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

reviziei
Elemente privind | Numele si prenume Functia Data Semnatura
responsabilii/
operatiunea
1 2 3 4 5
1.1 Elaborat Cristina Cornila Consilier juri- 08.07.2025
dic/Membru Comisie
1.2 Verificat Nicula Liliana Inginer energ- tic/Secretar| 08.07.2025
Comisie .
Lupu Cosmin Inginer sef/Membru 08.07.2025 V
Comisie 4
1.3 Avizat Picd Diana Contabil sef/Membru | 08.07.2025
Comisie
14 Aprobat Tetiu Nicolae Ciprian Director/Presed inte 08.07.2025
Comisie
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1 2 4
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3.Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaza edit

ia sau. dupa ca

1z, revizia din cadrul editie

i

N ert. S,CORU!, Ex. Compartiment Functia , .. ..|Semnitura Data \gemnatura
difuzarii nr. ) Nume si prenume | Data primirii retragerii
1 2 3 4 5 6 \J . - 8 9
3.1 Aplicare 1 Compartiment Resurse Umane  |Contabil sef PICA DIANA  |08.07.2025
3.2 Aplicare 1 Compartiment Juridic CRISTINA 08.07.2025
Consilier juridic [CORNILA
3.3 Aplicare 1 Compartiment Facturare Economist PICA DIANA  |08.07.2025
3.4 Aplicare 1 Contabil sef PICA DIANA  |08.07.2025
Compartiment Financiar - Contabil
3.5 Aplicare 1 Compartiment Energetic NICULA 08.07.2025
Inginer energetic [LILIANA
3.6 Aplicare 1 Serviciul Exploatare Inginer sef 08.07.2025
LUPU COSMIN [X
3.7 Aplicare 1 Economist OPRESCU 08.07.2025
Compartiment Repartizare Costuri ELENA
3.7 Evidenta Original Compartiment Juridic CRISTINA 08.07.2025
Consilier juridic |[CORNILA
3.8 Arhivare Original Compartiment Juridic CRISTINA 08.07.2025
Consilier juridic [CORNILA
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4. Scop

Asigurarea unui proces unitar, transparent si eficient de preluare, inregistrare, analiza,
solutionare si raspuns la reclamatiile formulate de utilizatorii serviciului public de alimentare
cu energie termica in sistem centralizat.

5. Domeniul de aplicare

Prezenta procedura se aplica tuturor activitatilor de preluare, inregistrare, analiza, solutionare
st raspuns la reclamatiile formulate de utilizatorii serviciului public de alimentare cu energie
termica in sistem centralizat (SPAET Fagaras).

Procedura se aplica pentru reclamatiile primite prin orice canal oficial (telefon, e- mail,
registraturd, platforme online, sesizdri scrise depuse la sediu) si vizeaza aspecte legate
furnizarea agentului termic, calitatea serviciilor, Intreruperi, avarii, facturare, interventii
tehnice, lucrari de montare, inregistrarea datelor, comportamentul personalului.

Este obligatorie pentru personalul din cadrul compartimentelor: relatii cu publicul, dispecerat,
exploatare, mentenantd, economic, tehnic, juridic, precum si pentru conducerea serviciului, in
limitele responsabilitatilor stabilite.

Procedura nu se aplica reclamatiilor anonime si solicitarilor care nu au legatura cu activitatea
serviciului.

6. Documente de referinta

6.1. Legislatie primara

Aplicarea coroborat cu prevederile urmatoarelor acte normative:
a) Legea serviciului public de alimentare cu energie termica nr. 325/2006, republicata, cu
completarile ulterioare;
b) Legea serviciilor comunitare de utilitati publice nr. 51/2006, republicata, cu modificarile
si completdrile ulterioare;
c) Legea nr. 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public;
d) Codul Administrativ (OUG nr. 57/2019).
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6.2. Legislatie secundara _

a) Ordonanta Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a
petitiilor;

b) H.G. nr. 425/1994 privind aprobarea Regulamentului pentru utilizarea si furnizarea
energiei termice;

¢) Ordin nr. 91/2007 privind aprobarea Regulamentului cadru al serviciului public de
alimentare cu energie termica,

d) Regulamentul de organizare si functionare al SPAET Fagaras;

e) Contractul de furnizare a eneraiei termice.

7. Definitii si abrevieri

7.1. Definitii

- Reclamatie - orice sesizare transmisa de un utilizator privind neconformitati ale serviciului
(intreruperi, calitatea agentului termic, facturare, avarii, comportament personal etc.).

- Petent - persoana fizica sau juridica ce formuleaza reclamatia.

- Termen de solutionare — intervalul maxim in care SPAET trebuie sa transmitd un raspuns
oficial

- Agent termic — Fluid (apa fierbinte, apa supraincalzita sau abur) utilizat pentru transportul
energiei termice in sistemele de termoficare.

- Parametri ai agentului termic — Marimi fizice masurabile care caracterizeaza starea
agentului termic: temperatura, presiune, debit.

- Temperaturd tur — Temperatura agentului termic la iegirea din sursa de producere sau din
punctul termic catre consumatori.

- Temperatura retur — Temperatura agentului termic la intoarcerea din instalatiile
consumatorilor catre sursa de producere sau punctul termic.

- Presiune — Forta exercitata de agentul termic asupra peretilor conductei, exprimata in bar.
- Debit — Cantitatea de agent termic care trece printr-o sectiune a conductei intr-0 unitate de
timp, exprimatd in m®h sau t/h.

- Punct termic (PT) — Ansamblu de echipamente care asigura distributia agentului termic
catre consumatori si reglarea parametrilor acestuia.

- Statie de pompare — Instalatie care asigura circulatia agentului termic in retea prin
cresterea presiunii.
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- Sistem SCADA — Sistem de monitorizare si control la distanta a parametrilor instalatiilor.
- Masurare operativa — Masurare efectuata de personalul de exploatare in timpul
functiondrii curente.

- Masurare periodica — Masurare realizata conform unui program stabilit (zilnic,
saptamanal, lunar).

- Avarie — Situatie de functionare anormala care afecteaza parametrii agentului termic sau
continuitatea furnizarii.

7.2 Abrevieri.

- SPAET - Serviciul Public de Alimentare cu Energie Termica in Sistem Centralizat

- UAT - Unitate Administrativ-Teritoriala

- ANRE - Autoritatea Nationald de Reglementare in domeniul Energiei

- ANRSC - Autoritatea Nationala de Reglementare pentru Serviciile Comunitare de
Utilitati Publice

- H.G. - Hotarare de Guvern

- 0.G. - Ordonanta a Guvernului

- 0.U.G. - Ordonanta de Urgentd a Guvernului

- ROF - Regulament de Organizare si Functionare

- RC - Registrul de Reclamatii

- AT — Agent termic

- PT — Punct termic

- CT — Centrala termica

- SP — Statie de pompare

- SCADA — Supervisory Control and Data Acquisition

- Tt— Temperatura tur

- Tr— Temperatura retur

- P — Presiune

- Q — Debit

- PO — Procedura operationala

- OP — Operator

8. Descrierea procedurii

8.1. Preluarea reclamatiei
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Reclamatia poate fi primita prin:

. depunere fizica la registratura

. telefon

. e-mail oficial

. formular online(daca exista)

. sesizari transmisede Primaria Fagdras sau alte institutii
Date minime necesare:

. nume si prenume / denumire persoand juridica
. adresa de consum

. date de contact

. descrierea problemei

. data sesizarii

8.2. inregistrarea reclamatiei

Responsabilul pentru relatii cu publicul este cel care primeste, inregistreaza si se ingrijeste de
rezolvarea petitiilor si expedierea raspunsurilor catre petitionari. Acesta introduce reclamatia in
Registrul de Reclamatii SPAET (format fizic sau electronic). Acesta inainteaza petitiile
inregistrate catre compartimentele de specialitate, in functie de obiectul acestora, cu precizarea
termenului de trimitere a raspunsului. Compartimentul la care a ajuns petitia este obligat sa
urmareasca solutionarea si redactarea in termen a raspunsului.

Petitiile gresit Indreptate vor fi trimise in termen de 5 zile de la inregistrare de citre
responsabilul pentru relatii cu publicul autoritatilor sau institutiilor publice care au ca atributii
rezolvarea problemelor sesizate, urmand ca petitionarul sa fie instiintat despre aceasta.
Petitiile anonime sau cele 1n care nu sunt trecute datele de identificare a petitionarului nu se iau
in considerare si se claseaza.

8.3. Solutionarea reclamatiei

SPAET Fagaras are obligatia sa comunice petitionarului, in termen de 30 de zile de la data
inregistrarii petitiei, raspunsul, indiferent daca solutia este favorabila sau nefavorabila.

Pentru solutionarea petitiilor transmise de la alte autoritati sau institutii publice, termenul de
30 de zile curge de la data inregistrarii petitiei la SPAET Fagaras.

in situatia in care aspectele sesizate prin petitie necesita o cercetare mai amanuntita, directorul
SPAET poate prelungi termenul cu cel mult 15 zile.

Prin exceptie de la termenul standard de raspuns de 30 de zile, in cazul unei reclamatii tehnnice
(de genul: avarii, lipsa caldura, risc pentru populatie), cei responsabili cu verificarea in teren
vor face acest lucru in max. 24 ore. Dupa consta- 9
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avariei/solutiei.

In cazul in care un petitionar adreseaza catre SPAET mai multe petitii, sesizand aceeasi
problema, acestea se vor conexa, petentul urmand sa primeascd un singur raspuns care trebuie
sd faca referire la toate petitiile primite. Daca dupa trimiterea raspunsului se primeste o noua
petitie de la acelasi petitionar, cu acelasi continut, aceasta se claseaza, la numarul initial

facandu-se mentiune despre faptul ca s-a raspuns.

8.4. Transmiterea raspunsului
Raspunsul catre petent trebuie sa contina:

Expedierea raspunsului cétre petitionar se face numai de catre responsabilul pentru relatii cu

numarul reclamatiei

descrierea verificarilor efectuate
concluziile tehnice/economice/administrative

masurile dispuse

termenul de implementare (daca este cazul)
date de contact pentru clarificari

publicul, care se ingrijeste si de clasarea si arhivarea petitiilor.
Semnarea raspunsului se face de catre directorul institutiei ori de persoana imputernicita de
acesta, precum si de cel care a solutionat petitia.
Raspunsul se transmite petentului prin:

Toate documentele aferente reclamatiei (sesizare, fise tehnice, note interne, rdspuns final) se

e-mail
posta

telefon (infunctie de disponibilitatea petitionarului)

depunerela sediu

arhiveaza.

9. Responsabilitati

9.1. Conducerea SPAET
aproba procedura si eventualele actualizari;
asigura resursele necesare pentru gestionarea reclamatiilor;

10
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. analizeaza cazurile complexe sau cele care necesita decizii administrative;
. aproba raspunsurile finale catre petenti, In special in situatiile cu impact major asupra
utilizatorilor;
. dispune masuri corective sau preventive, dacd reclamatiile indica probleme recurente.

9.2. Responsabilul pentru Relatii cu Publicul

. primeste reclamatiile prin toate canalele disponibile (fizic, e-mail, telefon, online);
. verifica existenta datelor minime necesare pentru inregistrare;

. atribuie numar unic de inregistrare si Inscrie reclamatia Tn Registrul de Reclamatii;
. transmite reclamatia catre compartimentul responsabil (tehnic, economic, ad-
ministrative, juridic);

. informeaza petentul, la cerere, despre stadiul solutionarii.

9.3. Compartimentul Exploatare

. analizeaza reclamatiile de natura tehnicd (intreruperi, presiune, temperatura, avarii,
calitatea agentului termic);

. stabileste necesitatea unei verificdri pe teren si coordoneaza echipa de interventie;
. intocmeste fisa de interventie si documenteaza constatarile;

. propune solutia tehnica si termenul de remediere;

. transmite raportul tehnic catre conducere si catre compartimentul responsabil cu

redactarea raspunsului.

9.4. Compartimentul Economic

. analizeaza reclamatiile privind facturarea, consumurile, indexurile si eventualele erori
de calcul;

. verifica documentele justificative si istoricul de consum;

. intocmeste nota de constatare si, daca este cazul, propune recalculari;

. transmite concluziile catre conducere si cétre persoana responsabild cu redactarea
raspunsului.

9.5. Compartimentul Juridic

11
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. gestioneaza reclamatiile care nu sunt de natura tehnica sau economica (contracte,
comunicare, acces la informatii, relatia cu publicul, dosare de executare sau de chemare in
judecatd);
. verifica documentele interne relevante;
. formuleaza propuneri de solutionare si le transmite conducerii.
9.6. Compartimentul Tehnic/Energetic
. analizeaza reclamatiile de natura tehnica;
. stabileste necesitatea unei verificari pe teren si anuntd echipa de interventie de la
Compartimwntul Exploatare;
. documenteaza constatarile;
. propune solutia tehnica si termenul de remediere;
. transmite raportul tehnic catre conducere si catre compartimentul responsabil cu

redactarea raspunsului.

9.7. Persoana responsabila cu redactarea raspunsului

. centralizeaza informatiile primite de la compartimentele implicate;

. redacteaza raspunsul oficial catre petent, in forma clara si conforma cu legislatia
aplicabila;

. transmite raspunsul conducerii pentru aprobare;

. asigura comunicarea raspunsului catre petent prin canalul adecvat.

9.8. Toti angajatii implicati in proces

. respecta termenele interne de transmitere a informatiilor;

. asigura acuratetea datelor furnizate;

. trateazd cu profesionalism si confidentialitate toate reclamatiile;

. contribuie la identificarea cauzelor si la implementarea masurilor de imbunététire

10. Distribuirea procedurii

Dupa aprobarea prin decizie a directorului SPAET, originalul Procedurii se pastreaza la arhiva
Compartimentului Juridic.

in urmatoarele 10 zile, dupa aprobarea directorului, Procedura va fi afisata la sediul institutiei,
spre a fi consultatd de personal.

Distribuirea Procedurii se va face, in copie, conform listei de distribuire a procedurii.

12
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IR Revizia procedurii

11.1 Revizia Procedurii se va realiza daca se constatd ca necesitd imbunatatiri sau ca au avut
loc modificdri ale cadrului normativ care afecteaza intreaga institutie. In acest scop, orice
persoand interesatd poate inainta o solicitare de revizie.

Revizia Procedurii urmeaza aceeasi succesiune ca realizarea acesteia, din punct de vedere al
elaborarii, avizarii, aprobarii si difuzarii.

11.2. Revizia Procedurii are urmatoarele efecte asupra procedurii initiale:

S paragraful, subparagraful schimbat va fi marcat prin sublinierea textului respectiv;

S numarul reviziei se modifica in ordine crescatoare;

S daca volumul modificarilor depaseste 60% din continutul procedurii formalizate sau
diferenta dintre numerele de revizie este mai mare de 3, se modifica editia procedurii
formalizate;

S daca este necesara trecerea pe o altd pagind, prin modificarile efectuate, pentru a nu se
modifica Intreaga paginatie a documentului, se completeaza o pagina noua care are
numarul celei completate, urmate de “BIS” si cu numarul ultimei revizii a acesteia.
Pagina nou creata se evidentiaza si in lista de evidentd a modificarilor;

11.3 Se completeazd corespunzator formularul de evidentd modificari de catre persoana
responsabild;

11.4 Pagina de garda se schimba cu numarul reviziei/editiei, impunand avizarea si aprobarea
noii revizii;

11.5. Procedura cu paginile modificate ale reviziei se distribuie in conformitate cu lista de
difuzare a Procedurii. De asemenea, in momentul distribuirii Procedurii modificate se retrage
vechea procedura, completandu-se corespunzator lista de difuzare a procedurii;

11.6. Fiecare detinator al procedurii formalizate are obligatia de a inlocui vechea procedura cu
cea modificata.

12. Anexe
Anexa 1: Formular de reclamatie

Date de identificare ale petentului
. Nume si prenume / Denumire persoana juridica:

CNP / CUI (optional, daca este necesar pentru identificare):
13
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Adresa de corespondenta:
o Adresa loc de consum (daca este diferitd):
Telefon: ..o
E-maili ..o,
2. Tipul reclamatiei
. o Tehnicd (intreruperi, presiune, temperatura, avarii, calitatea agentului termic)
. o Economica (facturare, consumuri, indexuri)
. 0 Administrativa (contract, comunicare, acces la informatii)

. O At aSPECLE:..cciviiiieiiiiiiii e

3. Descrierea reclamatiei
Va rugam sa descrieti cat mai clar situatia reclamata:

4. Data si ora aparitiei problemei

. Data:.....cvvviviiiiiiiiiieieieee

. OFa: e

5. Documente anexate (daca este cazul)

. o Fotografii

® o Copii facturi

. o Copii contract

. O Alte dOCUMENTE: ...

6. Modalitatea preferatd de comunicare a raspunsului
. o E-mail

. o Telefon (informativ)

° o Posta

14
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o Ridicare de la sediul SPAET

7. Declaratie

Declar ca informatiile furnizate sunt reale si complete, iar reclamatia a fost formulata in nume
propriu sau in numele entitatii pe care o reprezint.

e Data depunerii: ........cvvvveiiiiiiiieeieee e

¢ Semnatura petentului: .......ccocvvviiiiiiieiiiiee e

Anexa 2: Model de raspuns

Serviciul Public de Alimentare cu Energie Termica in Sistem Centralizat (SPAET) -
Municipiul Fagaras

NI. TNreISIrare TASPUINS: ....uvvvvreeiiiriiieeeseiireeeesanrreee e e s

NT. reclamatie: .........cccooviviiiiiiiiee e

Data: ..o,

Catre:

[Nume si prenume / Denumire persoana juridicd]

ATESA: .

Stimate/Stimata [Nume petent],

In urma reclamatiei dumneavoastra inregistrate la SPAET Féagaras cu nr. [numar inregistrare]
din data de [data], privind [scurta descriere a obiectului reclamatiei], va comunicam rezultatul
verificarilor efectuate.

1. Verificari efectuate
Compartimentul responsabil a realizat urmatoarele actiuni:

(Se vor mentiona verificarile tehnice/economice/administrative, inclusiv interventiile pe teren,
analizele documentare, masuratorile, recalcularile etc.)

2. Constatari
In urma verificarilor, au rezultat urmatoarele:
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3. Masuri dispuse
Pe baza constatarilor, au fost stabilite urmatoarele masuri:

. Termen de implementare (dacd este cazul): .........oooeiviiiiiiiiiiieeen

4. Concluzie
Reclamatia dumneavoastra a fost:

o

O Solu;[ionaté

. O Redirectionata catre alt compartiment /institutie
° m Respinsa (cu motivare):

5. Informatii suplimentare Pentru orice clarificari suplimentare, ne puteti contacta la:
. Telefon: ..o,
° E-maili ..o
. SediU: .o,

Cu stima,

[Nume si prenume]

FUNCHE: .o

Serviciul Public de Alimentare cu Energie Termicd in Sistem Centralizat (SPAET) -
Municipiul Fagaras

Semndtura si stampild

Anexa 3: Registrul de reclamatii - model tabelar

Nr. crt. Nr. inreg. Data primirii Nume si Data Nr. inregis.
reclamatie prenume raspunsului [raspuns
petent
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Anexa 4: Flux operational de tratare a reclamatiilor

RECLAMATJE PRIMITA

INREGISTRARE IN REGISTRU
REPARTIZARE CATRE COMPARTIMENT RESPONSABIL
ANALIZA PRELIMINARA

—P Reclamatie tehnica verificare teren -» constatari -» solutie —» Reclamatie economica m> verificare
documente m> recalculédri —» Reclamatie administrativa m» analiza interna -» solutie

REDACTARE RASPUNS

APROBAREMCONDUCERE

COMUNICARE CATRE PETENT

|
v

ARHIVARE SI ACTUALIZARE REGISTRU

13. Formular evidentd modificari

Semnatura

Nr. crt. [Ed. | Data editiei |Rev. | Data reviziei |Pag. | Descriere modificare < .
’ conducatorului
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