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PROCEDURA PRIVIND SOLUTIONAREA CERERILOR,
SESIZARILOR SI RECLAMATIILOR, AFERENTE SERVICIULUI DE
PRODUCERE, TRANSPORT, DISTRIBUTIE SI FURNIZARE A
ENERGIEI TERMICE

CAPITOLUL I - DISPOZITII GENERALE
Art. 1 — Scopul procedurii

Prezenta procedura stabileste modul de primire, inregistrare, analiza, solutionare si evidenta a cererilor,
sesizdrilor si reclamatiilor formulate de utilizatorii serviciului public de alimentare cu energie termica,
asigurand respectarea principiilor transparentei, legalitatii, impartialitatii si operativitatii.

Art. 2 — Baza legala

Prezenta procedurd este elaboratd in conformitate cu:

e Legea serviciilor comunitare de utilitati publice nr. 51/2006, republicata, cu modificarile si
completérile ulterioare;

e Legea serviciului public de alimentare cu energie termicé nr. 325/2006;
e  0O.G.nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor;

e Ordinul ANRE nr. 194/2020 privind aprobarea Procedurii privind solutionarea reclamatiilor partilor
interesate in sectorul energiei;

e Contractul de delegare a gestiunii serviciului public de alimentare cu energie termica;
¢ Regulamentul serviciului public de alimentare cu energie termica aprobat la nivel local.

Art. 3 — Domeniul de aplicare
Procedura se aplica tuturor cererilor, sesizdrilor si reclamatiilor formulate de:

e utilizatori casnici;

e asociatii de proprietari;

e institutii publice;

e operatori economici;

e alte persoane fizice sau juridice beneficiare ale serviciului.



Art. 4 — Definitii
in sensul prezentei proceduri:

e cerere — solicitare prin care utilizatorul solicitd informatii sau prestarea unui serviciu;
e sesizare — informare privind existenta unei disfunctionalitati;

¢ reclamatie — plangere formulatd impotriva modului de furnizare/prestare a serviciului;
e petent — persoana fizica sau juridica ce formuleaza solicitarea.

CAPITOLUL II - DEPUNEREA SI INREGISTRAREA SOLICITARILOR
Art. 5 — Modalitati de depunere

(1) Cererile, sesizarile si reclamatiile pot fi depuse:

o la registratura operatorului;

e prin postd;

e prin e-mail;

e telefonic;

e prin alte mijloace electronice stabilite de operator.

(2) Solicitdrile verbale formulate telefonic vor fi consemnate intr-o fisa de inregistrare.

Art. 6 — Continut minim obligatoriu
Solicitarile trebuie sa contina:

e numele si prenumele/denumirea solicitantului;
e adresa locului de consum;

e datele de contact;

e obiectul solicitarii;

e descrierea situatiei reclamate;

e documente justificative, dupa caz.

Art. 7 — Inregistrarea solicitarilor

(1) Toate solicitarile se inregistreaza in Registrul de evident a cererilor/sesizarilor/reclamatiilor.
(2) Fiecdrei solicitari i se atribuie:

e numar de inregistrare;

e data certa;

e persoand responsabila.

(3) Solicitantului i se comunica numarul de inregistrare.

CAPITOLUL III - ANALIZA ST SOLUTIONAREA

Art. 8 — Verificarea preliminara

Compartimentul responsabil verifica:



e competenta de solutionare;
e existenta documentelor justificative;
e caracterul complet al solicitarii.

Art. 9 — Solicitarea de completiri
(1) Daca documentatia este incompletd, petentul va fi notificat pentru completarea acesteia.

(2) Termenul de solutionare poate fi suspendat pani la primirea documentelor solicitate.

Art. 10 — Analiza tehnica si administrativa
in functie de obiectul solicitarii, operatorul poate dispune:

e verificdri tehnice in teren;

e verificarea instalatiilor;

e verificarea parametrilor de furnizare:
e analiza facturilor si consumurilor;

e verificarea contoarelor;

¢ consultarea personalului tehnic.

Art. 11 — Solutionarea

(1) Solicitarile se solutioneaza cu respectarea prevederilor legale si contractuale.
(2) In urma analizei se pot dispune:

¢ remedierea deficientelor;

e recalcularea facturilor;

e programarea interventiilor tehnice;
e respingerea motivatd a reclamatiei.

CAPITOLUL IV - TERMENE

Art. 12 — Termene de solutionare

(1) Termenul general de solutionare este de maximum 30 de zile calendaristice.
(2) in cazuri justificate, termenul poate fi prelungit conform legislatiei, cu informarea petentului.

(3) Sesizérile privind avariile si intreruperile majore se trateaz cu prioritate.

CAPITOLUL V - COMUNICAREA RASPUNSULUI

Art. 13 — Continutul raspunsului
Réspunsul transmis petentului va cuprinde:

e numarul si data solicitarii;
e rezultatul verificdrilor;

e masurile dispuse;

e termenul de remediere;



e temeiul legal;
¢ posibilitatea contestarii.

Art. 14 — Modalitati de comunicare

Réaspunsurile se transmit:

e in scris;

e prin e-mail;

® prin posta;

e prin alte mijloace convenite.

CAPITOLUL VI - EVIDENTA ST ARHIVARE

Art. 15 — Evidenta documentelor
Operatorul are obligatia sa pastreze:

e registrul de evidentd;

e documentele justificative;

e procesele-verbale de verificare;
e raspunsurile comunicate.

Art. 16 — Arhivarea

Documentele se arhiveaza conform legislatiei arhivistice si procedurilor interne.

CAPITOLUL VII — CAI DE CONTESTARE

Art. 17 — Contestarea raspunsului
in situatia in care petentul este nemultumit de raspuns, acesta se poate adresa:

¢ conducerii operatorului;

e autoritatii administratiei publice locale;

e Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei;
¢ instantelor competente.

CAPITOLUL VIII - DISPOZITII FINALE
Art. 18 — Publicitate

Prezenta procedura:

¢ se afiseaza la sediul operatorului;
* se publicd pe pagina web a operatorului/UAT, daca exista;
e se pune la dispozitia utilizatorilor la cerere.



ANEXA NR. 1

FORMULAR TIP DE CERERE / SESIZARE / RECLAMATIE
Operator: SC EDIL TRANS HOREZU SRL
Nr. /

1. Date solicitant
e Nume si prenume / Denumire:
e CNP/CUI:
e Adresa locului de consum:
e Telefon:

e E-mail:

2. Obiectul solicitarii

O Cerere informatii

O Sesizare tehnica

O Reclamatie facturare

O Reclamatie intrerupere furnizare
[0 Reclamatie calitate serviciu

O Verificare instalatie/contor

O Alte solicitari

3. Descrierea situatiei

4, Documente anexate

O Factura

O Fotografii

O Contract

O Alte documente

5. Modalitate raspuns

U Posta
O E-mail
O Ridicare sediu

Data:

Semnatura:




ANEXA NR. 2

REGISTRU DE EVIDENTA CERERI / SESIZARI / RECLAMATII

Nr. crt.

Nr.
inregistr
are

Data

Nume
solicitan
t

Obiect
reclamat
ie

Compar
timent
respons
abil

Termen
solution
are

Mod
solution
are

Data
raspuns

Observa
tii




ANEXA NR. 3

FLUX PROCEDURAL DE SOLUTIONARE

DEPUNERE CERERE / SESIZARE / RECLAMATIE

v
INREGISTRARE IN REGISTRUL DE EVIDENTA

v
VERIFICARE DOCUMENTE SI COMPETENTA

| |

\ 4 v
DOCUMENTATIE DOCUMENTATIE
COI\l/lPLETA INCOMPLETA

v v

ANALIZA TEHN]CIZ\V SOLICITARE
SI/SAU ECONOMICA COMPLETARI

v
VERIFICARE IN TEREN
(DUPA CAZ)

v
STABILIRE MASURI

v
INTOCMIRE RASPUNS

v
TRANSMITERE CATRE PETENT

v
ARHIVARE DOCUMENTE




ANEXA NR. 5

RESPONSABILITATI

Conducerea operatorului
¢ aproba masurile necesare;
* urmdreste respectarea termenelor;
e dispune masuri de remediere.

Compartiment tehnic

¢ cfectueaza verificirile in teren;
e intocmeste note de constatare;
e propune masuri tehnice.

Compartiment relatii cu publicul / registratura
e primeste si inregistreaza solicitirile;
e transmite raspunsurile;
e tine evidenta documentelor.

Compartiment economic

e verifica facturile si evidentele de consum;
e cfectueaza recalculari, dupi caz.



ANEXA NR. 6

MODEL DE RASPUNS CATRE PETENT

Nr. /
Catre: Adresa:
Referitor la cererea/sesizarea/reclamatia dumneavoastra nr. / , vd comunicam

urmitoarele:

Masuri dispuse:

Temei legal:

In cazul in care sunteti nemulfumit de raspuns, va puteti adresa conducerii operatorului, autorititii
administratiei publice locale, ANRE sau instantelor competente.

SC EDIL TRANS HOREZU SRL
ADMINISTRATOR,
TANTU ROBERT - NICOLAE,
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