdsurilor corective este analiza detaliatd a cauzelor

fundamentale ale evenimentului. Pe baza acestei analize, se stabilesc actiunile necesare pentru

remedierea problemei. De exemplu:

» in cazul unei scurgeri pe o conducta principala, masurile corective pot include

izolarea zonei afectate, repararea sau Inlocuirea sectiunii avariate si verificarea

intregii retele pentru posibile probleme similare;

» in cazul unei scaderi a temperaturii agentului termic sub valorile contractuale,

madsurile corective pot presupune ajustarea imediatd a setdrilor centralei

termice sau verificarea echipamentelor de transfer de caldura.

Masurile corective trebuie implementate rapid, avand in vedere impactul asupra

consumatorilor. In acest scop, echipele tehnice sunt mobilizate imediat ce este identificata

problema, iar resursele necesare (materiale si echipamente) sunt alocate din stocurile disponibile.

Dupa identificarea masurilor necesare, echipele de interventie trec la implementarea

acestora. Acest proces poate include:

» lucrari de reparatie: inlocuirea componentelor avariate, cum ar fi conductele,

supapele sau alte echipamente;

> interventii de urgenta: izolarea sectiunilor afectate pentru a limita pierderile si
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a minimiza impactul asupra consumatorilor;

> ajustari operationale: recalibrarea echipamentelor pentru a restabili parametrii

tehnici in limitele specificate contractual.

Pe parcursul implementarii, este esential ca personalul sa inregistreze toate actiunile

realizate, astfel incit sd existe o documentatie clard a interventiei. De asemenea, echipele de

teren comunica In timp real cu dispeceratul pentru a asigura coordonarea eficienta.

Dupa finalizarea lucrarilor corective, este necesard o verificare riguroasa a zonei afectate

si a parametrilor de functionare. Testele post-interventie au rolul de a confirma ca problema a

fost rezolvata si ca reteaua functioneaza in parametri normali. De exemplu, dupd repararea unei

conducte, presiunea si debitul agentului termic sunt monitorizate pentru a verifica daca reteaua

opereaza corespunzator.

Pe baza lectiilor invatate din analiza evenimentului si a interventiei realizate, se stabilesc

masuri preventive care au ca scop reducerea riscului de aparitie a unor probleme similare in

viitor. Aceste masuri pot include:

> intarirea programului de mentenantd preventiva: programarea inspectiilor

regulate si a lucrdrilor de Intretinere pe sectiunile retelei care prezinta riscuri;

> modernizarea infrastructurii: inlocuirea conductelor vechi sau utilizarea unor

materiale mai rezistente la coroziune si uzuré;

> cresterea capacitatii de monitorizare: instalarea de senzori suplimentari si

extinderea functionalitdtilor sistemelor pentru a detecta mai rapid abaterile

parametrilor tehnici.
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Toate masurile identificate si implementate sunt integrate intr-un Plan de masuri
corective si preventive, care devine un document de referintd pentru gestionarea incidentelor
viitoare. Acest plan include: descrierea problemelor identificate si a solutiilor aplicate, evaluarea
eficientei masurilor implementate si recomandari pentru actiuni viitoare care sa Tmbundtateasca

performanta retelei.

Implementarea masurilor preventive este monitorizatd constant pentru a evalua eficienta
acestora. Se realizeaza inspectii si analize periodice pentru a verifica daca problemele anterioare

au fost eliminate si daca reteaua functioneaza in parametri optimi.

Masurile Intreprinse sunt comunicate consumatorilor, autoritatilor si altor pérti interesate,
dupd caz. Informarea consumatorilor despre masurile preventive implementate poate creste
gradul de incredere in serviciile oferite. De asemenea, rapoartele privind masurile corective si
preventive sunt transmise autoritdtilor competente pentru a demonstra conformitatea cu

reglementarile.

Prin aplicarea riguroasa a masurilor corective si preventive, se obtin urmatoarele beneficii:

> restabilirea rapida a functionarii normale: consumatorii sunt afectati minim,
iar serviciul este reluat in cel mai scurt timp posibil;

» prevenirea defectiunilor viitoare: riscurile asociate cu defectiuni recurente sunt
reduse semnificativ;

» optimizarea operatiunilor: procesele de interventie devin mai eficiente datorita
invatarii din experientele anterioare;

» cresterea increderii: consumatorii si autoritatile percep operatorul ca fiind

proactiv si orientat cétre calitatea serviciilor.
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Prin urmare, implementarea eficientd a masurilor corective si preventive nu doar ca
rezolvd problemele actuale, ci contribuie si la imbunatdtirea continua a retelei si a serviciilor

oferite.

7. Documentarea si arhivarea reprezintd o etapd esentiald in procesul de gestionare a
intreruperilor programate, neprogramate/accidentale si a abaterilor parametrilor agentului termic.
Aceasta activitate asigurd Inregistrarea completa si sistematica a tuturor informatiilor relevante,
permitand trasabilitatea evenimentelor, accesul rapid la date pentru raportare si analizd, precum

si conformitatea cu reglementarile legale si contractuale.

Documentarea are ca obiectiv inregistrarea detaliatd a tuturor datelor privind incidentele
st activitdtile desfasurate, astfel incat acestea sd poata fi analizate ulterior. Prin documentare, se
creeazd o evidentd clard si verificabild a: cauzelor si impactului evenimentelor, masurilor
corective si preventive intreprinse, parametrilor tehnici afectati si a rezultatelor verificarilor post-

interventie.

Pentru o documentare eficientd, sunt utilizate mai multe tipuri de documente, fiecare
avand un rol specific: fisa incidentului tehnic, raportul de abateri ale parametrilor tehnici,
jurnalul de evenimente operationale, planul de masuri corective si preventive si rapoartele de
monitorizare - rezultate din sistemele si alte echipamente automate, care oferd date obiective

despre starea retelei.

Documentarea incepe imediat ce un eveniment este identificat. Echipele tehnice si
operatorii din dispecerat au responsabilitatea de a colecta si inregistra date relevante, precum:
data si ora evenimentului, parametrii tehnici inregistrati Tn momentul incidentului (exemplu:

temperaturd, presiune), cauza directd si conditiile care au contribuit la aparitia problemei,
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masurile intreprinse pentru remediere si rezultatele obtinute, observatii suplimentare care pot fi

utile pentru analiza ulterioara.
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Aceste informatii sunt colectate in format standardizat, utilizdnd formulare prestabilite,

pentru a asigura uniformitatea si completitudinea datelor.

Dupa completare, documentele sunt verificate de catre supervizori sau manageri pentru a
asigura corectitudinea si acuratetea informatiilor Inregistrate. Validarea documentelor implica:
compararea datelor inregistrate cu cele obtinute din sistemele automate de monitorizare,
confirmarea faptului cd masurile Intreprinse au fost documentate corect si cd rezultatele sunt

conforme cu obiectivele stabilite.

Documentele sunt arhivate in format fizic sau electronic, in functie de politica
organizatiei si cerintele legale. Procesul de arhivare presupune: clasificarea documentelor in
functie de tip, datd si categorie (exemplu: Intreruperi programate, neprogramate, abateri),
stocarea documentelor Intr-un sistem securizat, care sd permitd accesul rapid la informatii si
respectarea reglementdrilor privind perioada de péstrare a documentelor. De exemplu, in cazul
reclamatiilor consumatorilor sau al controalelor autoritatilor, documentele trebuie sa fie

accesibile pentru o perioada definita (de obicei 5-10 ani).

Documentarea si arhivarea corecta ofera multiple beneficii, printre care:
» trasabilitate si transparentd: orice eveniment sau actiune poate fi urmarit in
detaliu, ceea ce faciliteaza clarificarile in cazul unor dispute;
» conformitate legala: respectarea cerintelor legale privind pastrarea si raportarea
informatiilor;
» eficientd operationala: accesul rapid la informatii relevante ajuta la planificarea

mai bund a lucrdrilor si la reducerea timpilor de interventie;
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» 1mbundtatirea proceselor: analiza datelor documentate permite identificarea

punctelor slabe si implementarea unor solutii mai eficiente.

Informatiile documentate sunt utilizate pentru:
» elaborarea rapoartelor periodice: prezentarea performantelor retelei si a masurilor
intreprinse catre conducere si autoritati;
» imbunatatirea planurilor de mentenanta: identificarea tendintelor si a zonelor cu
risc ridicat de avarie;
» monitorizarea performantei echipelor: evaluarea eficientei interventiilor si a

respectarii procedurilor.

Prin urmare, documentarea si arhivarea nu sunt doar un proces administrativ, ci si o
activitate strategicd ce contribuie la cresterea calitatii serviciilor, la respectarea reglementarilor si

la mentinerea unei relatii de incredere cu consumatorii si autoritdtile.

8. Raportarea periodica si analiza datelor reprezintd un proces esential in gestionarea
eficientd a Intreruperilor programate, a Intreruperilor neprogramate/accidentale si a abaterilor
parametrilor agentului termic. Acest proces permite evaluarea performantei retelei, monitorizarea

respectarii standardelor contractuale si identificarea oportunitatilor de imbunatétire.

Raportarea periodicad are rolul de a centraliza si comunica informatiile relevante despre
incidentele apdrute, masurile luate si impactul asupra consumatorilor. Aceasta serveste mai
multor scopuri:

» informarea conducerii organizatiei: rapoartele furnizeaza o imagine clara asupra

performantei operationale si a eficientei masurilor implementate;
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» respectarea cerintelor legale: autoritatile competente, precum A.N.R.E., necesita
rapoarte detaliate care sa demonstreze conformitatea cu reglementarile;
» cresterea transparentei: raportarea ofera consumatorilor si altor parti interesate

informatii clare despre intreruperi si solutiile aplicate.

Rapoartele trebuie sa includd toate informatiile relevante si s fie structurate astfel incat
sa ofere claritate si accesibilitate. Continutul tipic al unui raport periodic poate cuprinde: date
generale: perioada analizata, numarul total al intreruperilor si abaterilor inregistrate; detalii
despre incidente (tipul intreruperilor (programate/neprogramate), cauzele principale (defectiuni
tehnice, conditii meteorologice, erori umane), durata si localizarea incidentelor); impactul asupra
consumatorilor: numarul de beneficiari afectati, gradul de disconfort generat si eventualele daune
raportate; masuri corective si preventive: actiunile intreprinse pentru fiecare incident si planurile
de preventie implementate; indicatori de performantd: durata medie a intreruperilor, frecventa
defectiunilor, procentajul de timp in care parametrii agentului termic au fost in limitele

contractuale.

Raportarea periodica poate avea o frecventa stabilitd in functie de cerintele organizatiei si
ale autoritatilor:
» rapoarte lunare: ofera o imagine detaliata si frecventa asupra situatiei retelei si
activitatilor desfasurate;
» rapoarte trimestriale: permit analiza tendintelor si a performantei pe perioade mai
lungi, fiind utile pentru evaludrile strategice;
» rapoarte anuale: prezintd o sinteza a activitatii pe parcursul anului, incluzand

concluzii si recomandari pentru planificarea viitoare.
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Analiza datelor din rapoartele periodice este esentiald pentru a intelege tendintele si

pentru a lua decizii informate. Aceasta implica:

» identificarea tendintelor: se analizeaza datele pentru a observa modele recurente,

cum ar fi frecventa intreruperilor intr-o anumita zond sau in timpul unor perioade

specifice;

» evaluarea eficientei masurilor corective: se compara rezultatele obtinute in urma

interventiilor cu obiectivele stabilite pentru a determina eficienta actiunilor

intreprinse;

» determinarea zonelor critice: analiza ajuta la identificarea zonelor cu risc ridicat

de avarie, unde este necesard o monitorizare sau o intretinere suplimentara;

» calcularea indicatorilor de performanta: indicatori precum durata medic a

intreruperilor sau procentajul de abateri fatd de parametrii contractuali sunt

evaluati pentru a masura performanta retelei.

Rapoartele trebuie sd includd concluzii clare care sintetizeazd datele analizate si

evidentiaza principalele probleme si succese. In plus, se formuleaza recomandari concrete pentru

imbunatatirea proceselor operationale, cum ar fi: modernizarea infrastructurii in zonele cu

probleme recurente, cresterea frecventei inspectiilor si monitorizdrii In anumite sectoare si

implementarea de masuri preventive mai stricte pentru a reduce numarul defectiunilor.

Rapoartele periodice devin o sursd valoroasd de informatii pentru luarea deciziilor

strategice. Managementul organizatiei poate utiliza aceste date pentru: planificarea activitatilor

de mentenantd si alocarea resurselor, justificarea investitillor in modernizarea retelelor si

optimizarea proceselor de interventie si reducerea timpilor de raspuns.
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Rezultatele raportarii sunt comunicate diferitelor parti interesate:
» managementul organizatiei: primeste rapoarte detaliate care includ toate
informatiile relevante pentru luarea deciziilor;
» autoritatile competente: primesc rapoarte conforme cu cerintele legale, care
demonstreaza respectarea reglementarilor;
» consumatorii: sunt informati despre performanta serviciului si masurile intreprinse

pentru imbunatatirea acestuia.

Prin realizarea unui proces sistematic de raportare si analizd, se obtin urmatoarele beneficii:

» 1imbunatatirea transparentei: toate partile interesate primesc informatii clare si
detaliate despre situatia retelei;

» cresterea eficientei operationale: analiza datelor ajuta la identificarea si corectarea
problemelor, optimizand procesele;

» prevenirea defectiunilor: identificarea tendintelor si a zonelor critice permite
implementarea masurilor preventive mai eficiente;

» conformitate cu reglementarile: raportarea periodica asigurd respectarea cerintelor

legale si contractuale.

Astfel, raportarea periodica si analiza datelor reprezintd o activitate indispensabild pentru
asigurarea unei gestiondri eficiente, reducerea impactului asupra consumatorilor si cresterea

performantei generale a serviciului.

8.4.3. Valorificarea rezultatelor activitatii:
» utilizarea informatiilor pentru optimizarea operatiunilor;

> cresterea calitatii serviciilor;
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Y V VYV V

imbunatatirea procesului decizional;
conformitate cu reglementarile si cerintele legale;
cresterea increderii consumatorilor;

raportarea si prezentarea rezultatelor.

Indicatori de performanta:

>

frecventa intreruperilor - intervalul de timp dintre data inregistrdrii unei
sesizari privind functionarea defectuoasd a grupului/grupurilor de masurare
pentru decontarea energiei termice si pand la data solutionarii acesteia,
inclusiv, in cazurile justificate, repararea/inlocuirea grupului/grupurilor de
masurare defecte, respectiv intervalul de timp dintre data inregistrdrii unei
cereri pentru acordarea de compensatii si pana la data solutionarii acesteia,
prin plata integrald a sumelor corespunzatoare sau, dupd caz, prin comunicarea
motivatiei privind respingerea cererii;

durata medie a intreruperilor - timpul mediu (in ore) al unei intreruperi,
calculat prin raportarea duratei totale a intreruperilor la numarul acestora;
procentul de reducere a intreruperilor — calculat prin compararea numarului de
intreruperi sau a duratei acestora cu perioadele anterioare, pentru a masura
imbunatatirea performantei;

timpul de raspuns la intreruperi neprogramate - intervalul dintre momentul
raportarii unui incident si inceputul interventiei echipei tehnice;

procentul de timp cu parametrii in limitele contractuale - proportia timpului in
care parametrii tehnici (temperaturd, presiune, debit) au fost in limitele
specificate in contractele de furnizare;

abateri ale parametrilor - numarul si durata abaterilor de la parametrii tehnici
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specificati;

indicele de calitate a agentului termic - 0 masurdtoare compusa care integreaza
valori precum temperatura, presiunea si debitul pentru a evalua performanta
generala a retelei;

numarul de consumatori afectati - numarul total al consumatorilor impactati de
intreruperi sau abateri intr-o perioada determinata;

procentul de reclamatii solutionate in termen - proportia reclamatiilor
rezolvate 1n perioada specificatd, comparativ cu totalul reclamatiilor primite;
nivelul de satisfactie a consumatorilor - evaluat prin sondaje periodice,
masoard perceptia consumatorilor asupra calitatii serviciului;

numarul de compensatii acordate - numarul si valoarea despagubirilor oferite
consumatorilor afectati de nerespectarea parametrilor contractuali;

timpul de remediere - intervalul dintre identificarea unei defectiuni si
finalizarea lucrarilor de remediere;

costul per interventie - valoarea medie a costurilor asociate unei interventii
(inclusiv resursele materiale si umane);

procentul de lucrari finalizate conform planificdrii - proportia lucrarilor
finalizate la timp, conform planului de mentenants;

reducerea pierderilor in retea - procentul de reducere a pierderilor de agent
termic din retea, calculat prin compararea valorilor de intrare si de iesire;
procentul de rapoarte transmise la timp - proportia documentelor si rapoartelor
transmise conform termenelor impuse de autoritati si reglementari;

calitatea documentatiei - numarul de erori sau lacune identificate in rapoartele
tehnice sau de monitorizare;

procentul de recomandari implementate - proportia recomandarilor rezultate din
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analizele incidentelor care au fost aplicate;

» numarul de inspectii preventive efectuate - totalul activitatilor de inspectie

desfasurate conform planului de mentenanta preventiva,

» reducerea frecventei defectiunilor - diferenta procentuald intre numarul de

defectiuni inregistrate Inainte si dupa implementarea masurilor preventive;

» procentul de masuri preventive implementate - proportia masurilor preventive

planificate care au fost realizate intr-o perioada specifica.

Prin monitorizarea si analizarea indicatorilor de performanta, organizatia poate:

> identifica si remedia problemele recurente;

» imbunatati calitatea serviciilor oferite consumatorilor;

» creste eficienta operationala si reducerea costurilor;

» respecta cerintele legale si contractuale;

» lua decizii strategice bazate pe date concrete.

Astfel, indicatorii de performanta ofera o imagine clara asupra starii generale a retelei si

permit imbunatatirea continua a activitatilor desfasurate.
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9. Responsabilititi si raspunderi in derularea activitatii:

Compartimentul

(postul)/actiunea I 1T I v \%

Nr.

crt.
(operatiunea)

1 2 3 4 5 6

Sector Energie termica E Ap. Ah.

Compartimentul Tehnic \%

W N =] S

Director general A
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10. FORMULAR EVIDENTA MODIFICARI

P.O.

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

Nr.

crt.

Conducator
Compartiment compartiment

Nume si prenume

inlocuitor de Aviz
Aviz favorabil .
drept sau nefavorabil Semnétura
delegat Semnitura | Data Observatii

Data

SATIEAN Bl Il I
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Nr. Anexa/ Arhivare
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Cod Elaborator | Aprobat Difuzare Alte
anexa ex. Loc. Per.
formular
Diagrama
F-PO-
de flux a
E.T.-09- )
procesului
01
Plan de
F-PO- mentenanta
E.T.-09- anual/
02 semestrial
Jurnal de
F-PO- )
evenimente
E.T.-09- ]
operationale
03
Fisa
F-PO- o )
incidentului
E.T.-09- )
tehnic
04

147




URBAN-LOCATO Srl

PROCEDURA OPERATIONALA

Editia I

SECTOR ENERGIE
TERMICA

INREGISTRAREA DURATEI
SUPLIMENTARE A
INTRERUPERILOR PROGRAMATE,
A INTRERUPERILOR
NEPROGRAMATE/ACCIDENTALE
SI A ABATERILOR
PARAMETRILOR AGENTULUI
TERMIC FATA DE CLAUZELE DIN
CONTRACTELE INCHEIATE,
INCLUSIV A MASURILOR
NECESARE/ INTREPRINSE
PENTRU REMEDIERE

Pagina.......... i

Cod: P.O. E.T. 09

Exemplar nr. .....

Raport de

F-PO- abateri ale
E.T.-09- parametrilor
05 tehnici
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ANEXA nr. 1

DIAGRAMA DE FLUX A PROCESULUI
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Plan de mentenanta

Intrari - Legi
e
Planificarea activitatilor de lesiri
PLANIFICARE o P
monitorizare $1 Intretinere
EFECTUARE Monitorizarea continud a retelei

lesiri | Jurnalul de evenimente
g operationale

Inregistrarea detaliata a lesiri
evenimentelor

y

Fisa incidentului tehnic

A 4

lesiri || Raportul de abateri ale
parametrilor tehnici

Analiza cauzelor si impactului

h 4

Comunicarea cu partile lesiri o s
. pars : Notificari
Interesate
A4
Implementarea mésurilor legiri Planul de masuri
corective si preventive corective si preventive
v
o Tesiri Rapoarte de
Documentarea si arhivarea P o
monitorizare
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VERIFICARE/

A 4

Raportarea periodica si analiza
datelor

I

Verificari
periodice

v

Imbunatatire continud

Cod: F-PO-E

.T.-09-01

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

PLAN DE MENTENANTA ANUAL/SEMESTRIAL

1. Introducere

Scop: Descrierea obiectivului planului, inclusiv prevenirea defectiunilor, mentinerea
performantei retelei si respectarea standardelor contractuale si legale.

Exemplu: ,, Scopul acestui plan de mentenanta este de a asigura functionarea continud §i
eficienta a retelei de distributie a agentului termic, prin activitati planificate de intretinere,
verificare si modernizare.”

Perioada acoperita: Specificati intervalul de timp (anual/semestrial).

Exemplu: ,, Planul se aplica pentru perioada ianuarie-decembrie 2025.”

2. Obiective generale
= prevenirea defectiunilor si a intreruperilor neplanificate;
* mentinerea parametrilor tehnici In limitele specificate contractual;
» reducerea pierderilor in retea;

= cresterea duratei de viatd a echipamentelor si infrastructurii.

3. Structura retelei si echipamentelor acoperite

Descriere generala a retelei: Exemplu: ,, Refeaua acopera 50 km de conducte principale,
30 de puncte termice si 2 centrale termice.”
Tipuri de echipamente incluse:

» conducte si fitinguri;
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= statii de pompare si valve de control;
* senzori si sisteme de monitorizare;

» echipamente din punctele termice.

4. Activitati planificate
Inspectii periodice:
= verificarea vizuald a conductelor si echipamentelor;

* inspectii tehnice ale punctelor termice si statiilor de pompare.

Lucrari de intretinere:
» Jubrifierea componentelor mecanice;
* fInlocuirea garniturilor, supapelor si fitingurilor uzate;

» reinnoirea izolatiilor termice deteriorate.

Reparatii planificate:
» repararea sectiunilor de conducte cu risc de avarie;

* modernizarea punctelor critice identificate in rapoartele anterioare.
Monitorizare si calibrare:

* testarea senzorilor si recalibrarea acestora pentru acuratetea masuratorilor;

= verificarea sistemelor si actualizarea software-ului.
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S. Calendarul activitatilor

Nr. Echipament/ Zona Durata Echipa
Activitate Perioada
crt. vizata estimata responsabila
1
2
3
4

6. Resurse necesare

echipamente auxiliare.’

Resurse umane:

= echipe tehnice specializate pentru inspectii, Intretinere si reparatii;

= personal IT pentru calibrarea sistemelor.

Materiale si echipamente:

= conducte de schimb, supape, garnituri;

= echipamente de detectie a scurgerilor si camere termice;

= uleturi si lubrifianti pentru Intretinere.

Buget estimativ:

)

7. Riscuri si planuri de contingenta

Riscuri potentiale:

= conditii meteo nefavorabile care pot intdrzia lucrarile;

Exemplu: ,, Buget total estimat: 150.000 lei, alocat pentru materiale, resurse umane §i
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* lipsa disponibilitatii unor echipamente critice.
Masuri de atenuare:
= pregatirea unui stoc de urgenta cu materiale esentiale;

= flexibilitate n calendarul activitatilor pentru a acomoda intarzieri.

8. Indicatori de succes
= procentul de activitati finalizate conform planului;
= reducerea frecventei si duratei intreruperilor neplanificate;

= procentul de parametri tehnici mentinuti in limitele contractuale.

9. Aprobare si responsabilitati

Elaborat de: _[Nume/Departament,
data] Verificat de: [Manager Tehnic, data]
Aprobat de: [Director general, data]

10. Concluzii
Acest plan de mentenanta anual/semestrial reprezintd un instrument strategic pentru

mentinerea performantei retelei si asigurarea calitdtii serviciilor furnizate consumatorilor.

Cod: F-PO-E.T.-09-02

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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JURNAL DE EVENIMENTE OPERATIONALE

1. Informatii generale

Numele companiei:

termice]

Departamentul responsabil:

Departamentul Tehnic/Dispecerat Operational]

Perioada de raportare:

2. Structura jurnalului

ANEXA nr. 3

[exemplu:

[numele furnizorului de servicii

[data de Inceput - data de sfarsit]

Data Locatie/ Durata | Numair de
Nr. Tipul Descrierea Cauza Masuri Observatii/
si Zona evenimen | consumatori Responsabil
crt. evenimentului evenimentului || principala intreprinse Comentarii
ora afectata tului afectati

L

e

i

3. Explicatii pentru completare

= Nr. crt.: numarul de ordine al evenimentului;

= Data si ora: data si ora exactd a inceperii si, daca este posibil, a finalizarii evenimentului;

* Tipul evenimentului:

o Intrerupere programata;

o intrerupere neprogramata/accidentala;
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o abatere parametri tehnici;
o alte evenimente relevante (exemplu: alarme false, testari tehnice).
= Locatie/Zona afectata: locatia exactd sau zona din retea unde a avut loc evenimentul
(exemplu: punct termic, sectiune de conducte, adresa specificd);
* Descrierea evenimentului: explicatie clara si detaliatd a naturii evenimentului, inclusiv
ce anume a fost afectat;
= Cauza principala: cauza directd a evenimentului, cum ar fi:

o defectiune tehnica;

O

uzura echipamentelor;
o interventie externd (exemplu: lucrari de constructie in zona);
o conditii meteorologice extreme.
* Durata evenimentului: timpul total, in ore si minute, de la debutul evenimentului pana
la remedierea complet;
* Numir de consumatori afectati: numadrul estimat al consumatorilor impactati de
eveniment (exemplu: numar de locuinte, institutii, utilizatori);
* Masuri intreprinse: descrierea actiunilor luate pentru remedierea situatiei, cum ar fi:
o inlocuirea echipamentelor defecte;
o 1izolarea sectiunii afectate;
o ajustarea temporard a parametrilor tehnici.
= Responsabil: numele echipei sau al persoanei responsabile de gestionarea evenimentului.
= Observatii/Comentarii: informatii suplimentare, inclusiv dificultati intampinate, lectii

invdtate sau starea curentd a retelei dupa eveniment.
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4. Concluzie si semnaturi
= Raport intocmit de:

=  Verificat de:

= Aprobat de:

Nota finala

[nume si functie, data]
[nume si functie, data]

[nume si functie, data]

Acest jurnal de evenimente operationale trebuie completat in timp real sau imediat dupa

interventie, pentru a asigura acuratetea informatiilor. Este important ca documentul sa fie pastrat

intr-un sistem sigur si accesibil, atat in format fizic, cat si electronic, pentru consultari ulterioare,

raportare si audituri.

Cod: F-PO-E.T.-09-03

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

FISA INCIDENTULUI TEHNIC

1. Informatii generale

* numarul fisei: [numar unic de identificare];
= (data si ora incidentului: [data si ora exacta];
* Jocatia incidentului: [zona, punctul termic, sectiunea

conductei, adresa specifica];

® persoana care a raportat incidentul: [nume, functie, date de contact].

2. Descrierea incidentului
Tipul incidentului:
» intrerupere programata,
* intrerupere neprogramata/accidentala;
= abatere parametri tehnici;
= alte tipuri de incidente (exemplu: avarie externa).
Descriere detaliata: Exemplu: ,,Scurgere de agent termic detectata in sectiunea X a

retelei din Zona 1. Presiunea a scdzut sub valorile normale (3 bari in loc de 5 bari).”
3. Cauza incidentului

Cauza directa: Exemplu: Coroziune la imbinarea conductelor, defectiune la o pompa de

circulatie, temperaturi scazute care au afectat izolatia conductelor.
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Cauza fundamentala: Exemplu: Lipsa inspectiilor regulate In zona afectatd sau materiale

de constructie uzate.

4. Impactul incidentului

Parametri afectati:

" temperatura: [valoare masurata];
" presiune: [valoare masurata];
= debit: [valoare masurata].

Zone afectate: Exemplu: Zona 2, Sector 3, 10 blocuri si 2 institutii publice.

Numair de consumatori afectati: [numar estimativ];

Durata estimata a impactului: [ore/minute].

5. Masuri corective
Actiuni intreprinse: Exemplu: ,Jzolarea sectiunii afectate si redirectionarea fluxului catre
o rutd alternativa. Inlocuirea conductei avariate si verificarea conexiunilor adiacente.”

Timpul de raspuns:

*  momentul raportarii: [data si ora];
* fInceperea interventiei: [data si ora];
» finalizarea interventiei: [data si ora].
Echipa responsabila: [nume echipd, coordonator].

6. Masuri preventive
Recomandiri pentru evitarea incidentelor similare: Exemplu: ,Cresterea frecventei
inspectiilor in zona afectatd. Modernizarea conductelor cu materiale rezistente la coroziune.

Instalarea de senzori suplimentari pentru monitorizarea presiunii.”
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Data planificarii masurilor preventive: [data estimativa)].

7. Concluzii si observatii

Starea actuala a retelei: Exemplu: ,,Reteaua functioneaza in parametri normali. Nu au fost
raportate alte probleme in zona afectatd.”

Observatii suplimentare: Exemplu: ,Interventia a necesitat mai mult timp din cauza

conditiilor meteo nefavorabile.”

8. Semnaturi

Responsabil intocmire figa:

Nume: [nume complet]
Functie: [exemplu: Inginer Tehnic]
Semnatura: [spatiu pentru semnatura]
Data: [data completarii fisei]
Verificat de:
Nume: [nume complet]
Functie: _[exemplu: Manager
Tehnic] Semnatura: [spatiu pentru semnaturd]
Data: [data aprobarii]
Aprobat de:
Nume: [nume complet]
Functie: _[exemplu: Director
general] Semnatura: [spatiu pentru semnaturd]
Data: [data verificarii]
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Nota finala

Aceastd fisd trebuie completatd imediat dupa interventia tehnicd si arhivatd conform

procedurilor interne, atat in format fizic, cat si electronic. Documentul constituie o referinta

importantd pentru analiza, raportare si audituri.

Cod: F-PO-E.T.-09-04

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXA nr. 5

RAPORT DE ABATERI ALE PARAMETRILOR TEHNICI

1. Informatii generale

* numarul raportului:

= data Intocmirii raportului:

= perioada analizata:

[data exacta];

01.01.2025 - 31.01.2025];

= responsabil intocmire raport:

2. Parametrii monitorizati

[numar unic de identificare];

[intervalul de timp monitorizat, ex.

[nume, functie, departament].

Parametru

Valoare normala Interval de

(contractuald) toleranta

Unitate de

masura
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3. Descrierea abaterilor
Abatere Numar
Nr. | Data | Parametru Valoare Durata Zona
fata de consumatori
crt. | siora afectat masurata abaterii | afectata
limita afectati
1
2
3
4. Cauzele abaterilor
Nr. crt. Abatere Cauza identificata
1
2
3

5. Masuri corective si preventive

Actiuni intreprinse pentru corectare:

Pentru abaterea de temperatura: reparatie si recalibrare a cazanului principal din
Centrala X; temperatura a revenit la parametrii normali dupa 2 ore.

Pentru abaterea de presiune: scurgerea a fost izolata si sectiunea conductei afectate a

fost reparata in aceeasi zi.

Pentru abaterea de debit: finalizarea lucrdrilor de mentenantd si restabilirea

functionalitatii pompelor in termen de 3 ore.

Recomandari pentru prevenire:
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= cresterea frecventei inspectiilor pentru cazane si pompe;

= implementarea unui program de monitorizare avansata in sectiunile cu risc crescut

de scurgeri;

= efectuarea lucrarilor de mentenantd fara a afecta functionalitatea retelei, prin

utilizarea surselor alternative de energie.

6. Impact asupra consumatorilor

= numar total de consumatori afectati:

perioadei analizate, exemplu: 2050 consumatori];

= durata totala a abaterilor:

= zonele cel mai frecvent afectate:

7. Indicatori de performanta

[numarul total pe durata

[durata cumulativa, exemplu: 6 ore];

[exemplu: Sector 3, Zona 5].

Indicator

Valoare Valoare de referinta

inregistrata (contractuald)

in limite normale

Procentul de timp in care parametrii au fost

Durata medie a unei abateri

Numar total de abateri

8. Concluzii si recomandari

Concluzii:

= cele mai frecvente abateri au fost legate de presiunea scazutd din retea, cauzata de

pierderi pe conducte;
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» masurile corective au fost aplicate prompt, iar durata totala a abaterilor a fost

redusa comparativ cu perioadele anterioare.

Recomandari:
= cresterea monitorizarii zonelor critice;
* investitil in modernizarea echipamentelor cheie;

* optimizarea programului de mentenanta pentru a preveni abaterile viitoare.

9. Semnaturi

Intocmit de:

Nume: [nume complet]
Functie: [exemplu: Inginer Monitorizare]
Semnatura: [spatiu pentru semnatura]
Data: [data completarii raportului]
Verificat de:
Nume: [nume complet]
Functie: [exemplu: Manager tehnic]
Semnatura: [spatiu pentru semnaturd]
Data: [data verificarii]
Aprobat de:
Nume: [nume complet]
Functie: [exemplu: Director general]
Semnatura: [spatiu pentru semnaturd]
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Data:

[data aprobarii]

Nota

Acest raport trebuie pastrat in arhivele companiei in format fizic si electronic, pentru

referinta ulterioara, raportare catre autoritati si utilizare in procesele de audit.

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

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

PLAN DE MASURI CORECTIVE SI PREVENTIVE

1. Informatii generale

=  Numarul documentului:

=  Data intocmirii:

[data exactd]

= Responsabil:

= Perioada de implementare:

2. Introducere

Scopul planului:

[numar unic de identificare]

[nume, functie, departament]

[exemplu: 01.01.2025 - 31.12.2025]

Descrierea obiectivului planului, cum ar fi Tmbunatatirea performantei retelei, reducerea

riscurilor de defectiuni si cresterea satisfactiei consumatorilor.

Exemplu: ,,Acest plan are ca scop aplicarea masurilor corective si preventive identificate

in urma analizelor tehnice pentru a reduce frecventa si impactul intreruperilor si abaterilor

parametrilor tehnici.”

3. Identificarea problemelor

Nr. crt.| Tipul problemei

Descrierea detaliata Cauza principala

1

2
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4. Masuri corective

Nr. Descriere Echipament/zona Termen de Resurse
Responsabil
crt. {|masura corectiva vizata implementare necesare
1
2
3
5. Masuri preventive
Nr. [Descriere masura|Echipament/ Termen de|Resurse
Responsabil
crt. |preventiva Zona vizata implementare necesare
1
2
3

6. Monitorizarea si evaluarea implementarii
Metodologie de monitorizare:

= verificari periodice ale progresului masurilor implementate;

= rapoarte lunare privind stadiul masurilor corective si preventive;

= actualizarea planului in functie de progres si de noile situatii aparute.

Indicatori de succes:

= procentul de masuri implementate la termen;
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» reducerea frecventei abaterilor parametrilor tehnici;
» scaderea numarului de intreruperi neprogramate;

= cresterea timpului in care parametrii sunt in limitele contractuale.

7. Resurse necesare
Resurse umane:
= echipe tehnice specializate;

= personal IT pentru calibrare si monitorizare.

Materiale si echipamente:
» conducte, garnituri, pompe, materiale izolatoare;

= software si senzori pentru monitorizare continua.

Buget alocat: Exemplu: ,,Buget total estimat: 200.000 RON, distribuit pentru achizitia

materialelor, lucrari de modernizare si inspectii.”

8. Concluzii si recomandari
Concluzii: Implementarea acestui plan va asigura reducerea riscurilor de avarie, cresterea

fiabilitatii retelei si imbunatatirea serviciilor furnizate consumatorilor.
Recomandari:

= reevaluarea periodica a eficientei masurilor implementate;

* actualizarea planului pe baza lectiilor invatate si a noilor tehnologii disponibile.
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9. Semnaturi
Intocmit de:

Nume:

[nume complet]

Functie:

[exemplu: Inginer Tehnic]

Semnatura:

Data:

[spatiu pentru semnaturd]

[data completarii planului]

Verificat de:

Nume:

[nume complet]

Functie:

Semnatura:

Data:

[spatiu pentru semnaturd]

[data verificarii]

Aprobat de:

Nume:

[nume complet]

Functie:

Semnatura:

Data:

[spatiu pentru semnaturd]

[data aprobarii]

Nota

[exemplu: Director general]

[exemplu: Manager Mentenanta]

Acest plan trebuie monitorizat si actualizat constant, iar masurile implementate trebuie sa

fie documentate si raportate periodic. Este recomandat sd fie arhivat atat in format fizic, cat si

electronic, pentru utilizare ulterioara si audituri.

Cod: F-PO-E.T.-09-06

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

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 sediul in ...... , Str. ... nr. ..., bl. ..., sc. ..., et. ..., ap., judetul/sectorul

...... , iInmatriculata/inmatriculat la registrul comertului cu nr. ...., codul fiscal ....., codul unic de

(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 Tnmatriculatd la registrul comertului cu nr. ....., codul fiscal...., codul unic de Inregistrare
..... , contul nr. ....., deschis la ....)/(autorizatd prin incheierea judecatoreasca nr. ....., emisa de
Judecitoria ...., cod fiscal ....... , cont .... deschis la.....), reprezentat/reprezentatd de (daca este cazul)
...., avand calitatea de (se trece calitatea celui care semneaza valabil contractul (proprietar sau cu
imputernicire data de proprietar, caz in care se trec datele care atestd autenticitatea

imputernicirii), (pentru persoane fizice se trece se identificd cu C.I./B.I. seria ..., nr.
eliberatd/eliberat la data

de...,de...,CNP...... ), in calitate de utilizator, pe de alta parte, au convenit sa incheie prezentul

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

Capitolul IT Obiectul contractului-cadru
Art. 2. - (1) Obiectul prezentului contract il reprezinta furnizarea energiei termice pentru

incélzire si pentru apa calda de consum, In conditiile prevazute in acesta.
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(2) Prezentul contract stabileste raporturile juridice dintre furnizor si utilizator cu privire
la furnizarea, utilizarea, facturarea si plata energiei termice.

(3) Raporturile dintre furnizor si utilizator se stabilesc la punctul de delimitare intre
reteaua interioara a utilizatorului aflata pe proprietatea acestuia si reteaua publica.

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

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

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

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

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

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

(2) Rezilierea prezentului contract se poate face la cererea utilizatorului, cu un preaviz de
30 de zile calendaristice si numai dupa achitarea la zi a tuturor debitelor datorate cétre 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.
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Capitolul I1I Drepturile si obligatiile furnizorului

Art. 6. - Furnizorul are urmatoarele drepturi:

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

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

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

sa aiba acces la instalatiile de utilizare a energiei termice de pe proprietatea utilizatorului,
pentru verificarea respectarii prevederilor contractuale, a functionarii, integritatii sau
pentru debransare, in caz de pericol de avarie sau neplatd, precum si la contor, daca se
afld pe proprietatea utilizatorului, in vederea citirii, verificarii metrologice sau integritatii
acestuia. Accesul se va efectua in prezenta delegatului imputernicit al utilizatorului;

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

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

sa aibad acces, in conditiile legii, la instalatiile interioare ale utilizatorului de energie
termica ori de cate ori este necesard interventia la acestea pentru asigurarea functionarii

normale a intregii instalatii;
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8. sa stabileasca lucrdri de revizii, reparatii si de intretinere planificate la retelele si la

instalatiile apartinand SACET;

9. sa iIntrerupd, total sau partial, furnizarea energiei termice pe durata necesard executarii

lucrarilor de intretinere si de reparatii programate, cu anuntarea in prealabil a

utilizatorului;

10. sd suspende sau sa 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;

in cazul neachitdrii contravalorii daunelor, stabilite printr-o hotarare
judecatoreasca definitiva si irevocabild, provocate de distrugerea sau deteriorarea
unor constructii ori instalatii aferente infrastructurii SACET;

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

in cazul bransdrii fara acordul furnizorului la retele publice sau la instalatiile altui
utilizator ori schimbarii, fara acordul furnizorului, in cadrul unor lucrari de
reparatii capitale, reconstruiri, modificdri, modernizdri sau extinderi, a
caracteristicilor tehnice si/sau a parametrilor instalatiilor de utilizare;

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

in cazul in care se constatd diferente, semnificativ mai mari decat cele datorate
erorilor de masura, intre cantitatea de agent termic pentru Incdlzire intratd si cea

iesitd in/din instalatiile utilizatorului;
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1.

12.

13.

14.

g. la cererea utilizatorului;
sd asigure o temperaturd de 12°C in spatiile cu destinatie de locuinta n cazul limitarii
furnizarii agentului termic de incalzire pentru neplata;
sa suspende prezentul contract in situatiile in care timp de 3 luni de la data aplicarii
masurii de limitare a furnizarii prevazute la pct. 10 lit. a), c), d) si f) nu a fost inlaturata
cauza pentru care s-a procedat la limitarea furnizarii;
sd limiteze sau sa intrerupa furnizarea agentului termic, dar nu mai mult de 24 de ore, in
urmatoarele conditii:

a. cand este periclitatd viata sau sandtatea oamenilor ori integritatea bunurilor

materiale;

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

c. pentru executarea unor manevre si lucrari 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 penalizdrilor prevazute in prezentul
contract, cu aducerea la cunostinta utilizatorului.

Art. 7. - Furnizorul are urmatoarele obligatii:

sa respecte prevederile reglementdrilor in vigoare si angajamentele asumate prin
prezentul contract;

sd incheie conventii de facturare individuald, anexd la prezentul contract, conform
Hotararii Consiliului Local ....... nr. ... ;

sa factureze, 1n cazul facturdrii individuale, cantitatile de energie termicd proprietarilor
spatiilor cu destinatie de locuintd sau altd destinatie, in conformitate cu prevederile
prezentului contract, la preturile si tarifele legal stabilite;

sa Incheie act aditional la prezentul contract ori de céte ori apar modificari;
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10.

1.

12.

sd asigure continuitatea serviciului de furnizare a energiei termice la parametrii fizici si
calitativi prevazuti in prezentul contract si de legislatia n vigoare;
sa aduca la cunostinta utilizatorului, cu cel putin 10 zile inainte, prin mass-media si prin
afisare la utilizator, orice intrerupere in furnizarea energiei termice, in cazul unor lucrari
de modernizare, retehnologizare, reparatii si intretinere planificate stabilite prin
programele anuale convenite cu autoritdtile administratiei publice locale, care impun
intreruperea furnizarii energiei termice;
sd opreasca alimentarea instalatiilor aflate in subsolurile tehnice ale utilizatorului in cazul
producerii unei avarii sau pentru prevenirea acesteia, astfel incat sa se limiteze, respectiv
sa se elimine consecintele evenimentului;
sa efectueze aerisirea instalatiilor interioare apartinand utilizatorilor de tip urban ori de
cate ori acestea sunt golite de catre furnizor sau din cauza acestuia;
sa furnizeze apa calda de consum asigurand la punctul de separare:

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

distributie pe care o exploateaza,

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

c. presiunea de serviciu si debitul minim necesar;
sa respecte regimul chimic al apei din reteaua de furnizare a agentului termic, efectuand
periodic masuratori ale indicilor chimici;
sd asigure temperatura agentului termic pentru incalzire la punctul de separare, care sa
asigure confortul termic normal in spatiile cu destinatie de locuinta ale utilizatorului/
consumatorului;
sd factureze cantitatile de energie termica numai in conformitate cu metodologia de calcul
aprobata de autoritatea de reglementare competenta, pe baza preturilor si a cantitatilor de

energie termica furnizata;
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

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

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

sd scoatd din instalatie contorul de energie termica numai in cazul in care acesta este
inlocuit cu altul cu aceeasi clasa de precizie sau cu clasd de precizie superioard; se
excepteazd 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;

sd utilizeze numai sigilii personalizate de unica folosintd, cu serie diferitd de la un sigiliu
la altul;

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

sd ia masurile necesare pentru remedierea deficientelor constatate in cazul in care cu
ocazia citirii se constatd deteriorarea contorului de energie termica sau inundarea incintei
in care este montat acesta, din culpa sa; in cazul in care inundarea incintei se datoreaza
culpei utilizatorului, trebuie sa solicite acestuia remedierea defectiunilor la reteaua sa

interioara;
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

sd 1a masuri pentru remedierea defectiunilor si deranjamentelor survenite la instalatiile de
distributie sau la brangsament;

sa nu deterioreze bunurile utilizatorului si s aduca partile din constructii legal executate,

care apartin utilizatorului, la starea lor initiala, daca au fost deteriorate din vina sa;

sd Tnceapa si sa Intrerupa furnizarea energiei termice la data de ....., respectiv....., conform
Hotararii Consiliului Local....... sau a Consiliului General al Municipiului Bucuresti, dupa
caz, nr. ....... [oiii... ;

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

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

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

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

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

c. dupa sistarea furnizarii energiei termice cerutd de utilizatorul de energie termica,
nu reia furnizarea in primele 3 zile lucratoare de la primirea, 1n scris, a notificarii
privind incetarea motivului sistarii;

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

e. dupd intreruperea furnizdrii energiei termice nu reia furnizarea acesteia In

maximum 3 zile lucratoare de la Indeplinirea conditiilor de reluare a furnizarii;

181




URBAN-LOCATO Srl

PROCEDURA OPERATIONALA | Dditial

INREGISTRAREA DURATEI Revizia: 0

SECTOR ENERGIE PARAMETRILOR AGENTULUI

SUPLIMENTARE A Nr. de ex.: ..........

INTRERUPERILOR PROGRAMATE,
A INTRERUPERILOR
NEPROGRAMATE/ACCIDENTALE
SI A ABATERILOR
TERMICA TERMIC FATA DE CLAUZELE DIN Pagina.......... din 117
CONTRACTELE INCHEIATE,
INCLUSIV A MASURILOR
NECESARE/ INTREPRINSE
PENTRU REMEDIERE

Cod: P.O. E.T. 09 Exemplar nr. .....

25.

26.

sd Inregistreze toate reclamatiile si sesizarile utilizatorului la un centru unic de relatii cu
utilizatorii si sd ia masurile care se impun in vederea rezolvarii acestora, in termenul
prevazut de lege;
A. La fiecare citire a contoarelor de energie termica pentru incalzire si pentru apa calda
de consum, cu exceptia cazurilor cind citirea se face de la distanta, sd lase o Instiintare
scrisd din care sd reiasa:

a. data si 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 pana la data-limitd de emitere a
facturii:

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

b. sa citeasca contoarele de energie termica;

c. saremedieze defectiunea care a facut posibila inundarea incintei;

d. sa emita 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 efectuandu-se in factura
urmatoare.
D. In cazul in care se constati ci incinta in care sunt montate contoarele de energic
termica este inundata din vina utilizatorului, consumul de energie termica se va calcula ca

pentru utilizatorii necontorizati pana la remedierea defectiunilor.
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Capitolul IV Drepturile si obligatiile utilizatorului
Art. 8. - Utilizatorul are urmatoarele drepturi:

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

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

3. sa beneficieze de reducerea valorii facturii astfel:

a. cu contravaloarea cantitatii de caldurd din apa caldd de consum nelivratd, in cazul
in care temperatura medie a acesteia, din luna de facturare, este mai mica de
50°C. Furnizorul are obligatia sd comunice utilizatorului, la cererea acestuia,
temperatura medie lunard a apei reci intrate in statia termica;

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

4. sa primeasca raspuns, in termen de maximum 30 de zile calendaristice, la sesizérile
adresate furnizorului cu privire la neindeplinirea unor obligatii contractuale;

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

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

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

8. sd renunte, in conditiile legii, la serviciile contractate;
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sd se adreseze, individual sau colectiv, autoritatilor administratiei publice locale sau
centrale ori instantelor judecatoresti, in vederea prevenirii sau repararii unui prejudiciu

direct sau indirect.

Art. 9. - Utilizatorul are urmatoarele obligatii:

I.
2.

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

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

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

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

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

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

sa nu utilizeze sub nicio formd apa din instalatia de incdlzire; sustragerea de apa din
circuitul de incdlzire constituie infractiunea de furt si se pedepseste conform Codului
penal;

sd ia masuri pentru prevenirea inundarii subsolurilor, prin montarea de clapete de retinere

sau vane pe coloanele de scurgere din subsol;
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

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

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

sd suporte contravaloarea apei de adaos in cazul pierderilor aparute din culpa sa sau in
cazul golirii 1instalatiilor interioare, conform tarifelor aprobate de autoritatea
administratiei publice locale;

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

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

sa calculeze si sa 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 incélzire din spatiile cu destinatie de locuinta, in cazul facturarii
individuale;

sd aducad la cunostinta furnizorului denumirea operatorului economic cu care utilizatorul
are contract pentru repartizarea costurilor pe baza repartitoarelor de costuri,

sa aducd la cunostinta furnizorului orice modificare a suprafetei echivalente termic a
corpurilor de incélzire din spatiile comune si din cele cu altd destinatie decat cea de

locuinta;
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17. sa nu modifice instalatiile de utilizare interioare aferente unui condominiu decat in

conditiile legii.

Capitolul V Stabilirea cantitatii de energie termica furnizate

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

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

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

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

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

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

(5) Factura va cuprinde energia termica pentru incalzire, energia termica inglobata in apa
caldd de consum, ajutorul pentru incalzirea locuintei calculat potrivit prevederilor legale in
vigoare si suma de platd calculatd ca diferentd intre valoarea consumului si ajutorul pentru
incalzirea locuintei.

(6) Utilizatorul are obligatia de a evidentia lunar ajutorul pentru incélzirea 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 termica aferentd consumului propriu pentru incalzirea spatiilor cu altd destinatie decat
cea de locuintd, In care nu sunt montate repartitoare de costuri, este proportionald cu suprafata
echivalentd termic a corpurilor de incalzire existente in aceste spatii, majoratd cu 30%.

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

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

b) 1n cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, sunt deconectari de la instalatia
interioara de distributie a energiei termice sau/si sunt operatori economici care Isi
desfagoara activitatea In condominiu, cantitatea de energie termica pentru incalzire
consumatd in spatiile comune se calculeaza proportional cu raportul dintre suprafata
echivalentd termic a corpurilor de incalzire montate in spatiile comune luata Tmpreuna

cu
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I.

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

(3) Cantitatea de energie termica inglobata in apa calda de consum ce se facturecaza

individual se determina astfel:

a) in cazul in care nu sunt montate repartitoare de costuri, indiferent dacd sunt sau nu sunt

deconectari de la instalatia interioard de distributie a apei calde de consum, cantitatea

aferentd fiecarui consumator alimentat din instalatia interioard este proportionald cu
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numarul de persoane din fiecare spatiu cu destinatie de locuinta sau conform baremelor
de consum pentru spatiile cu alta destinatie;

b) 1n cazul in care sunt montate repartitoare de costuri, cantitdtile facturate individual se
transmit furnizorului de catre utilizator sau de operatorul economic cu care utilizatorul
are contract pentru repartizarea costurilor pentru incalzire conform art. 11 alin. (3);

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

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

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

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

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

trecute cel putin:
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a) datele de identificare ale furnizorului,

b) datele de identificare ale utilizatorului;

c) datele de identificare ale contorului existent;

d) datele de identificare ale sigiliului existent;

e) indexul inregistrat;

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

h) indexul de pornire.

Capitolul VI Tarife, facturare si modalitati de plata

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

vigoare, consemnate 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 plata a contravalorii energiei termice consumate pentru

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

a) facturarea si plata in transe lunare egale pe perioada unui an calendaristic, pe baza
cantitdtilor 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 1n restul anului, pe perioada unui an calendaristic, pe baza cantitatilor medii lunare
de energie termica consumate efectiv in perioadele corespunzatoare ale anului

calendaristic anterior;
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c) facturarea si plata lunara pe baza consumului efectiv.

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

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

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

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

Art. 18. - (1) Factura pentru furnizarea energiei termice se emite cel mai tarziu pana la
data de 15 a lunii urmatoare celei in care prestatia a fost efectuata. Utilizatorii/Consumatorii sunt
obligati sa achite facturile reprezentdnd contravaloarea serviciului de care au beneficiat, in
termenul de scadenta de 15 zile lucritoare de la data emiterii facturilor; data emiterii facturii si
termenul de scadenta se Inscriu pe factura.

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

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

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

c) valoarea totald a penalitdtilor nu poate depasi cuantumul debitului si se constituie

venit al furnizorului.
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Art. 19. - Facturile si documentele de plata se transmit de furnizor la adresa: ....................
Art. 20. - Utilizatorul poate efectua plata serviciilor prestate prin urmatoarele modalitati:
a) 1n numerar la casieria furnizorului;
b) cu fila cec;
c) cu ordin de plata;
d) prin internet;
€)errrrrrnnns (se trece alt instrument de platd convenit de parti.).
Art. 21. - (1) In cazul in care pe documentul de platd nu se mentioneazi obiectul plitii, se
considera achitate facturile in ordine cronologica.
(2) In functie de modalitatea de plati, aceasta se considera efectuatd, dupi caz, la una dintre
urmadtoarele date:
a) data certificarii platii de catre unitatea bancard a utilizatorului, pentru ordinele de platd;
b) data certificata de furnizor, pentru filele cec sau celelalte instrumente de plata legale;
c) data inscrisd pe chitanta emisa de casieria furnizorului.
Art. 22. - In cazul in care se constati ca utilizatorul/consumatorul la care anterior a fost
sistatd furnizarea energiei termice a beneficiat de acest serviciu, se va proceda la facturarea

acestuia incepand cu data sistarii serviciului.

Capitolul VII Raspunderea contractuala

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

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

Art. 25. - Refuzul total sau partial al utilizatorului/consumatorului de a plati o facturad
emisa de furnizor va fi comunicat acestuia prin adresa scrisa, care va contine si motivul

refuzului, in
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termen de 10 zile de la data primirii facturii. Reclamatiile ulterioare efectuarii platii facturilor se
conciliaza intre parti in termen de 10 zile lucratoare de la data formularii scrise a pretentiilor de
citre utilizator. In cazul in care, ca urmare a unor recalculari conciliate intre parti, se reduce
nivelul consumului facturat, nu se percep penalitati.

Art. 26. - Furnizorul este obligat sd plateasca despagubiri in cazul deteriorarii instalatiilor
interioare apartinand utilizatorului sau al imbolnavirii utilizatorilor colectivi ori individuali, Tn
situatia in care au aparut presiuni in punctul de delimitare mai mari decat cele admise de normele
tehnice n vigoare, nu a fost respectat regimul chimic al agentului termic de incdlzire, 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 constatdrii deteriordrii pe baza expertizei
efectuate de un expert autorizat angajat de furnizor si agreat de utilizator. In cazul in care in urma
expertizei se constatd cd furnizorul nu este in culpa, plata expertizei va fi suportata de utilizator.

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

obligat la plata de despagubiri care s acopere prejudiciul creat.

Capitolul VIII Forta majora

Art. 28. - In cazul aparitiei unor situatii de forti majord, partea care o invoci este
exonerata de raspundere in conditiile legii.

Art. 29. - (1) Niciuna dintre partile contractante nu raspunde de neexecutarea in termen
sau/si de executarea in mod necorespunzator, total ori partial, a oricdrei obligatii care ii revine in
baza prezentului contract, dacd neexecutarea sau executarea necorespunzatoare a obligatiei
respective a fost cauzatd de forta majora.

(2) Partea care invoca forta majord este obligata sa notifice celeilalte parti, in termen de
48 de ore, despre producerea evenimentului, apreciind perioada In care urmadrile ei inceteaza,

cu
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confirmarea autoritdtilor competente de la locul producerii evenimentului ce constituie fortd

majord, si sa ia toate masurile posibile Tn vederea limitérii consecintelor lui.

Capitolul IX Litigii

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

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

vor adresa instantelor judecatoresti competente.

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 adresatd furnizorului de catre utilizator/consumator va contine
in mod obligatoriu: denumirea/numele si prenumele, calitatea, adresa, semnatura persoanei
autorizate si, dupa caz, stampila utilizatorului.

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

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

Art. 36. - Utilizatorul va completa si va inainta furnizorului anexele nr. 5 s1 6 in cazul in
care se incheie conventii de facturare individuala.

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

parte, si intrd in vigoare la data de ................
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Data semnarii .............
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Anexa 1
la contract
DELIMITAREA
instalatiilor de alimentare cu energie termica
Denumirea utilizatorului (se trece denumirea utilizatorului care trebuie sa fie aceeasi cu cea din
COMIETACE. ) uviiiiutieeeiteeeetee e tteeestteeesttee e taeeessaeesasaaasssseasssseaassaeasssaeassaeassseeassseeansseeansseessseessseenn
Adresa la care se furnizeaza serviciul de alimentare cu energie termica este (se trec toate adresele
de consum care au bransament propriu si apartin aceluiasi proprietar sau fac parte din aceeasi
asociatie de proprietari/IoCAtarI.): . ....oiiiiiieiieeiieie et

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

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

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

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

Furnizor, Utilizator,
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Anexa 2

la contract

SITUATIA

persoanelor si operatorilor economici

Adresa Numaérul
Nr. SET SET SET
punctului de de SU*1) SET*5)
crt. 1*2) 2%3) 3*4)
consum persoane

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

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

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

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

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

Situatia se Intocmeste pe baza inventarului transmis de utilizator, cu exceptia datelor referitoare
la proprietarii spatiilor cu altd destinatie decat cea de locuintd cu care furnizorul are contract

direct.
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Rubricile "SET 1", "SET 2", "SET 3" si "SET 4" se completeazd numai in cazul facturarii

individuale sau cand in condominiu isi desfasoara activitatea operatori economici.

Denumirea
Nr. operatorului
crt. economic/adresa

punctului de consum

Denumire Iarna Vara Semnatura
SET barem/ - Geal/ - Gecal/ | operatorului
4*6) cantitate luna- luna- economic

*6) Suprafata echivalenta termic totald a corpurilor de incélzire si a conductelor retelei interne de

incélzire si distributie ce se gaseste la fiecare operator economic.
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Anexa 3

la contract

CONDITII

de calitate si legislatia aplicabila

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

proiectare.).

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

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

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

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

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

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

care se incheie contractul sunt:

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

Nr. Numarul actului normativ Denumirea actului normativ sau
crt. sau tehnic*2) tehnic
1
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2
n
Furnizor, Utilizator,

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

standarde etc.
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Anexa 4
la contract
CONVENTIE
de facturare individuala a consumurilor de energie termica
nr. ... din data .............

I. Partile

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

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

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

trece calitatea celui care semneaza valabil conventia (proprietar sau cu Imputernicire data de
proprietar, caz 1in care se trec datele care atestd autenticitatea imputernicirii)],
identificat/identificata cu C.I/B.I. seria ...... nr. ........ , eliberata/eliberat la data de ...... de ,
C.N.P.

..... , In calitate de consumator, pe de altd parte, au convenit sa incheie prezenta conventie de
facturare individuald a cantitatilor de energie termica, anexa la Contractul de furnizare nr.  din
data ...... , Incheiat cu utilizatorul (se trec datele de identificare ale asociatiei.), cu respectarea

urmatoarelor clauze:

I1. Obiectul conventiei
Art. 2. - (1) Obiectul prezentei conventii il constituie facturarea cotei-parti din

consumurile totale de energie termica inregistrate de contoarele de energie termica pentru
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incélzire si apa caldd de consum, montate la bransamentul condominiului, reglementarea

raporturilor dintre furnizor si
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consumatorul individual privind conditiile de consum si plata contravalorii acestor consumuri, pe

baza facturii emise de furnizor.

(2) Prezenta conventie stabileste raporturile juridice dintre furnizor, utilizator si

consumatorul individual cu privire la furnizarea, utilizarea, facturarea si plata energiei termice.

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

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

Art. 3. - Data si conditiile privind transmiterea datelor necesare facturarii individuale a

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

I11. Drepturile si obligatiile furnizorului

Art. 4. - Furnizorul are urmatoarele drepturi:

a)

b)

d)

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

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

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

celelalte drepturi stabilite prin contractul de furnizare a energiei termice cu

referire la consumator.

Art. 5. - Furnizorul are urmatoarele obligatii:
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g)

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

s Inregistreze toate reclamatiile si sesizarile consumatorului si sa ia masurile ce
se impun 1n vederea solutiondrii acestora, in termenul prevazut de lege;

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

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

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

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

celelalte obligatii stabilite prin contractul de furnizare a energiei termice cu

referire la consumator.

IV. Drepturile si obligatiile consumatorului

Art. 6. - Consumatorul are urmatoarele drepturi:

a)

b)
©)

d)

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

sa conteste contravaloarea facturii prin instiintare scrisa transmisa furnizorului;
sa ceard in instantd solutionarea contestatiei depuse la furnizor in cazul in care nu
este multumit de solutia propusa de acesta;

s primeasca raspuns in termenul legal la sesizarile adresate furnizorului;
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e)
Art. 7.

a)

b)

d)

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

- Consumatorul are urmatoarele obligatii:

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

sd comunice in scris, in termen de 10 zile lucratoare, furnizorului orice modificare
a elementelor care au stat la baza Intocmirii prezentei conventii si sa incheie acte
aditionale in legdtura cu aceasta;

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

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

celelalte obligatii stabilite prin contractul de furnizare a energiei termice cu

referire la consumator.

V. Facturare si modalitati de plata

Art. 8. - Contravaloarea cantitdtilor de energie termica furnizate consumatorului se

incaseaza pe

baza de factura; factura reprezintda documentul de platd emis de furnizor in

conformitate cu legislatia in vigoare.

Art. 9.

- Facturile si documentele de plata se transmit de furnizor la adresa (se trece

adresa de corespondentd cu consumatorul, dacd este alta decédt cea specificatd in preambulul

prezentei conventii).
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Art. 10. - Factura individuala emisd de furnizor va contine cel putin rubricile prevazute in
contractul de furnizare a energiei termice.

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

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

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

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

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

face dovada ca a trimis sau a dat banii furnizorului.

VI. Raspunderi

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

Art. 15. - Raspunderea privind cantitétile de energie termica pe baza carora se intocmeste
factura este, In functie de persoana juridica abilitatd sa faca repartizarea, in sarcina utilizatorului,
operatorului economic care asigurd repartizarea consumurilor Inregistrate la bransamentele

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

Art. 17. - In cazul in care consumatorul foloseste apa din circuitul de incilzire in alte
instalatii decat corpurile de incdlzire legal montate, acesta urmeaza sa suporte plata daunelor pe
care le-a produs si sa aducd instalatia la situatia initiald, furnizorul avand obligatia de a anunta
autoritdtile competente 1n cazul sustragerii de agent termic.

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

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

daune catre utilizator si furnizor.

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

corespunzator.

VIII. Durata conventiei

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

(2) Proprietarii care isi instrdineaza apartamentele sau spatiile cu altd destinatie sunt
obligati ca la intocmirea formelor de Instrdinare sa faca dovada achitarii la zi a cheltuielilor care
le revin.

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

¢) 1n alte situatii prevazute de lege.

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

vor adresa instantelor judecatoresti romane competente.

XI. Alte clauze

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

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

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

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

Director

Numele si prenumele

Semnatura si stampila
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Utilizator

Presedintele asociatiei

Numele si prenumele ....

Semnatura si stampila ...

Consumator

Nr. apartament

Numele si prenumele ....

Semnatura ........co..........
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Anexa 5
la contract
SITUATIE CENTRALIZATOARE
pe consumator cu debitele*1) inregistrate de proprietarul spatiului cu destinatie de locuinta sau
alta destinatie din cadrul imobilului din str. .... nr. ..., bl. ..., sc. ..., ap. ....... judetul/sectorul....... ,
localitatea ....... la data de .......
Debitul total in valoare de............ lei este defalcat astfel:

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

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

curenta | zari | curenta | zari curenta zari curenta zari

lanuarie

Februarie

Martie

Aprilie
Mai

Tunie

Tulie

August

Septembrie

Octombrie

[Noiembrie

Decembrie

TOTAL:

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

Presedintele asociatiei,..........ccccueennenn. (numele si prenumele 1n clar)
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Semnatura g1 stampila

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

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

Anexa 6

la contract

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

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

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

operatorul economic.

Presedinte,..........ccccvvennnnne

Semnatura si stampila

(numele si prenumele in clar)
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Anexa 7
la contract
CENTRALIZATOR

cu situatia apartamentului nr. .......

Numar de camere ..........

Numar de persoane ..........

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

Suprafata echivalentd termica instalatiei de incalzire din apartament........... mp

Situatia instalatiilor de incdlzire se prezintd astfel:

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

demontata cu usurinta.

Izolatie Izolatie
SET corp
Corp de Coloane de | termica a termica a
Incinta incalzita de
incalzire*1) distributie*2)|coloanei de| coloanei de
incalzire
incalzire*3)| distributie*4)
1 2 3 4 5 6
Dormitor
Sufragerie
Baie
Bucatarie
WC serviciu

Alte spatii cu instalatii de

incalzire
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Furnizor,.................. (numele si prenumele in clar)
Semnatura si stampila
Utilizator,.......cccceevverescercnnnes (numele si prenumele 1n clar)
Semnatura si stampila
Consumator,........ccoeeresereserennes (numele si prenumele 1n clar)

Semnatura

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

*2) Se mentioneaza diametrul coloanei de distributie a agentului termic la corpul de incalzire.
*3) Se mentioneaza materialul si grosimea izolatiei termice ale coloanelor de incélzire din
coloana 2.

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

coloana 4.

Cod: F-PO-E.T.-09-07

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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REGISTRU DE RECLAMATII

1. Informatii generale

= Numele companiei:

ANEXA nr. 8

[denumirea completd a

furnizorului de servicii]

=  Adresa:

=  Telefon de contact:

[numar de telefon

* E-mail pentru reclamatii: [adresa de e-m

= Perioada de raportare:

[adresa sediului principal]

pentru reclamatii]

ail]

[intervalul acoperit, exemplu:

01.01.2025 - 31.12.2025]
2. Structura registrului
Nume si
Nr. | Data siora Adresa Modalitate | Descrierea | Data si ora Masuri Observatii/
prenume Responsabil
crt. || inregistrarii consumatorului | de primire | reclamatiei | solutionirii | intreprinse Comentarii

reclamant

|
B

3. Explicatii pentru completare

= Nr. crt.: numarul de ordine al reclamatiei inregistrate;

= Data si ora inregistrarii: momentul in care reclamatia a fost primitd de catre companie;

* Nume si prenume reclamant: numele complet al consumatorului care a depus reclamatia
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= Adresa consumatorului: adresa la care s-a produs problema raportatd (daca diferda de
adresa titularului);

* Modalitate de primire: metoda prin care a fost primita reclamatia, cum ar fi: telefon, e-
mail, formular online, la sediu (scris/in persoand);

* Descrierea reclamatiei: o prezentare detaliatd a problemei raportate de consumator;
Exemplu: ,Lipsa agent termic Tn apartament timp de 5 ore.”;

* Data si ora solutionirii: momentul in care problema a fost rezolvata sau consumatorul a
fost informat despre masurile intreprinse;

* Masuri Intreprinse: detalii despre actiunile luate pentru solutionarea reclamatiei;
Exemplu: ,,Inlocuirea unei valve defecte, reconfigurarea retelei.”;

= Responsabil: echipa sau persoana care s-a ocupat de gestionarea reclamatiei si de
implementarea solutiei;

= QObservatii/Comentarii: alte informatii relevante, cum ar fi reactia consumatorului,

dificultdti intdmpinate sau sugestii pentru imbunatatiri.

4. Concluzii periodice
La finalul fiecarei perioade de raportare (lund, trimestru, an), se pot include concluzii
sintetizate despre reclamatiile primite:
* numair total de reclamatii inregistrate: [exemplu: 45 reclamatii in
trimestrul 17];
* procentul reclamatiilor solutionate la termen: [exemplu: 98%];

= cele mai frecvente probleme raportate: [exemplu: presiune

scazuta, abateri de temperatura];
* timpul mediu de solutionare: [exemplu.: 24 de ore];

* recomanddiri pentru reducerea reclamatiilor:
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o cresterea frecventei inspectiilor preventive;

o informarea proactiva a consumatorilor despre intreruperile planificate.

5. Semnaturi

Responsabil intocmire registru:

Nume:

[nume complet]

Functie:

Semnatura:

Data:

[data intocmirii]

Verificat de:

Nume:

[nume complet]

Functie:

Semnatura:

Data:

[data verificarii]

Nota

[exemplu: Responsabil Relatii Clienti]

[spatiu pentru semnatura]

[exemplu: Manager Relatii Clienti]

[spatiu pentru semnaturd]

Acest registru trebuie actualizat in timp real sau imediat dupd primirea unei reclamatii.

Este recomandat sa fie pastrat atat in format fizic, cat si electronic, pentru a asigura acces rapid la

informatii in cazul raportarilor catre autoritati sau al analizelor interne.

Cod: F-PO-E.T.-09-08

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

INREGISTRAREA SITUATIILOR DE NEFUNCTIONARE SAU

FUNCTIONARE DEFECTUOASA A

GRUPURILOR/ECHIPAMENTELOR DE MASURARE INSTALATE iN
S.A.C.E.T., INCLUSIV A MASURILOR NECESARE/INTREPRINSE

PENTRU REMEDIERE

P.O.E.T. 10

EditiaIL............... , Revizia 0
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1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau,

dupa caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale:

Elemente
privind Numele si
Functia Data Semnatura
responsabilii/ prenumele
operatiunea
1 2 3 4 5
1.1 | Elaborat
1.2 | Verificat
Director
1.3 | Aprobat
general

219




URBAN-LOCATO Srl

PROCEDURA OPERATIONALA

Editia I

SECTOR ENERGIE

TERMICA

Nr. de ex.: ........
INREGISTRAREA SITUATIILOR | Revizia: 0
DE NEFUNCTIONARE SAU Nr. de ex.: ..........

FUNCTIONARE DEFECTUOASA A
GRUPURILOR/ECHIPAMENTELOR
DE MASURARE INSTALATE IN
S.A.C.E.T., INCLUSIV A
MASURILOR
NECESARE/INTREPRINSE PENTRU
REMEDIERE

Cod: P.O.E.T. 10

Exemplar nr. .....

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

Data de la care se

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

revizia din cadrul editiei procedurii operationale:

termica

Serviciu/
Scopul Nume si Data Semna-
Ex Birou/ Functia
difuzarii prenume primiri tura
nr. | Compartiment )
i
1 2 3 4 5 6 7
11 Informare/ . Sector Energie
' Aplicare termica
Sector Energie
3.2 Aplicare 1 '
termica
Director Director
33 Aprobare 1
general general
Sector Energie
34 Arhivare 1
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4. Scopul procedurii operationale:

4.1. Stabileste modul de realizare a activitatii, compartimentele si persoanele
implicate:
Prezenta procedura stabileste regulile aplicabile salariatilor din cadrul URBAN-LOCATO Srl
privind identificarea, raportarea, inregistrarea si remedierea situatiilor de nefunctionare sau
functionare defectuoasd a grupurilor/echipamentelor de masurare instalate in Sistemul de
Alimentare Centralizata cu Energie Termica (S.A.C.E.T.), inclusiv a masurilor necesare/ intreprinse

pentru remediere.

Aceste reguli au ca scop asigurarea continuitatii si fiabilitatii proceselor de masurare si

respectarea standardelor tehnice si contractuale.

4.2. Da asigurari cu privire la existenta documentatiei adecvata derularii activitatii
privind stabilirea modului de identificare, inregistrare, raportare si remediere a situatiilor de
nefunctionare sau functionare defectuoasd a echipamentelor si componentelor din cadrul

S.A.C.E.T., inclusiv a masurilor necesare/intreprinse pentru remediere
4.3. Asigura continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului,

prin faptul ca, procedurarea activitdtii permite aplicarea acesteia de catre orice alt salariat care 1l

inlocuieste pe cel in functie la data elabordrii prezentei proceduri.
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4.4. Sprijina auditul si/sau alte organisme abilitate in actiuni de auditare si/sau

control, iar pe conducere in luarea deciziei.

Operatiunea atenta de verificare a documentatiei este un real sprijin pentru audit sau alte

organisme abilitate in actiuni de auditare, dar si pentru conducerea societatii comerciale in luarea

deciziei pentru asigurarea bunei desfasurari a activitatii acesteia.

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

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

Procedura privind Inregistrarea situatiilor de nefunctionare sau functionare defectuoasa a
grupurilor/echipamentelor de masurare instalate In S.A.C.E.T., inclusiv a masurilor necesare/
intreprinse pentru remediere se aplica la nivelul intregului sistem de alimentare centralizatd cu
energie termicd, acoperind toate echipamentele de masurare, locatiile de consum si

departamentele implicate In monitorizarea, intretinerea si remedierea defectiunilor.

5.2. Delimitarea expliciti a activitatii procedurate in cadrul portofoliului de
activitati desfasurate de societatea comerciala:

Activitatea proceduratd se referda la etapele specifice procesului de identificare,
inregistrare, raportare si remediere a situatiilor de nefunctionare sau functionare defectuoasa a
grupurilor/ echipamentelor de masurare instalate in S.A.C.E.T., inclusiv a masurilor

necesare/intreprinse pentru remediere

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

Principalele activitati derulate in ceea ce priveste inregistrarea situatiilor de nefunctionare
sau functionare defectuoasd a grupurilor/echipamentelor de masurare instalate in S.A.C.E.T.,
inclusiv a masurilor necesare/intreprinse pentru remediere sunt urmatoarele:

» monitorizarea continud a echipamentelor de masurare:;
» identificarea defectiunilor;

» inregistrarea situatiilor;
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YV V V V V V VY

raportarea catre departamentele responsabile;
analiza cauzelor defectiunilor;

implementarea masurilor corective;

verificarea functiondrii post-remediere;
documentarea si arhivarea rezultatelor;

planificarea si implementarea masurilor preventive;

analiza performantei si raportarea periodica.

5.4. Listarea compartimentelor furnizoare de date si/sau beneficiare de rezultate ale

activitatii procedurate; listarea compartimentelor implicate in procesul activitatii:

>

compartimentele furnizoare de date sunt: consumatorii, sectorul energie
termicd din cadrul societatii;

beneficiarul rezultatelor acestei activitati procedurate: Directorul general al
societatii URBAN-LOCATO Srl;

compartimentele implicate sunt: Compartimentul Tehnic, Sectorul Energie

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

6.1. Reglementari internationale:

>
>

ISO 50001:2018 - Sistemul de management al energiei;

ISO 17025:2017 — Cerinte generale pentru competenta laboratoarelor de
testare si etalonare;

Directiva 2012/27/UE privind eficienta energetica;

Directiva 2014/32/EU privind instrumentele de masura.

6.2. Legislatie primara:

>

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

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

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

Legea nr. 319/2006 privind securitatea si sdnatatea in muncd, cu modificarile
si completarile ulterioare;

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

Ordonanta Guvernului nr. 119/1999 privind controlul intern si controlul
financiar preventiv (**republicata**), cu modificarile si completarile
ulterioare.
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6.3. Legislatie secundara:

>

Hotararea Guvernului nr. 1160/2010 privind aprobarea unor instructiuni de

metrologie legald, cu modificarile si completdrile ulterioare.

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

>

Ordinul nr. 62/2022 pentru modificarea Metodologiei de monitorizare a
serviciului public de alimentare cu energie termica in sistem centralizat si a
sistemelor de incalzire si/sau racire urbana;

Ordinul nr. 136/2000 pentru aprobarea Listei oficiale a mijloacelor de
masurare supuse obligatoriu controlului metrologic al statului L.O.-2000, cu
modificarile si completarile ulterioare;

Ordinul nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern
managerial al entitatilor publice, cu modificarile si completérile ulterioare;
Regulamentul de organizare si functionare al societdtiit URBAN-LOCATO
Srl;

Regulamentul intern al unitatii;

decizii ale conducatorului unitatii;

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

7.1. Definitii ale termenilor:

Nr. Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste
Termenul
crt. termenul
Prezentarea in scris, a tuturor pasilor ce trebuie urmati, a
metodelor de lucru stabilite si a regulilor de aplicat necesare
1. Procedura o o . o
indeplinirii atributiilor si sarcinilor, avand in vedere
asumarea
responsabilitatilor.
P.O. Procedura care descrie o activitate sau un proces care se
2. (Procedura desfasoara la nivelul unuia sau mai multor compartimente din
operationala — cadrul unitatii.
procedura de lucru)
Editie a unei proceduri | Forma initiala sau actualizatd, dupa caz, a unei proceduri
3.
operationale operationale, aprobata si difuzata.
Actiunile de modificare, addugare, suprimare sau alte
Revizia in cadrul unei | asemenea, dupa caz, a uneia sau mai multor componente ale
4.
editii unei editii a procedurii operationale, actiuni care au fost
aprobate si difuzate.
) . Ansamblul de instalatii si echipamente destinate producerii,
Sistemul de Alimentare S o o _
' | transportului, distributiei si furnizarii energiei termice catre
5. | Centralizata cu Energie _ _
) consumatori, intr-un mod centralizat. Include centrale
Termica ] o ]
termice, retele de distributie si echipamente de masurare.
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Nr. Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste
Termenul
crt. termenul
Orice dispozitiv sau grup de dispozitive utilizate pentru a
6 Echipament de determina si inregistra parametrii fizici sau chimici relevanti,
' masurare cum ar fi temperatura, presiunea, debitul, energia termica sau
volumul agentului termic.
Situatia in care un echipament de masurare este incapabil sa
' isi Indeplineascd functia specifica, fie din cauza unei
7. Nefunctionare o ' ' _ _
defectiuni mecanice, electrice sau electronice, fie din alte
cauze externe (exemplu: intreruperea alimentarii).
Situatia In care un echipament de masurare isi indeplineste
o Functionare functia, 1nsd valorile 1Inregistrate sunt eronate sau
' defectuoasa neconforme cu specificatiile tehnice din cauza unei
deficiente partiale (ex.:
calibrare incorectd, uzurd, fluctuatii externe).
Activitatea realizatd 1n conformitate cu normele de
_ _ metrologie legala pentru a asigura ca echipamentele de
9. Verificare metrologica . o . '
masurare respecta cerintele de precizie, stabilitate si
sigurantd impuse de
legislatia nationald si internationala.
Ansamblul de masuri si actiuni intreprinse pentru a restabili
10. Remediere functionarea normald a unui echipament de masurare, inclusiv|
reparatii, Inlocuiri, recalibrari sau ajustari.
Procesul de determinare a valorii unei marimi fizice sau
chimice (exemplu: debit, temperaturd, presiune), utilizind
1. Masurare
echipamente conforme cu specificatiille tehnice si
normativele
in vigoare.
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Entitate responsabild cu operarea, intretinerea si gestionarea
12. Operator economic

infrastructurii din cadrul S.A.C.E.T., inclusiv monitorizarea
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Nr. Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste
Termenul

crt. termenul

echipamentelor de masurare si aplicarea masurilor necesare in|

cazul deficientelor.

Procesul de ajustare a unui echipament de masurare, prin
13. Calibrare compararea rezultatelor acestuia cu un etalon standard, pentru

a asigura precizia si conformitatea masuratorilor.

Persoana fizicd sau juridicd beneficiard a energiei termice
14. Consumator furnizate prin S.A.C.E.T. si pentru care sunt utilizate

echipamentele de masurare pentru monitorizarea consumului.

15.

Norme de metrologie

legala

Setul de reguli si reglementari nationale sau internationale
care stabilesc cerintele si standardele privind verificarea,

utilizarea si intretinerea echipamentelor de masurare.

16.

Deficienta

Orice situatie care afecteaza functionarea corespunzdtoare a
unui echipament de masurare si care poate conduce la

masuratori inexacte sau eronate.

17.

Incident

Eveniment neasteptat care afecteazd functionarea unui
echipament de masurare, determinand o intrerupere temporara

sau o functionare necorespunzatoare.

18.

Etalon

Dispozitiv sau instrument utilizat ca referintd pentru
verificarea si calibrarea echipamentelor de masurare, avand o

precizie certificata.

19.

Documentatie tehnica

Ansamblul de informatii scrise (manuale, specificatii
tehnice, rapoarte de verificare) care descriu caracteristicile,
functionarea si cerintele de intretinere ale echipamentelor de

masurare.
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7.2. Abrevieri ale termenilor:

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

8.1. Generalitati:

Pentru a asigura o Tmbunatatire continua a performantei operationale, a creste satisfactia

consumatorilor si a respecta cele mai inalte standarde de calitate si conformitate, este esential sa

se tind cont de obiectivele si principiile fundamentale care guverneaza gestionarea

echipamentelor si proceselor din S.A.C.E.T. Acestea vor ghida activitatile organizatiei si vor

contribui la atingerea unor rezultate sustenabile si eficiente.

Obiective generale:

= asigurarea functionarii corecte si continue a echipamentelor de masurare: prin

intretinerea periodicad, monitorizarea continud si interventiile prompte, se
garanteazd ca echipamentele functioneaza in parametrii normali, contribuind
astfel la eficienta operationala a S.A.C.E.T.;

detectarea rapidd si eficientd a situatiilor de nefunctionare sau functionare
defectuoasa: sistemele automate de monitorizare, alaturi de verificarile periodice
efectuate de personalul tehnic, permit identificarea prompta a oricdror deficiente
pentru a minimiza impactul acestora asupra consumatorilor si retelei;

asigurarea preciziei datelor masurate si minimizarea pierderilor de energie: datele
masurate trebuie sa reflecte cu acuratete consumul si parametrii tehnici pentru a
preveni erorile de calcul, disputele si risipa de energie in retea;

respectarea legislatiei nationale si internationale in domeniul metrologiei:
procedura asigurd conformitatea cu reglementarile metrologice, garantand

utilizarea unor echipamente certificate, omologate si verificate periodic conform
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standardelor aplicabile;

cresterea satisfactiei beneficiarilor prin furnizarea unor servicii de calitate: prin
reducerea numadrului de defectiuni si prin furnizarea unor date corecte,
consumatorii primesc servicii fiabile si transparente, ceea ce contribuie la

consolidarea relatiei de incredere dintre operator si beneficiari.

Principii de baza:

preventie: detectarea timpurie a defectiunilor este esentiald pentru a reduce
riscurile si a asigura functionarea optimd a echipamentelor; acest lucru este
realizat prin monitorizare continud, inspectii periodice si planuri de intretinere
preventiva;

raspundere: fiecare angajat implicat in proces are responsabilitatea de a respecta si
aplica procedura, contribuind la asigurarea calitdtii si la rezolvarea rapidd a
problemelor; implicarea activa a personalului este esentiald pentru succesul
procesului;

transparentd: toate situatiile de nefunctionare sau functionare defectuoasa trebuie
documentate complet si corect, inclusiv masurile intreprinse pentru remediere;
aceastd abordare asigurd trasabilitatea si oferda o bazd solidd pentru analizad si
raportare;

conformitate: respectarea reglementdrilor metrologice si tehnice aplicabile este
fundamentald pentru a asigura fiabilitatea sistemului, legalitatea masuratorilor si

furnizarea unor servicii conforme cu cerintele contractuale si legale.

Obiectivele si principiile aplicate Tn gestionarea echipamentelor de masurare din

S.A.C.E.T., inclusiv a masurilor necesare/intreprinse pentru remediere reprezintd fundamentul

unei activitati eficiente, structurate si conforme, oferind un cadru solid pentru asigurarea

functionarii optime a retelei si pentru atingerea unor rezultate sustenabile.
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Acestea contribuie la:

imbunititirea continui a performantei operationale: prin aplicarea riguroasa a
obiectivelor si principiilor, se asigurd reducerea timpilor de nefunctionare si a defectiunilor
recurente, optimizarea proceselor de intretinere si interventie, precum si monitorizarea constanta
a parametrilor tehnici. Aceastd abordare sustine eficienta globala a retelei si creste fiabilitatea

serviciului oferit.

Cresterea satisfactiei consumatorilor: furnizarea unor date de masurare precise si
corecte, eliminarea situatiilor de neconformitate si interventiile prompte in cazul defectiunilor
contribuie la mentinerea unui nivel ridicat de incredere din partea beneficiarilor. Comunicarea
transparentd si calitatea serviciilor oferite sprijind consolidarea relatiei dintre operator si

consumatori.

Respectarea celor mai inalte standarde de calitate si conformitate: obiectivele sunt
aliniate cu cerintele legislative nationale si internationale in domeniul metrologiei si eficientei
energetice. Implementarea unor procese standardizate asigurd conformitatea legald, evitarea

sanctiunilor si mentinerea unei imagini pozitive a organizatiei.

Functionarea eficienta a retelei: prin aplicarea principiilor de preventie, raspundere,
transparentd si conformitate, reteaua S.A.C.E.T. poate functiona la parametri optimi, minimizand

pierderile de energie, costurile asociate defectiunilor si disconfortul cauzat consumatorilor.

Mentinerea unei relatii de incredere cu beneficiarii serviciilor: consumatorii apreciaza
un serviciu bine gestionat, In care problemele sunt identificate si rezolvate prompt, iar
informatiile sunt furnizate intr-un mod clar si transparent. Respectarea promisiunilor si
angajamentelor asumate fatd de beneficiari contribuie la construirea unei relatii de colaborare pe

termen lung.
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Detalii privind implementarea obiectivelor si principiilor

monitorizare constanta: utilizarea tehnologiilor avansate si a inspectiilor periodice
pentru a detecta din timp eventualele probleme ale echipamentelor de masurare;
proces structurat de interventie: stabilirea unor etape clare pentru identificarea,
inregistrarea, remedierea i raportarea  defectiunilor, cu  atribuirea
responsabilitatilor specifice fiecarui departament implicat;

standardizare: aplicarea unor metode si proceduri uniforme pentru intretinerea si
verificarea echipamentelor, asigurdnd astfel consecventd in calitate si
conformitate;

transparentd operationala: documentarea completd a situatiilor de nefunctionare
sau functionare defectuoasd, precum si comunicarea deschisd a masurilor luate
pentru a rezolva problemele aparute;

evaluare continud: analiza periodicd a indicatorilor de performanta, a eficientei
proceselor de interventie si a impactului acestora asupra retelei si consumatorilor,

pentru a identifica noi oportunitati de imbunatatire.

Impactul implementarii obiectivelor si principiilor. Prin aplicarea riguroasd a acestor

obiective si principii, organizatia poate obtine:

* un sistem de masurare modern si fiabil, capabil sa sprijine gestionarea optima a

retelei;

» reducerea pierderilor financiare si tehnice prin prevenirea defectiunilor majore si

interventii rapide;

= satisfacerea nevoilor consumatorilor prin furnizarea unor servicii sigure, corecte si

de calitate;

» consolidarea reputatiei organizatiei ca furnizor de energie termica de incredere,

care 1si respecta obligatiile si angajamentele asumate.
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Astfel, obiectivele si principiile procedurii devin o componenta esentiald in atingerea

excelentei operationale, sustindnd dezvoltarea pe termen lung a organizatiei si satisfactia partilor

interesate.

8.2. Documente utilizate:

8.2.1. Lista si provenienta documentelor:

YV V. V V V V

planul de mentenantd anual/semestrial;
jurnalul de evenimente operationale;

fisa incidentului tehnic;

raportul de abateri ale parametrilor tehnici;
planul de masuri corective si preventive;

registrul de reclamatii.

8.2.2. Continutul si rolul documentelor:

>

>

planul de mentenantd anual/semestrial contine obiectivele lucrarilor de
intretinere si modernizare, lista echipamentelor si sectiunilor de retea care
necesita interventii, calendarul detaliat al lucrarilor programate, inclusiv datele si
duratele estimate si resursele necesare (materiale, personal, buget); asigura
planificarea proactivd a intretinerii si reducerea riscurilor de intreruperi
neplanificate, oferd un ghid operational pentru echipele tehnice, prevenind uzura
excesiva a instalatiilor i permite informarea prealabila a consumatorilor despre
lucrarile programate;

jurnalul de evenimente operationale contine Inregistrari cronologice ale
incidentelor si operatiunilor semnificative, date si ore exacte ale evenimentelor,
cauzele identificate si madsurile luate pentru remediere si impactul asupra
consumatorilor si duratele afectate; oferd o evidentd completd a functionarii
retelei si serveste ca instrument de analizd pentru identificarea tendintelor si

prevenirea incidentelor recurente;
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» fisa incidentului tehnic contine descrierea detaliata a incidentului (tip, locatie,

datd), cauzele identificate si efectele asupra retelei si consumatorilor, masurile
intreprinse pentru remediere si durata reald a interventiei si consumatorii
afectati; documenteaza fiecare incident pentru analiza ulterioard si raportarea
catre autoritdfi si asigura trasabilitatea actiunilor Intreprinse in cazul
reclamatiilor sau litigiilor;

raportul de abateri ale parametrilor tehnici contine valori masurate ale
temperaturii, presiunii si debitului agentului termic, devierea fatda de parametrii
contractuali si limitele acceptabile, cauzele abaterilor si impactul asupra
serviciilor si propuneri de masuri corective si preventive; monitorizeaza calitatea
agentului termic furnizat, permite operatorului sa identifice si sd corecteze rapid
problemele tehnice si este utilizat ca document justificativ in cazul solicitarilor
de compensatii;

planul de masuri corective si preventive contine analiza cauzelor fundamentale
ale problemelor identificate, detalierea actiunilor necesare pentru remediere si
preventie, termenele si responsabilii pentru implementarea masurilor si
indicatori de performantd pentru evaluarea eficientei mdsurilor; asigurd o
abordare sistematicd pentru prevenirea reaparitiei problemelor si permite
optimizarea proceselor si reducerea costurilor asociate defectiunilor;

registrul de reclamatii contine informatii despre reclamatiile primite (data,
numele consumatorului, natura plangerii), detalii despre masurile intreprinse
pentru solutionarea reclamatiilor si termenele de rdspuns si rezultatele
interventiilor; ofera transparentd in gestionarea plangerilor consumatorilor si

ajutd operatorul sa identifice probleme recurente si sa ia masuri corective.

8.2.3. Circuitul documentelor:

» planul de mentenanta anual/semestrial este elaborat de compartimentul Tehnic pe
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baza analizei starii echipamentelor si retelei, revizuit si aprobat de
managementul operational sau de catre conducerea companiei si transmis catre
echipele tehnice responsabile si alte departamente implicate (comercial,
financiar);

jurnalul de evenimente operationale este actualizat continuu de personalul de
operare din teren sau din dispecerat, verificat periodic de supervizorii tehnici
pentru corectitudine si completitudine si consultat in cazul unor analize, rapoarte
de performanta sau audit;

fisa incidentului tehnic este completata de echipa de interventie imediat dupa
identificarea si remedierea unui incident, revizuita de managerul de operatiuni
sau de coordonatorul echipei tehnice si transmisa catre departamentul Comercial
pentru informarea consumatorilor, daca este cazul;

raportul de abateri ale parametrilor tehnici este generat automat de sistemele de
monitorizare sau completat manual de personalul de operare, revizuit de
departamentul de control al calitatii sau de inginerii responsabili si transmis
catre managementul superior pentru luarea deciziilor;

planul de madsuri corective si preventive este elaborat de echipa tehnica
responsabild, Tn urma analizei cauzelor unui incident sau a unei abateri, revizuit
si aprobat de managementul operational sau de echipa de audit intern si transmis
catre echipele implicate pentru implementarea masurilor;

registrul de reclamatii este completat de departamentul Relatii cu clientii pe baza
reclamatiilor primite de la consumatori care sunt analizate de departamentele
implicate (Comercial, Tehnic) pentru solutionare, iar feedbackul si solutiile

implementate sunt notificate consumatorilor si inregistrate in registru.

8.3. Resurse necesare:

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

tehnice (instrumente de diagnosticare, echipamente de monitorizare, aparate de calibrare);
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materiale de intretinere si reparatie (componente de schimb, materiale consumabile, materiale de
sigilare), software de gestionare si raportare (platforme pentru inregistrarea si analizarea datelor
colectate de la echipamentele de masurare, aplicatii pentru generarea de rapoarte si gestionarea
situatiilor de nefunctionare), echipamente IT (calculatoare si servere pentru stocarea si
procesarea datelor, tablete sau dispozitive mobile pentru accesul rapid la informatii pe teren),
documentatie si ghiduri tehnice, alte resurse materiale (vehicule utilitare, echipament de protectie

personala, stocuri de urgenta).

8.3.2. Resurse umane - Resursele umane necesare sunt: Directorul general al societatii
URBAN-LOCATO Srl, echipa operationala (operatori, dispeceri), personalul din cadrul

Compartimentului Tehnic, Sector Energie termica si personalul IT.

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

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

8.4. Modul de lucru:

8.4.1. Planificarea operatiunilor si actiunilor activitatii:

Pentru derularea activitatii privind inregistrarea situatiilor de nefunctionare sau
functionare defectuoasd a grupurilor/echipamentelor de masurare instalate in S.A.C.E.T.,
inclusiv a masurilor necesare/intreprinse pentru remediere se va proceda la:

» monitorizarea continud a echipamentelor de masurare;
identificarea situatiilor de nefunctionare sau functionare defectuoasa;
inregistrarea situatiilor;
analiza cauzelor;

implementarea masurilor corective;

YV V. V V V

verificarea post-remediere;
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» planificarea masurilor preventive;

» comunicarea cu partile interesate.

8.4.2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitatii:

Pentru derularea eficientd a activitdtilor privind gestionarea situatiilor de nefunctionare
sau functionare defectuoasd a echipamentelor de masurare din S.A.C.E.T., inclusiv a masurilor
necesare/intreprinse pentru remediere se va adopta o abordare structurata, bazata pe monitorizare
continud, interventii rapide, documentare riguroasd si implementarea de madsuri corective si

preventive.

1. Monitorizarea continua a echipamentelor de maiasurare reprezintd o activitate
esentiala pentru asigurarea functiondrii eficiente si precise a sistemului S.A.C.E.T., prevenirea
defectiunilor majore si mentinerea calitdtii serviciilor furnizate. Aceasta implica utilizarea
tehnologiilor moderne, efectuarea verificarilor periodice si analizarea constantd a datelor

colectate pentru detectarea rapida a oricaror abateri de la parametrii normali.

Un rol central 1l joaca sistemele automatizate de monitorizare, care permit supravegherea
in timp real a parametrilor esentiali, precum temperatura, presiunea si debitul. Aceste sisteme
emit alarme automate In cazul unor valori anormale, asigurand o interventie prompta din partea
echipelor operationale. In plus, utilizarea echipamentelor de masurare inteligente, conectate la

retea, furnizeaza date precise si actualizate, care sunt accesibile rapid prin platforme centralizate.

Pe langa monitorizarea automata, verificarile fizice si inspectiile periodice sunt necesare
pentru a evalua starea echipamentelor. Tehnicienii verificd vizual conexiunile, izolatiile si
sigiliile, iar testele functionale confirmd ca echipamentele opereaza in parametrii optimi. De

asemenea, calibrarea regulatd a contoarelor si senzorilor asigura acuratetea masuratorilor.
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Datele colectate sunt analizate constant pentru a evalua performanta echipamentelor si a
identifica tendintele sau abaterile. Aceste analize sunt integrate in rapoarte periodice care
evidentiaza punctele critice din retea si recomanda masuri de remediere. In cazul unor defectiuni,
alarmele automate sau sesizdrile consumatorilor permit identificarea rapidd a problemelor, iar

echipele tehnice intervin prompt pentru a remedia situatia.

Monitorizarea continud aduce numeroase beneficii, cum ar fi reducerea timpilor de
nefunctionare, detectarea problemelor din stadiu incipient si prevenirea avariilor majore.
Totodata, aceasta garanteaza precizia datelor, eliminand riscul de erori in facturare sau analiza
performantei. Prin detectarea scurgerilor si remedierea functionarii defectuoase, pierderile de

energie sunt minimizate, iar eficienta operationala creste.

Pentru o implementare eficientd a monitorizarii continue, este necesara modernizarea
echipamentelor, automatizarea proceselor si instruirea personalului. De asemenea, stabilirea unui
program clar de inspectii periodice completeaza monitorizarea automata, asigurand o functionare
optima a echipamentelor si contribuind la satisfactia consumatorilor prin furnizarea unor servicii

sigure si de calitate.

2. Identificarea situatiilor de nefunctionare sau functionare defectuoasa a
echipamentelor de masurare din S.A.C.E.T. reprezinta o etapa critica pentru asigurarea fiabilitatii
retelei si pentru prevenirea impactului negativ asupra consumatorilor. Aceastd activitate
presupune o combinatie de monitorizare automata, verificari manuale si raportari din partea

utilizatorilor, toate avand scopul de a detecta si semnala in timp util orice problema.

Un rol important in procesul de identificare il joacd sistemele automate de
monitorizare, care supravegheaza constant parametrii tehnici ai echipamentelor. Aceste sisteme
emit alarme automate atunci cand se detecteaza abateri de la valorile normale, cum ar fi o

scadere brusca a
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presiunii, o crestere a temperaturii peste limita admisa sau un debit insuficient. Alarmele

generate sunt transmise echipelor operationale, care initiaza rapid verificari si mdsuri corective.

Pe langa monitorizarea automatd, inspectiile fizice periodice efectuate de personalul
tehnic joacd un rol complementar in identificarea problemelor. in timpul acestor inspectii,
tehnicienii verificd integritatea echipamentelor, evaludnd starea fizicd a contoarelor,
debitmetrelor, senzorilor si conexiunilor. Aceste verificari pot detecta probleme care nu sunt

semnalate de sistemele automate, cum ar fi uzura, coroziunea sau defectele mecanice.

Un alt mod de identificare a situatiilor de nefunctionare este reprezentat de raportarile
directe ale consumatorilor. Beneficiarii serviciilor pot semnala probleme precum facturari
incorecte, fluctuatii de temperatura sau lipsa agentului termic, care pot indica functionarea
defectuoasd a echipamentelor de masurare. Toate sesizarile sunt Inregistrate in Registrul de

reclamatii si analizate pentru a confirma existenta unei defectiuni.

Pentru a facilita identificarea problemelor, echipa tehnicd analizeazd in mod constant
datele colectate de la echipamentele de masurare. Prin compararea valorilor masurate cu
limitele specificate in reglementari sau contracte, se pot identifica rapid abateri semnificative. De
exemplu, dacd presiunea din retea scade sub valoarea minima admisa, acest lucru poate indica o

scurgere sau o defectiune a unei valve.

Procesul de identificare include si clasificarea problemelor detectate, in functie de
gravitatea acestora. Problemele critice, cum ar fi defectiunile care afecteaza o zond extinsa de
consumatori, sunt prioritizate pentru interventie imediata, in timp ce problemele minore, care nu

afecteaza In mod direct consumul, sunt programate pentru remediere ulterioara.
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In concluzie, identificarea situatiilor de nefunctionare sau functionare defectuoasi
presupune un proces bine structurat, bazat pe tehnologie modernd, verificdri manuale si
colaborare cu beneficiarii. Aceastd abordare permite detectarea rapida a problemelor, prevenirea
avariilor majore si mentinerea unei retele eficiente si fiabile. Prin integrarea acestor activitati in
fluxurile operationale, organizatia poate raspunde prompt si eficient, asigurand calitatea

serviciilor oferite.

3.1inregistrarea situatiilor de nefunctionare sau functionare defectuoasi a
echipamentelor de masurare din cadrul S.A.C.E.T. reprezintd o etapa esentiala pentru
documentarea, analiza si remedierea problemelor identificate. Aceastd activitate permite
mentinerea unei evidente clare si complete a tuturor evenimentelor si interventiilor, contribuind

la asigurarea trasabilitatii proceselor si la imbunatatirea continua a performantei operationale.

In primul rand, orice situatie identificati trebuie si fie documentati intr-un mod
detaliat si sistematic. Pentru aceasta, se completeazd un Raport de incident tehnic, care
include informatii precum data si ora detectarii, locatia exacta a echipamentului afectat, tipul de
problema identificatd si impactul acesteia asupra retelei si consumatorilor. Acest raport devine

punctul de referinta pentru toate masurile ulterioare de remediere.

Pe langa rapoartele individuale, situatiile sunt consemnate in Jurnalul de evenimente
operationale, un document centralizat care pastreaza o evidentd cronologica a tuturor
problemelor aparute si a masurilor intreprinse. Acest jurnal include detalii precum descrierea
defectiunii, echipa responsabild de interventie, durata problemei si actiunile intreprinse pentru
remediere. Actualizarea constantd a jurnalului permite analizarea tendintelor si identificarea

zonelor sau echipamentelor cu risc ridicat de defectiune.

Pentru situatiile semnalate de consumatori, detaliile sunt inregistrate in Registrul de

reclamatii, care permite gestionarea eficientd a acestora si monitorizarea stadiului solutionarii.
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Fiecare reclamatie este analizatd pentru a determina dacd problema indicd o functionare

defectuoasa a echipamentelor de masurare sau alte aspecte ale retelei.

Un alt aspect important al procesului de inregistrare este clasificarea si prioritizarea
situatiilor. Problemele sunt impartite in functie de gravitate (critice, medii sau minore), iar acest
lucru ajuta la planificarea interventiilor in functie de impactul asupra consumatorilor si de

urgenta remediului necesar.

De asemenea, Inregistrarea situatiilor implicd colectarea si arhivarea datelor tehnice
relevante. Datele privind presiunea, temperatura si debitul masurate de echipamente sunt salvate
si analizate pentru a oferi context suplimentar asupra problemelor identificate. Aceste informatii
sunt esentiale pentru a evalua cauzele situatiei si pentru a stabili solutii corective si preventive

adecvate.

Inregistrarea situatiilor contribuie, de asemenea, la pregitirea rapoartelor periodice
pentru conducerea organizatiei si pentru autorititile de reglementare. Aceste rapoarte ofera o
imagine de ansamblu asupra performantei retelei, a problemelor intdlnite si a masurilor luate,

asigurand transparenta si respectarea cerintelor legale.

In concluzie, inregistrarea situatiilor este un proces fundamental pentru gestionarea
eficienta a echipamentelor de masurare din S.A.C.E.T. Aceasta oferd o bazd solida pentru
analiza, planificare si interventie, contribuind la Tmbunatdtirea continud a calitatii serviciilor si la
cresterea satisfactiei consumatorilor. Printr-o documentare riguroasd si detaliatd, organizatia
poate asigura trasabilitatea tuturor proceselor si poate identifica noi oportunitdti de optimizare a

retelei.

4. Analiza cauzelor reprezinta o etapa esentiald in procesul de gestionare a situatiilor de

nefunctionare sau functionare defectuoasd a echipamentelor de masurare din S.A.C.E.T. Aceasta
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activitate urmareste identificarea factorilor care au condus la aparitia problemelor, atat la nivel
tehnic, cét si la nivel operational, pentru a asigura implementarea unor solutii corective eficiente

si prevenirea incidentelor similare in viitor.

Primul pas in analiza cauzelor constd in colectarea tuturor informatiilor relevante
despre situatia identificatd. Aceasta include:
= date tehnice colectate de la echipamentele de masurare: valorile masurate
inainte si in timpul aparitiei problemei (exemplu: presiune, debit, temperaturd);
* documentarea interventiilor anterioare: istoricul mentenantei echipamentului
afectat, inclusiv reparatii sau recalibrari recente;
= conditiile de operare: analiza parametrilor de functionare ai retelei, cum ar fi

fluctuatiile de temperatura sau presiune.

Aceasta etapd implica o examinare detaliata a rapoartelor si jurnalelor operationale pentru

a intelege contextul aparitiei problemei.

Identificarea cauzelor imediate. Cauzele imediate sunt factorii care au declansat direct
situatia de nefunctionare sau functionare defectuoasa. Acestea pot include:
» defectiuni tehnice ale echipamentelor, cum ar fi uzura componentelor, erori de
calibrare sau scurgeri din conducte;
= factori externi, cum ar fi variatiile bruste ale temperaturii ambientale sau
suprasolicitarea retelei;
= erori umane, cum ar fi utilizarea incorecta a echipamentelor sau nerespectarea

procedurilor de operare.

Prin identificarea acestor cauze directe, se poate stabili natura exactd a problemei si

impactul sau asupra retelei.
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Determinarea cauzelor fundamentale. Cauzele fundamentale sunt problemele mai

profunde care stau la baza situatiilor recurente. Aceastd etapa presupune o analizd mai ampla,

care poate evidentia:

deficiente in procesele de mentenanta: inspectiile insuficiente sau lipsa unei
intretineri regulate care sa previna aparitia defectiunilor;

lipsa modernizirii echipamentelor: utilizarea unor echipamente depasite
tehnologic, care nu mai pot asigura performante optime;

probleme organizationale: insuficienta instruirii personalului sau comunicarea

deficitara intre echipele tehnice si operationale.

Analiza cauzelor fundamentale este esentiald pentru a identifica aspectele care necesita

imbunatatiri structurale sau procesuale.

Pentru o analiza eficientd a cauzelor, pot fi aplicate diverse instrumente si metode,

precum:

Diagrama Ishikawa (diagrama cauzi-efect): ajutd la structurarea posibilelor
cauze ale unei probleme, luand in considerare factori precum echipamentele,
procesele, mediul si resursele umane;

Metoda ,,5 De ce?”: implica adresarea succesiva a intrebarii ,,De ce?” pentru a
identifica radacina problemei;

Analiza FMEA (Failure Mode and Effects Analysis): evalueaza posibilele

moduri de defectare si impactul acestora asupra sistemului.

Pe baza cauzelor identificate, se elaboreaza un set de masuri corective si preventive,

precum:

repararea sau inlocuirea componentelor defecte pentru a elimina cauzele imediate;
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» revizuirea proceselor de mentenanta pentru a include verificari suplimentare sau
mai frecvente;

= modernizarea echipamentelor prin inlocuirea celor uzate sau depasite tehnologic;

= instruirea personalului pentru a preveni erorile operationale si pentru a imbunatati

reactia la situatii similare.

Rezultatele analizei cauzelor trebuie documentate intr-un Raport de analiza tehnica, care
sa includa:
= cauzele imediate si fundamentale identificate;
= impactul asupra retelei si al consumatorilor;

» masurile recomandate si un plan detaliat de implementare.

Acest raport este transmis conducerii si altor parti interesate pentru a asigura transparenta

si implementarea masurilor necesare.

Beneficiile analizei cauzelor:
= prevenirea problemelor recurente: prin eliminarea cauzelor fundamentale, se
reduc semnificativ riscurile de reaparitie a situatiilor similare;
= cresterea eficientei operationale: solutiile corective bine fundamentate
contribuie la optimizarea functionarii retelei;
= Tmbunititirea satisfactiei consumatorilor: interventiile eficiente si prevenirea

defectiunilor majore asigura furnizarea unui serviciu de calitate.

Prin aplicarea riguroasa a analizei cauzelor, organizatia poate dezvolta un sistem robust,

capabil sa gestioneze eficient problemele si sd implementeze imbunatatiri continue.
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5. Implementarea masurilor corective reprezintd o etapa cruciald in procesul de
remediere a situatiilor de nefunctionare sau functionare defectuoasd a echipamentelor de
masurare din S.A.C.E.T. Scopul acestei activitati este de a elimina cauzele problemelor
identificate, de a restabili functionarea normald a sistemului si de a preveni aparitia unor situatii
similare 1n viitor. Acest proces necesitd o abordare structuratd, colaborare intre echipe si

utilizarea resurselor adecvate.

Primul pas in implementarea masurilor corective este intocmirea unui plan detaliat de
actiuni. Acest plan include:

» definirea clard a problemei: se bazeaza pe analiza cauzelor si descrie in detaliu
natura situatiei si impactul acesteia;

= stabilirea obiectivelor corective: se precizeaza rezultatele asteptate, cum ar fi
restabilirea parametrilor normali de functionare, eliminarea defectiunii sau
reducerea riscurilor viitoare;

= identificarea resurselor necesare: se determind materialele, echipamentele si
personalul necesar pentru implementarea masurilor;

= programarea activitdtilor: se stabileste un calendar precis pentru executia fiecarei

actiuni, inclusiv termenele de finalizare.

Fiecare masura corectiva este atribuitad unei echipe sau unui individ responsabil. Aceste

.....

= echipa tehnica: realizarea efectiva a interventiilor, cum ar fi repararea, inlocuirea
sau recalibrarea echipamentelor afectate;
= operatorii retelei: supravegherea parametrilor in timpul si dupa interventii pentru

a evalua eficienta actiunilor.

Executia propriu-zisa a masurilor corective presupune:
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interventii tehnice: repararea echipamentelor defecte, inlocuirea componentelor
deteriorate sau realizarea ajustdrilor necesare pentru a restabili functionarea
normala: de exemplu:

v' inlocuirea unei valve defecte care a provocat scurgeri;

v' recalibrarea unui contor care masoara incorect consumul de energie termica.
testarea post-interventie: dupa fiecare interventie, se efectueaza teste pentru a
confirma ca echipamentele functioneaza corect si ca problema a fost complet

remediata.

Pe parcursul implementarii masurilor, progresul este monitorizat pentru a asigura

respectarea termenelor si a obiectivelor stabilite. Aceasta presupune:

verificari periodice: evaluarea stadiului lucrdrilor si ajustarea planului, daca este
necesar;
comunicare constanta: intre echipele implicate, pentru a identifica eventualele

obstacole si pentru a coordona activitatile.

Dupa finalizarea masurilor corective, se realizeaza o evaluare a eficientei acestora.

Aceasta etapa presupune:

analiza rezultatelor: compararea parametrilor de functionare inainte si dupa
interventie pentru a verifica daca problema a fost complet eliminata;

testarea durabilititii solutiilor: monitorizarea echipamentelor pentru o perioada
determinatd pentru a se asigura cad masurile implementate au un efect pe termen
lung;

feedback din partea echipelor: colectarea observatiilor tehnicienilor implicati

pentru a identifica eventuale Imbunatitiri ale procesului.

Toate actiunile intreprinse sunt documentate in rapoarte de remediere, care includ:
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= descrierea detaliatd a masurilor implementate;
= resursele utilizate (materiale, echipamente, personal);
= rezultatele testelor post-interventie;

= recomandari pentru viitoarele activitati de intretinere sau preventie.

Aceste rapoarte sunt arhivate si utilizate pentru raportari interne, audituri sau pentru a

fundamenta decizii viitoare.

Pe langa remedierea problemelor, implementarea masurilor corective ofera oportunitatea
de a identifica si implementa masuri preventive. De exemplu:
* modernizarea echipamentelor pentru a reduce riscul de defectiuni similare;
» imbundtdtirea proceselor de mentenantd prin includerea unor verificari mai
frecvente sau mai detaliate;

» instruirea suplimentara a personalului pentru a evita erorile umane.
t | t lul t t |

Beneficiile implementarii masurilor corective:

= restabilirea rapida a functionarii normale: reducerea timpului de nefunctionare
a echipamentelor si a impactului asupra consumatorilor;

= imbunatatirea fiabilitatii retelei: solutiile aplicate contribuie la cresterea
performantei sistemului si la prevenirea avariilor viitoare;

= respectarea standardelor de calitate: interventiile sunt realizate conform
reglementarilor si cerintelor tehnice, garantand siguranta si precizia datelor
masurate;

= cresterea satisfactiei consumatorilor: problemele sunt rezolvate prompt si

eficient, asigurand continuitatea serviciilor de calitate.
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Implementarea masurilor corective este un proces complex, dar esential pentru asigurarea
functionarii optime a echipamentelor din S.A.C.E.T. si pentru mentinerea increderii
consumatorilor in serviciile oferite. Printr-o planificare si executie riguroasa, organizatia poate
gestiona eficient situatiile de nefunctionare si poate contribui la imbunatatirea continud a

performantei operationale.

6. Verificarea post-remediere estc o ctapd esentiald in procesul de gestionare a
situatiilor de nefunctionare sau functionare defectuoasa a echipamentelor de masurare din cadrul
S.A.C.E.T. Aceasta activitate are scopul de a confirma ca masurile corective implementate au
eliminat complet problema, ca echipamentele functioneaza in parametrii normali si cd riscul

reaparitiei defectului a fost minimizat.

Dupa finalizarea interventiei tehnice, primul pas in verificarea post-remediere este
realizarea unor teste functionale detaliate asupra echipamentelor reparate sau inlocuite. Aceasta
implica:

* confirmarea parametrilor tehnici: se masoara valorile de presiune, temperatura,
debit si alte caracteristici relevante pentru a verifica daca se incadreaza in limitele
specificate in reglementari;

= simularea conditiilor de operare: se testeaza echipamentele in scenarii similare
cu cele din timpul utilizarii normale pentru a asigura functionarea corecta;

= verificarea componentelor conexe: se analizeazd si alte componente ale

sistemului care ar putea fi afectate de problema initiald sau de interventie.

Dupa testarea initiala, performanta echipamentelor este monitorizata pe o perioada
determinatd pentru a identifica eventualele probleme reziduale sau noi. Aceasta presupune:
= colectarea continua a datelor: valorile masurate de echipamentele reparate sunt

analizate pentru a detecta orice abatere de la parametrii normali;
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= compararea cu valorile istorice: datele obtinute sunt comparate cu cele
anterioare remedierii pentru a evalua imbunatatirile obtinute;
= raportarea imediatd a anomaliilor: orice abatere semnalatd in timpul

monitorizarii este raportata pentru o analiza suplimentara.

In cadrul verificirii post-remediere, se analizeazi si impactul interventiei asupra retelei
generale. Aceasta evaluare include:
= stabilitatea retelei: se monitorizeaza daca interventia a restabilit continuitatea si
echilibrul functional al retelei;
= feedback-ul consumatorilor: se colecteaza informatii de la utilizatorii afectati

pentru a verifica daca serviciul a fost complet restabilit conform standardelor.

Rezultatele verificarii post-remediere sunt documentate in Raportul de verificare tehnica,
care include:
= descrierea completa a testelor efectuate si rezultatele acestora;
» parametrii masurati Tnainte si dupd remediere;

= orice observatii suplimentare privind functionarea echipamentelor sau retelei.

Acest raport este utilizat pentru a demonstra ca masurile corective au fost eficiente si ca

echipamentele sunt pregatite pentru utilizarea continua.

Pe baza rezultatelor verificarii, masurile corective sunt validate de catre responsabilul de
activitate sau de cétre o echipa specializata. Validarea presupune:
= aprobarea oficiala a solutiei: confirmarea ca problema a fost complet rezolvata;
= recomandiri pentru masuri preventive: daca este cazul, se sugereaza ajustari

sau optimizari pentru a preveni reaparitia defectului.
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Dupa finalizarea tuturor verificarilor si validarilor, incidentul este inchis oficial. Acest
proces presupune:
= actualizarea Jurnalului de evenimente operationale cu detalii despre masurile
implementate si rezultatele verificarii;
= informarea partilor interesate, inclusiv consumatorii afectati, despre rezolvarea

completa a problemei.

Beneficiile verificarii post-remediere:
= asigurarea calitatii: confirmati ca echipamentele functioneazd conform
specificatiilor si ca serviciul furnizat respectd standardele de calitate;
* minimizarea riscurilor: detectati orice problema reziduala Inainte ca aceasta sa
aibd un impact semnificativ asupra retelei;
* imbunaétatirea proceselor: documentarea si analiza detaliatd oferd informatii

valoroase pentru optimizarea viitoarelor interventii.

Prin verificarea post-remediere, organizatia se asigurd ca masurile implementate sunt
eficiente, echipamentele sunt in stare optimd de functionare, iar consumatorii beneficiaza de
servicii de inalta calitate. Aceasta etapa reprezintd o garantie a faptului cd problemele au fost

solutionate complet si ca reteaua functioneaza in parametrii stabiliti.

7. Planificarea masurilor preventive este o etapd esentiald pentru mentinerea
functiondrii optime a echipamentelor de masurare din cadrul S.A.C.E.T. si pentru prevenirea
aparitiei problemelor de nefunctionare sau functionare defectuoasa. Aceasta activitate urmareste
sd identifice riscurile potentiale, s stabileascd actiuni pro-active si sa asigure implementarea

unor proceduri regulate de intretinere, modernizare si optimizare.
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Primul pas in planificarea masurilor preventive este evaluarea riscurilor asociate
echipamentelor si proceselor operationale. Acest proces presupune:
= analiza istoricului defectiunilor pentru a identifica tiparele si zonele vulnerabile
ale retelei;
= evaluarea starii actuale a echipamentelor, inclusiv uzura fizica, erorile de
madsurare si frecventa interventiilor anterioare;
= consultarea rapoartelor de remediere pentru a identifica cauzele frecvente ale

problemelor si a propune masuri de preventie.

Pe baza acestor informatii, se stabilesc prioritdtile pentru implementarea masurilor

preventive.

Obiectivele masurilor preventive sunt formulate clar si pot include:
= reducerea frecventei defectiunilor prin intretinerea periodicd;
= cresterea duratei de viatd a echipamentelor prin modernizare si inlocuirea
componentelor uzate;
= asigurarea preciziei constante a datelor mésurate prin calibrare regulata,
= minimizarea pierderilor de energie si a impactului asupra consumatorilor prin

prevenirea avariilor majore.

Aceste obiective sunt aliniate cu strategia generala de operare a organizatiei si cu

cerintele legale aplicabile.

Un plan de masuri preventive detaliat este intocmit pentru a asigura implementarea
eficienta a actiunilor stabilite. Acest plan include:
= activitati programate: inspectii periodice, teste de functionare si recalibrari ale

echipamentelor;
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termene clare: frecventa fiecdrei activitdti este stabilitd in functie de tipul
echipamentului si de riscurile asociate (exemplu: inspectii lunare, recalibrari
semestriale);

resurse necesare: lista materialelor, echipamentelor si personalului implicat in
fiecare activitate;

responsabilititi: atribuirea clard a sarcinilor catre departamentele si echipele

implicate, precum Compartimentul Tehnic, operatorii retelei sau specialistii IT.

Un element cheie al planificarii masurilor preventive este integrarea unui sistem de

monitorizare continui, care si permitd detectarea timpurie a problemelor. Acest sistem

presupunce:

utilizarea tehnologiilor sau altor solutii de monitorizare automata pentru a urmari
parametrii critici in timp real;
generarea automata de alerte si rapoarte care indica abateri de la valorile normale,

semnaland necesitatea unor interventii preventive.

Inspectiile periodice sunt planificate in detaliu pentru a evalua starea echipamentelor si a

preveni defectiunile. Aceste inspectii includ:

verificari fizice pentru detectarea uzurii, coroziunii sau altor semne de deteriorare;
teste functionale care sd confirme ca echipamentele masoara corect parametrii
retelei;

recalibrari metrologice efectuate conform cerintelor legale, pentru a asigura

precizia constanta a masuratorilor.

Planificarea masurilor preventive poate include si modernizarea infrastructurii si

echipamentelor, care sd contribuie la reducerea riscurilor viitoare. Acest lucru implica:

inlocuirea echipamentelor depasite tehnologic cu solutii moderne si mai eficiente;
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= implementarea de noi procese automatizate pentru a reduce dependenta de
interventiile manuale;
» integrarea unor sisteme inteligente de masurare care oferd date mai precise si

monitorizare mai detaliata.

Un aspect esential al planificarii masurilor preventive este instruirea personalului tehnic
si operational. Activitatile de instruire includ:
= familiarizarea echipelor cu noile proceduri preventive;
= organizarea de sesiuni de training pentru utilizarea corectd a echipamentelor si a
sistemelor de monitorizare;

= cresterea nivelului de constientizare privind importanta masurilor preventive.

Planul de masuri preventive este monitorizat constant pentru a evalua eficienta acestuia
si pentru a identifica eventualele ajustari necesare. Acest proces include:
= revizuirea periodica a rezultatelor obtinute, pe baza rapoartelor operationale si a
feedback-ului echipelor implicate;
= adaptarea frecventei sau a tipului de masuri preventive in functie de evolutia

situatiei din teren.

Beneficiile planificarii masurilor preventive:
» reducerea riscului de defectiuni majore: prin interventii pro-active, se evita
situatiile care pot afecta grav functionarea retelei,
= optimizarea costurilor: costurile asociate masurilor preventive sunt semnificativ
mai mici decét cele ale reparatiilor majore sau ale pierderilor de energie;
= cresterea fiabilititii: echipamentele Intretinute corespunzator functioneaza mai

eficient si pentru o perioada mai lunga de timp;
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= satisfactia consumatorilor: prin evitarea avariilor si asigurarea unei functionari

continue, se creste nivelul de incredere al consumatorilor.

Prin implementarea unui plan bine structurat de masuri preventive, organizatia poate
asigura functionarea optimd a echipamentelor de masurare, poate reduce riscurile operationale si

poate imbundtéti performanta generala a retelei.

8. Comunicarea cu partile interesate reprezintd un pilon esential 1n gestionarea
situatiilor de nefunctionare sau functionare defectuoasa a echipamentelor de masurare din cadrul
S.A.C.E.-T. Aceastd activitate asigura transparenta proceselor, coordonarea eficientd intre

departamente si mentinerea unei relatii de incredere cu beneficiarii si autoritatile implicate.

Primul pas in stabilirea unui sistem eficient de comunicare este identificarea partilor
interesate relevante, care pot include:

= consumatorii finali: persoane fizice sau juridice care beneficiaza de serviciile
furnizate si sunt direct afectati de eventualele probleme.

» departamentele interne: echipele operationale, tehnice si manageriale care
participa la gestionarea situatiilor.

= autorititile de reglementare: institutii precum A.N.R.E. sau Biroul Roman de
Metrologie Legald (B.R.M.L.), care impun cerinte legale si standarde tehnice;

= furnizorii si partenerii: Producatorii si distribuitorii echipamentelor utilizate in

sistem.

Consumatorii trebuie sa fie informati prompt si corect despre situatiile care le pot afecta

serviciile. Comunicarea eficientd cu acestia presupune:
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notificarea proactiva: in cazul unei defectiuni care poate afecta livrarea energiei
termice, consumatorii sunt informati in prealabil despre natura problemei, durata
estimatd a remedierii si masurile intreprinse;

canale multiple de comunicare: utilizarea diverselor mijloace de comunicare,
cum ar fi e-mailuri, mesaje text, afise publice sau platforme online, pentru a
ajunge la toti consumatorii afectati;

raspuns la intrebari si reclamatii: echipele dedicate relatiilor cu clientii raspund
prompt solicitarilor, oferind explicatii clare si detaliate despre situatie si actiunile

de remediere.

Exemplu: In cazul unei defectiuni care afecteaza livrarea agentului termic, un mesaj poate

include detalii precum ,,Defectiunea identificata la punctul termic X va fi remediatd pana la data

Y. Va multumim pentru intelegere.”

Pentru a asigura o gestionare eficienta a situatiilor, este esentiald o buna comunicare intre

echipele interne implicate, precum:

echipa operationald: monitorizeazd si raporteaza situatiile detectate catre
departamentul tehnic;

echipa tehnica: transmite detalii despre natura problemei, masurile intreprinse si
stadiul remedierii cdtre managerii responsabili;

managementul: informeazd conducerea organizatiei despre impactul situatiei si

masurile adoptate.

Comunicarea internd eficientd este sustinutd prin utilizarea rapoartelor centralizate, a

sedintelor operative si a sistemelor digitale de gestionare a incidentelor.
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In anumite cazuri, este necesar ca situatiile de nefunctionare si fie raportate citre
autorititile relevante. Aceasta include:
= rapoarte periodice: transmiterea unor rapoarte detaliate despre evenimentele
semnificative, conform cerintelor legale, care sd includa natura problemelor,
masurile corective si rezultatele obtinute;
= comunicare in timp real: in cazul unor defectiuni majore care pot afecta
conformitatea cu reglementdrile sau siguranta sistemului, autorititile sunt

informate imediat.

Aceastd comunicare asigura transparenta proceselor si conformitatea cu legislatia

aplicabila.

Dupa remedierea unei situatii, este important ca toate partile interesate relevante sa fie
informate despre rezultatele obtinute si masurile preventive adoptate. Aceasta poate include:
= consumatorii: sunt informati despre restabilirea serviciului si imbunatatirile
realizate;
= autorititile: primesc un raport final care detaliaza cauzele problemei, solutiile
implementate si masurile preventive planificate;
= partenerii: sunt notificati in cazul in care situatia a necesitat implicarea acestora,

cum ar fi furnizarea de piese de schimb sau suport tehnic.

Un aspect important al comunicdrii este colectarea feedback-ului din partea partilor
interesate. Acesta poate include:

» feedback de la consumatori: se organizeaza sondaje sau se analizeaza
reclamatiile pentru a intelege perceptia acestora asupra modului in care situatia a
fost gestionata;

= evaluarea interna: echipele implicate isi evalueaza colaborarea si identifica

eventualele deficiente n comunicare;
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recomandari din partea autorititilor: se integreaza sugestiile primite pentru

imbunatatirea proceselor.

Beneficiile comunicarii eficiente:

transparenti: consumatorii si autoritatile au acces la informatii clare si precise
despre situatiile apdrute;

coordonare eficienta: o comunicare interna bine organizata accelereaza procesul
de remediere si reduce riscurile operationale;

cresterea satisfactiei consumatorilor: informarea prompta si gestionarea
reclamatiilor contribuie la consolidarea Increderii in serviciile oferite;

respectarea cerintelor legale: raportarea corectd cdtre autoritdfi  asigurd

conformitatea cu reglementarile.

Prin implementarea unui sistem bine structurat de comunicare cu partile interesate,

organizatia poate gestiona mai eficient situatiile de nefunctionare, poate imbunatati relatia cu

consumatorii si poate asigura conformitatea cu cerintele legale si operationale.

8.4.3. Valorificarea rezultatelor activitatii:

» rezultatele activitatii sunt analizate pentru a identifica punctele forte si zonele
care necesita imbunatatiri;

» rezultatele activitatii sunt folosite pentru a optimiza utilizarea resurselor, astfel
incat sa fie obtinute performante mai bune cu costuri mai reduse;

» valorificarea rezultatelor activitatii contribuie direct la cresterea satisfactiei
consumatorilor;

» rezultatele activitatii sunt valorificate prin crearea de rapoarte detaliate si
transparente;

» pe baza rezultatelor activitatilor desfasurate, organizatia poate dezvolta strategii
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pentru optimizarea performantei pe termen lung;

» valorificarea rezultatelor presupune si monitorizarea continua a implementarii

solutiilor propuse.

Indicatori de performanta:

» timpul mediu de raspuns la defectiuni - perioada de timp dintre momentul

identificarii unei defectiuni si inceperea interventiei pentru remediere;

timpul mediu de remediere - perioada necesard pentru finalizarea completd a
lucrarilor de remediere;

rata defectiunilor recurente - procentul de defectiuni care reapare in decurs de
30 sau 60 de zile dupa remediere;

procentul de echipamente calibrate la timp - raportul dintre numarul de
echipamente calibrate conform planificarii si numarul total de echipamente
care necesita recalibrare;

rata echipamentelor defecte - procentul de echipamente care au suferit
defectiuni din totalul echipamentelor instalate;

precizia datelor masurate - procentul de date furnizate de echipamente care se
incadreaza in limitele de tolerantd specificate;

numarul de inspectii preventive efectuate - totalul verificarilor si testelor
realizate pentru a preveni defectiunile, raportat la planificarea anuala;
reducerea defectiunilor majore - scaderea numarului de defectiuni critice care
afecteaza functionarea generala a retelei;

timpul mediu de solutionare a reclamatiilor - perioada medie de timp necesara
pentru rezolvarea solicitdrilor sau reclamatiilor primite de la consumatori;

rata reclamatiilor rezolvate - procentul de reclamatii solutionate cu succes din
totalul reclamatiilor primite;

nivelul de satisfactie a consumatorilor - evaluarea satisfactiei prin sondaje sau
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feedback direct, exprimata ca procent sau scor mediu;

» procentul de rapoarte intocmite la timp - raportul dintre numarul de rapoarte
tehnice si operationale intocmite conform termenelor stabilite si numarul total
necesar;

» completitudinea documentatiei - procentul de documente care includ toate
informatiile necesare (date, analize, concluzii) din totalul rapoartelor analizate;

» costul mediu pe defectiune - costurile totale asociate remedierii defectiunilor
raportate la numarul total de probleme gestionate;

» costul activitatilor preventive versus corective - compararea costurilor intre
activitatile de prevenire si interventiile corective, pentru a evalua eficienta
strategiei preventive;

» procentul de echipamente modernizate - raportul dintre numarul de
echipamente modernizate si totalul echipamentelor utilizate;

» reducerea timpului de interventie datoritd modernizarii - comparatia intre

timpul mediu de interventie Tnainte si dupa implementarea solutiilor moderne.
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9. Responsabilititi si raspunderi in derularea activitatii:

Compartimentul
N (postul)/actiunea I 11 111 v \%
ert (operatiunea)
0 1 2 3 4 5 6
1 Sector Energie termica E Ap. Ah.
2 Compartimentul tehnic \%
3 Director general A
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10. FORMULAR EVIDENTA MODIFICARI

P.O.

Semnatura
Nr. Data Data
Editie Rev. Pag. Descriere modificare conducatorului
crt. editiei reviziei
compartimentului
1 1 Data
din
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11. FORMULAR ANALIZA PROCEDURA

crt.

Compartiment

Conducator
compartiment

Nume si prenume

inlocuitor de Aviz
Aviz favorabil
drept sau nefavorabil Semnétura
delegat Semnatura | Data Observatii

Data

S IRl BN I S
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12. LISTA DE DIFUZARE A PROCEDURII

Nr.

€X.

Compartiment Nume si prenume

Data primirii Semnitura

Data

retragerii

Data
intrarii in
vigoare a

procedurii

Semnatura
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13. Anexe, inregistrari, arhivari:

Nr. Anexa/ Arhivare
Denumire Nr.
Cod Elaborator | Aprobat Difuzare Alte
anexa ex. Loc. Per.
formular
Diagrama de
F-PO-
flux a
E.T.-10- )
procesului
01
Plan de
F-PO- mentenanta
E.T.-10- anual/
02 semestrial
Jurnal de
F-PO-
evenimente
E.T.-10- )
operationale
03
Fisa
F-PO-
incidentului
E.T.-10-
tehnic
04
Raport de
F-PO- abateri ale
E.T.-10- parametrilor
05 tehnici
F-PO-E.T.- Plan de
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14. Cuprins:
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componentei
in cadrul Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale Pagina
procedurii
operationale
Coperta 210
Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau,
; dupad caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale 2
2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale 212
Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupd caz,
> revizia din cadrul editiei procedurii operationale 21
4. Scopul procedurii operationale 214
5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale 216
6. Documente de referinta (reglementari) aplicabile activitatii procedurate 218
7. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati Tn procedura operationald 220
8. Descrierea procedurii operationale 224
9. Responsabilitdti si raspunderi in derularea activitatii 255
10. Formular evidenta modificari 256
11. Formular analiza procedura 257
12. Lista de difuzare a procedurii 258
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ANEXA nr. 1

DIAGRAMA DE FLUX A PROCESULUI

Intrari - Legi
— >

INREGISTRAREA SITUATIILOR DE NEFUNCTIONARE
SAU FUNCTIONARE DEFECTUOASA A
GRUPURILOR/ECHIPAMENTELOR DE MASURARE
INSTALATE iN S.A.C.E.T., INCLUSIV A MASURILOR
NECESARE/INTREPRINSE PENTRU REMEDIERE

\ 4

PLANIFICARE

Monitorizarea continui a Tesiri

echipamentelor de masurare

A 4

Rapoarte periodice

EFECTUARE

Identificarea situatiilor de
nefunctionare sau functionare
defectuoasa

Tesiri
>

Inregistrarea situatiilor

Raport de incident
tehnic
Jurnalul de evenimente
operationale

|

lesiri
>

Analiza cauzelor

Raportul de analiza
tehnica

Implementarea masurilor lesiri

corective

Planul detaliat de
actiuni

Y

Lesiri
>

Verificarea post-remediere

Raport de verificare
tehnica

A4

lesiri
Planificarea masurilor
preventive

Plan de masuri
preventive

\J
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VERIFICARE/

A 4

Comunicarea cu partile
interesate

h 4

Raportarea periodica si analiza
situatiilor

Verificari
periodice

A 4

Imbunatatire continud

Cod: F-PO-E.T.-10-01

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

PLAN DE MENTENANTA ANUAL/SEMESTRIAL

1. Introducere

Scop: Descrierea obiectivului planului, inclusiv prevenirea defectiunilor, mentinerea
performantei retelei si respectarea standardelor contractuale si legale.

Exemplu: ,, Scopul acestui plan de mentenanta este de a asigura functionarea continud si
eficienta a retelei de distributie a agentului termic, prin activitati planificate de intretinere,
verificare §i modernizare.”

Perioada acoperita: Specificati intervalul de timp (anual/semestrial).

Exemplu: ,, Planul se aplica pentru perioada ianuarie-decembrie 2025.”

2. Obiective generale
» prevenirea defectiunilor si a intreruperilor neplanificate;
* mentinerea parametrilor tehnici in limitele specificate contractual;
» reducerea pierderilor in retea;

= cresterea duratei de viatd a echipamentelor si infrastructurii.

3. Structura retelei si echipamentelor acoperite
Descriere generala a retelei: Exemplu: ,, Refeaua acopera 50 km de conducte principale,
30 de puncte termice si 2 centrale termice.”
Tipuri de echipamente incluse:
= conducte si fitinguri;

» statii de pompare si valve de control;

* senzori si sisteme de monitorizare;
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= echipamente din punctele termice.

4. Activitati planificate

Inspectii periodice:

= verificarea vizuald a conductelor si echipamentelor;

= inspectii tehnice ale punctelor termice si statiilor de pompare.

Lucréri de intretinere:

= Jubrifierea componentelor mecanice;

= TInlocuirea garniturilor, supapelor si fitingurilor uzate;

= reinnoirea izolatiilor termice deteriorate.

Reparatii planificate:

= repararea sectiunilor de conducte cu risc de avarie;

= modernizarea punctelor critice identificate in rapoartele anterioare.

Monitorizare si calibrare:

= testarea senzorilor si recalibrarea acestora pentru acuratetea masuratorilor;

= verificarea sistemelor si actualizarea software-ului.

S. Calendarul activitatilor

Nr. Echipament/ Zona Durata Echipa
Activitate Perioada
crt. vizata estimata responsabila
1
2
3
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6. Resurse necesare
Resurse umane:
= echipe tehnice specializate pentru inspectii, Intretinere si reparatii;

= personal IT pentru calibrarea sistemelor.

Materiale si echipamente:
= conducte de schimb, supape, garnituri;
= echipamente de detectie a scurgerilor si camere termice;
= uleiuri si lubrifianti pentru intretinere.
Buget estimativ:
Exemplu: ,, Buget total estimat: 150.000 lei, alocat pentru materiale, resurse umane §i

echipamente auxiliare.”

7. Riscuri si planuri de contingenta
Riscuri potentiale:
= conditii meteo nefavorabile care pot intarzia lucrarile;
= lipsa disponibilitdtii unor echipamente critice.
Masuri de atenuare:

= pregatirea unui stoc de urgentd cu materiale esentiale;

= flexibilitate in calendarul activitatilor pentru a acomoda intarzieri.

8. Indicatori de succes
= procentul de activitati finalizate conform planului;
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» reducerea frecventei si duratei intreruperilor neplanificate;

» procentul de parametri tehnici mentinuti in limitele contractuale.

9. Aprobare si responsabilitati

Elaborat de:

data] Verificat de:
Aprobat de:

10. Concluzii

_[Nume/Departament,
[Manager Tehnic, data]

[Director general, data]

Acest plan de mentenantd anual/semestrial reprezintd un instrument strategic pentru

mentinerea performantei retelei si asigurarea calitatii serviciilor furnizate consumatorilor.

Cod: F-PO-E.T.-10-02

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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JURNAL DE EVENIMENTE OPERATIONALE

1. Informatii generale

Numele companiei:

termice]

Departamentul responsabil:

Departamentul Tehnic/Dispecerat Operational

Perioada de raportare:

2. Structura jurnalului

ANEXA nr. 3

[exemplu:

[numele furnizorului de servicii

[data de Inceput - data de sfarsit]

Data Locatie/
Nr. Tipul
si Zona
crt. evenimentului
ora afectata

Durata Numar de

Descrierea Cauza Masuri

evenimen || consumatori

evenimentului || principala intreprinse

tului afectati

Responsabil

Observatii/

Comentarii

L

e

P

3. Explicatii pentru completare

= Nr. crt.: numarul de ordine al evenimentului;

= Data si ora: data si ora exactd a inceperii si, daca este posibil, a finalizarii evenimentului;

* Tipul evenimentului:

o Intrerupere programata,

o Intrerupere neprogramatd/accidentala;

o abatere parametri tehnici;

o alte evenimente relevante (exemplu: alarme false, testari tehnice).
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* Locatie/Zona afectata: locatia exactd sau zona din retea unde a avut loc evenimentul
(exemplu: punct termic, sectiune de conducte, adresa specificd);

* Descrierea evenimentului: explicatie clara si detaliatd a naturii evenimentului, inclusiv
ce anume a fost afectat;

= (Cauza principala: cauza directd a evenimentului, cum ar fi:

o defectiune tehnica;

o

uzura echipamentelor;
o interventie externd (exemplu: lucrari de constructie in zond);
o conditii meteorologice extreme.
* Durata evenimentului: timpul total, in ore $i minute, de la debutul evenimentului pana
la remedierea completa;
* Numir de consumatori afectati: numarul estimat al consumatorilor impactati de
eveniment (exemplu: numar de locuinte, institutii, utilizatori);
* Masuri intreprinse: descrierea actiunilor luate pentru remedierea situatiei, cum ar fi:
o inlocuirea echipamentelor defecte;
o 1izolarea sectiunii afectate;
o ajustarea temporard a parametrilor tehnici.
= Responsabil: numele echipei sau al persoanei responsabile de gestionarea evenimentului.
* Observatii/Comentarii: informatii suplimentare, inclusiv dificultati intampinate, lectii

invdtate sau starea curentd a retelei dupa eveniment.

4. Concluzie si semnaturi

= Raport intocmit de: [nume si functie, data]
* Verificat de: [nume si functie, data]
= Aprobat de: [nume si functie, data]
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Nota finala

Acest jurnal de evenimente operationale trebuie completat in timp real sau imediat dupa

interventie, pentru a asigura acuratetea informatiilor. Este important ca documentul sa fie pastrat

intr-un sistem sigur si accesibil, atat in format fizic, cat si electronic, pentru consultari ulterioare,

raportare si audituri.

Cod: F-PO-E.T.-10-03

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXA nr. 4
FISA INCIDENTULUI TEHNIC
1. Informatii generale
* numarul fisei: [numar unic de identificare];
= data si ora incidentului: [data si ora exactd];
* Jocatia incidentului: [zona, punctul termic, sectiunea
conductei, adresa specifica];
= persoana care a raportat incidentul: [nume, functie, date de contact].

2. Descrierea incidentului
Tipul incidentului:
* Intrerupere programata;
» intrerupere neprogramata/accidentala;
= abatere parametri tehnici;
= alte tipuri de incidente (exemplu: avarie externd).
Descriere detaliata: Exemplu: ,,Scurgere de agent termic detectatd in sectiunea X a

retelei din Zona 1. Presiunea a scazut sub valorile normale (3 bari in loc de 5 bari).”

3. Cauza incidentului

Cauza directa: Exemplu: Coroziune la imbinarea conductelor, defectiune la o pompa de
circulatie, temperaturi scazute care au afectat izolatia conductelor.

Cauza fundamentala: Exemplu: Lipsa inspectiilor regulate In zona afectatd sau materiale

de constructie uzate.
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4. Impactul incidentului
Parametri afectati:
" temperatura: [valoare masurata];
= presiune: [valoare masurata];
= debit: [valoare masurata].

Zone afectate: Exemplu: Zona 2, Sector 3, 10 blocuri si 2 institutii publice.
Numair de consumatori afectati: [numar estimativ];

Durata estimata a impactului: [ore/minute].

5. Masuri corective
Actiuni Intreprinse: Exemplu: ,Jzolarea sectiunii afectate si redirectionarea fluxului catre
o rutd alternativa. Inlocuirea conductei avariate si verificarea conexiunilor adiacente.”

Timpul de raspuns:

*  momentul raportarii: [data si ora];
* Inceperea interventiei: [data si ora];
» finalizarea interventiei: [data si ora].
Echipa responsabila: [nume echipd, coordonator].

6. Masuri preventive

Recomandiri pentru evitarea incidentelor similare: Exemplu: ,,Cresterea frecventei
inspectiilor in zona afectatd. Modernizarea conductelor cu materiale rezistente la coroziune.
Instalarea de senzori suplimentari pentru monitorizarea presiunii.”

Data planificarii masurilor preventive: [data estimativa)].

7. Concluzii si observatii
Starea actuald a retelei: Exemplu: ,Reteaua functioneazd in parametri normali. Nu au

fost raportate alte probleme in zona afectata.”
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Observatii suplimentare: Exemplu: ,Interventia a necesitat mai

conditiilor meteo nefavorabile.”

8. Semnituri
Responsabil intocmire fisa:

Nume:

[nume complet]

Functie:

_[exemplu: Inginer

Tehnic] Semnatura:

[spatiu pentru semnatura]

Data:

[data completarii fisei]

Verificat de:

Nume:

[nume complet]

Functie:

[exemplu: Manager Tehnic]

Semnatura:

[spatiu pentru semnatura]

Data:

[data aprobarii]

Aprobat de:

Nume:

[nume complet]

Functie:

[exemplu: Director general]

Semnatura:

[spatiu pentru semnaturd]

Data:

[data verificarii]

Nota finala

mult timp din cauza

Aceasta fisa trebuie completatd imediat dupd interventia tehnica si arhivata conform

procedurilor interne, atat in format fizic, cat si electronic. Documentul constituie o referinta

importantd pentru analiza, raportare si audituri.

Cod: F-PO-E.T.-10-04

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXA nr. 5

RAPORT DE ABATERI ALE PARAMETRILOR TEHNICI

1. Informatii generale

2. Parametrii monitorizati

numarul raportului:

[numar unic de identificare];

data intocmirii raportului: [data exacta];

perioada analizata:

01.01.2025 - 31.01.2025];

responsabil intocmire raport:

[nume, functie, departament].

[intervalul de timp monitorizat, ex.

Valoare normala Interval de Unitate de
Parametru
(contractuald) toleranta masura
3. Descrierea abaterilor

Abatere Numar
Nr. | Data | Parametru Valoare Durata Zona

fata de consumatori
crt. | siora afectat masurata abaterii | afectata

limita afectati
1
2
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Abatere Numar
Nr. | Data | Parametru Valoare Durata Zona
fata de consumatori
crt. | si ora afectat masurata abaterii | afectata
limita afectati
3
4. Cauzele abaterilor
Nr. crt. Abatere Cauza identificata
1
2
3

S. Masuri corective si preventive
Actiuni intreprinse pentru corectare:
Pentru abaterea de temperatura: reparatie si recalibrare a cazanului principal din
Centrala X; temperatura a revenit la parametrii normali dupa 2 ore.
Pentru abaterea de presiune: scurgerea a fost izolata si sectiunea conductei afectate a
fost reparata in aceeasi zi.
Pentru abaterea de debit: finalizarea lucrdrilor de mentenantd si restabilirea
functionalitatii pompelor in termen de 3 ore.
Recomandari pentru prevenire:
= cresterea frecventei inspectiilor pentru cazane si pompe;
= implementarea unui program de monitorizare avansata in sectiunile cu risc crescut
de scurgeri;
= efectuarea lucrarilor de mentenantd fara a afecta functionalitatea retelei, prin

utilizarea surselor alternative de energie.
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6. Impact asupra consumatorilor

= numar total de consumatori afectati:

perioadei analizate, exemplu: 2050 consumatori];

= durata totala a abaterilor:

= zonele cel mai frecvent afectate:

7. Indicatori de performanta

[numarul total pe durata

[durata cumulativa, exemplu: 6 ore];

[exemplu: Sector 3, Zona 5].

Indicator

Valoare inregistrata Valoare de referinta (contractuald)

8. Concluzii si recomandari

Concluzii:

= cele mai frecvente abateri au fost legate de presiunea scazutd din retea, cauzata de

pierderi pe conducte;

= masurile corective au fost aplicate prompt, iar durata totala a abaterilor a fost

redusd comparativ cu perioadele anterioare.

Recomandari:

= cresterea monitorizarii zonelor critice;

= investitii In modernizarea echipamentelor cheie;

= optimizarea programului de mentenantd pentru a preveni abaterile viitoare.

9. Semnaturi

Intocmit de:
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Nume: [nume complet]
Functie: [exemplu: Inginer Monitorizare]
Semnatura: [spatiu pentru semnatura]
Data: [data completarii raportului]
Verificat de:
Nume: [nume complet]
Functie: [exemplu: Manager tehnic]
Semnatura: [spatiu pentru semnaturd]
Data: [data verificarii]
Aprobat de:
Nume: [nume complet]
Functie: [exemplu: Director general]
Semnatura: [spatiu pentru semnatura]
Data: [data aprobarii]
Nota

Acest raport trebuie pastrat in arhivele companiei in format fizic si electronic, pentru

referinta ulterioara, raportare catre autoritati si utilizare in procesele de audit.

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

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

PLAN DE MASURI CORECTIVE SI PREVENTIVE

1. Informatii generale

=  Numarul documentului:

=  Data intocmirii:

= Responsabil:

* Perioada de implementare:

[data exacta]

2. Introducere

Scopul planului:

[numar unic de identificare]

[nume, functie, departament]

[exemplu: 01.01.2025 - 31.12.2025]

Descrierea obiectivului planului, cum ar fi imbunatatirea performantei retelei, reducerea

riscurilor de defectiuni si cresterea satisfactiei consumatorilor.

Exemplu: ,,Acest plan are ca scop aplicarea masurilor corective si preventive identificate

in urma analizelor tehnice pentru a reduce frecventa si impactul intreruperilor si abaterilor

parametrilor tehnici.”

3. Identificarea problemelor

Nr. crt.

Tipul problemei

Descrierea detaliata Cauza principala

1

2

289




URBAN-LOCATO Srl

PROCEDURA OPERATIONALA

Editia I

SECTOR ENERGIE
TERMICA

INREGISTRAREA SITUATIILOR DE
NEFUNCTIONARE SAU
FUNCTIONARE DEFECTUOASA A
GRUPURILOR/ECHIPAMENTELOR
DE MASURARE INSTALATE iN
S.A.C.E.T., INCLUSIV A
MASURILOR
NECESARE/INTREPRINSE PENTRU
REMEDIERE

Cod: P.O.E.T. 10

Exemplar nr. .....

4. Masuri corective

Nr. Descriere Echipament/zona Termen de Resurse
. Responsabil|

crt. |masura corectiva vizata implementare necesare
1

2

3

5. Masuri preventive
Nr. Descriere masura Echipament/ Termen de Resurse

Responsabil

crt. preventiva zona vizata implementare necesare
1

2

3

6. Monitorizarea si evaluarea implementarii

Metodologie de monitorizare:

= verificari periodice ale progresului masurilor implementate;

= rapoarte lunare privind stadiul masurilor corective si preventive;

= actualizarea planului in functie de progres si de noile situatii aparute.

Indicatori de succes:

= procentul de masuri implementate la termen;

= reducerea frecventei abaterilor parametrilor tehnici;

= scaderea numarului de intreruperi neprogramate;

= cresterea timpului in care parametrii sunt in limitele contractuale.
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7. Resurse necesare
Resurse umane:
= echipe tehnice specializate;

= personal IT pentru calibrare si monitorizare.

Materiale si echipamente:
» conducte, garnituri, pompe, materiale izolatoare;

= software si senzori pentru monitorizare continua.

Buget alocat: Exemplu: ,,Buget total estimat: 200.000 RON, distribuit pentru achizitia

materialelor, lucrari de modernizare si inspectii.”

8. Concluzii si recomandari
Concluzii: Implementarea acestui plan va asigura reducerea riscurilor de avarie, cresterea

fiabilitatii retelei si imbundtatirea serviciilor furnizate consumatorilor.

Recomandari:
» reevaluarea periodica a eficientei masurilor implementate;

» actualizarea planului pe baza lectiilor invatate si a noilor tehnologii disponibile.

9. Semnaturi

Intocmit de:

Nume: [nume complet]

Functie: [exemplu: Inginer Tehnic]
Semnatura: [spatiu pentru semnatura]
Data: [data completarii planului]
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Verificat de:
Nume: [nume complet]
Functie: [exemplu: Manager Mentenanta]
Semnatura: [spatiu pentru semnaturd]
Data: [data verificarii]
Aprobat de:
Nume: [nume complet]
Functie: [exemplu: Director general]
Semnatura: [spatiu pentru semnatura]
Data: [data aprobarii]
Nota

Acest plan trebuie monitorizat si actualizat constant, iar masurile implementate trebuie sa

fie documentate si raportate periodic. Este recomandat sd fie arhivat atat in format fizic, cat si

electronic, pentru utilizare ulterioara si audituri.

Cod: F-PO-E.T.-10-06

(Se trece nr. procedurii operationale si nr. formularului)
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ANEXA nr. 7
REGISTRU DE RECLAMATII
1. Informatii generale
* Numele companiei: [denumirea completd a
furnizorului de servicii]
= Adresa: [adresa sediului principal]
= Telefon de contact: [numadr de telefon pentru reclamatii]
* E-mail pentru reclamatii: [adresa de e-mail]
= Perioada de raportare: [intervalul acoperit, exemplu:
01.01.2025 - 31.12.2025]
2. Structura registrului
Nume si
Nr. | Datasiora Adresa Modalitate | Descrierea | Data si ora Masuri Observatii/
prenume Responsabil
crt. || inregistrarii consumatorului | de primire | reclamatiei | solutionirii | intreprinse Comentarii
reclamant

L
o

3. Explicatii pentru completare

* Nr. crt.: numarul de ordine al reclamatiei inregistrate;

» Data si ora inregistrarii: momentul in care reclamatia a fost primitd de catre companie;

* Nume si prenume reclamant: numele complet al consumatorului care a depus reclamatia;

=  Adresa consumatorului: adresa la care s-a produs problema raportatd (daca difera de
adresa titularului);

* Modalitate de primire: metoda prin care a fost primita reclamatia, cum ar fi: telefon, e-
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NEFUNCTIONARE SAU Nr. de ex.: ..........

FUNCTIONARE DEFECTUOASA A
GRUPURILOR/ECHIPAMENTELOR
DE MASURARE INSTALATE iN

SECTOR ENERGIE S.A.C.E.T., INCLUSIV A Pagina..........din 76
TERMICA MASURILOR
NECESARE/INTREPRINSE PENTRU
REMEDIERE
Cod: P.O.E.T. 10 Exemplar nr. .....

mail, formular online, la sediu (scris/in persoana);

Descrierea reclamatiei: o prezentare detaliatda a problemei raportate de consumator;
Exemplu: ,Lipsa agent termic in apartament timp de 5 ore.”;

Data si ora solutiondrii: momentul in care problema a fost rezolvata sau consumatorul a
fost informat despre masurile intreprinse;

Masuri intreprinse: detalii despre actiunile luate pentru solutionarea reclamatiei,
Exemplu: ,Inlocuirea unei valve defecte, reconfigurarea retelei.”;

Responsabil: echipa sau persoana care s-a ocupat de gestionarea reclamatiei si de
implementarea solutiei;

Observatii/Comentarii: alte informatii relevante, cum ar fi reactia consumatorului,

dificultati intampinate sau sugestii pentru Tmbunatatiri.

4. Concluzii periodice

La finalul fiecdrei perioade de raportare (lund, trimestru, an), se pot include concluzii

sintetizate despre reclamatiile primite:

* pumar total de reclamatii inregistrate: [exemplu: 45 reclamatii in
trimestrul 1];
* procentul reclamatiilor solutionate la termen: [exemplu: 98%];

= cele mai frecvente probleme raportate: [exemplu: presiune

scazutd, abateri de temperatura];
* timpul mediu de solutionare: [exemplu.: 24 de ore];
* recomandairi pentru reducerea reclamatiilor:
o cresterea frecventei inspectiilor preventive;

o informarea proactiva a consumatorilor despre intreruperile planificate.

5. Semnaturi

Responsabil intocmire registru:
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Editia I

URBAN-LOCATO Srl _ Nr. de ex.: ........
INREGISTRAREA SITUATIILOR DE | Revizia: 0
NEFUNCTIONARE SAU Nr. de ex.: ..........
FUNCTIONARE DEFECTUOASA A
GRUPURILOR/ECHIPAMENTELOR
DE MASURARE INSTALATE IN
SECTOR ENERGIE S.A.C.E.T., INCLUSIV A Pagina..........din 76
TERMICA MASURILOR
NECESARE/INTREPRINSE PENTRU
REMEDIERE
Cod: P.O.E.T. 10 Exemplar nr. .....
Nume: [nume complet]
Functie: [exemplu: Responsabil Relatii Clienti]
Semnatura: [spatiu pentru semnatura]
Data: [data intocmirii]
Verificat de:
Nume: [nume complet]
Functie: [exemplu: Manager Relatii Clienti]
Semnatura: [spatiu pentru semnaturd]
Data: [data verificarii]
Nota

Acest registru trebuie actualizat in timp real sau imediat dupd primirea unei reclamatii.

Este recomandat sa fie pastrat atat in format fizic, cat si electronic, pentru a asigura acces rapid la

informatii in cazul raportarilor catre autoritati sau al analizelor interne.

Cod: F-PO-E.T.-10-07

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