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1. Scop:

Aceastd procedura stabileste modul de primire, inregistrare, analiza si solutionare a cererilor,
sesizarilor si reclamatiilor formulate de consumatori (persoane fizice sau juridice) cu privire la
serviciul de furnizare agentului termic pentru incalzire.

2. Domeniu de aplicare:

Se aplica tuturor cererilor, sesizdrilor si reclamatiilor primite de la beneficiari ai serviciului de
furnizare a agentului termic, indiferent de canalul de comunicare utilizat(telefon, email, registratura)

3. Documente de referinta:

3.1. Legea 325/2006.

3.2. Legea 7/2008-a metrologiei.

3.3. Ordinul ANRSC nr 343/2010-normele serviciului public.
3.4. SREN ISO 9001/2008-sistem management al calitatii.
3.5. IMT 6-05-Avize.

4. Definitii si abrevieri:

4.1. Definitii:

- Reclamatie:plangere, cerere In forma unui document scris sau verbal prin care utilizatorul sesizeaza
o neconformitate.

- Neconformitate: neindeplinirea unei cerinte.

- Actiune corectiva:actiune de eliminare a unei neconformitati detectate sau a unor situatii nedorite.

4.2. Abrevieri:
S.M.C. - sistem management calitate.

R.T.A.M. - responsabil tehnic activitate metrologica.
M.D.M. - mijloc masurare metrologic.
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N.T.M. - norma tehnica metrologica.
L.M.L. - instructiuni de metrologie legala.
B.V.M. - buletin verificare metrologica.
P.O. - procedura operationala.
AV. - aviz de montare.
A.M. - aprobare model.
C.E. - conformitate europeana.

5. Descrierea procedurii:

Prezenta procedura se intocmeste conform regulilor stabilite in P.S.-00.

Aceastd procedura este initiatd de sef serviciu exploatare puncte termice si retele, pentru a descrie
activitatea de tratare si rezolvare la nivelul serviciului precum si procesele implicate, a reclamatiilor
privind furnizarea agentului termic.

SPAET este un serviciu public in subordinea Consiliului Local al municipiului Drobeta Turnu
Severin, privind prestarea serviciului public de alimentare cu energie termica avand ca activitati de
baza:

- transport energie termica.
- distributie energie termica.
- furnizare energie termica.

5.1. Tipuri de reclamatii si sesizari

5.1.1. Reclamatiile/sesizarile se primesc sub forma scrisa, prin telefon sau email, avand conditia
ca reclamantul sa formuleze neambiguu sesizarea.

Acestea sunt inscrise(inregistrate In registrul de reclamatii, sesizari).

In registrul de reclamatii sunt consemnate urmitoarele date: nr.curent, nume client, data
inregistrarii reclamatiei, modul de rezolvare, date rezolvarii reclamatiei, P.V. de constatare si
remediere a reclamatiei, nume, prenume, responsabil constatare.

Daci reclamatia este considerata intemeiata, aceasta este consemnata ca neconformitate si se
trateaza conform procedurilor neconformitatilor.

In urma analizei/ sesiziri se stabilesc cauzele care au condus la aparitia neconformittilor care sti
la baza reclamatiei/ sesizarii.

Dupa rezolvarea reclamatiei/sesizarii montatorul MDM intocmeste procesul verbal de constatare
si remediere a reclamatiei care va fi semnat de reclamant sau de reprezentantul acestuia.

In situatia in care reclamantul nu se declari satisfacut de modul de rezolvare a reclamatiei, se va
instiinta B.R.M.L., sau reprezentantul acestora si anume B.R.M.L. Mehedinti. Seful serviciului
exploatare Tmpreuna cu responsabilul activitatii de montaj, vor lua masurile necesare astfel incat nici
o reclamatie sa nu fie solutionati. In urma rezolvarii reclamatiilor/ sesizarilor, responsabilul activitatii
de montaj, va stabili actiuni preventive pentru evitarea, repetdrii reclamatiilor sau a aparitiei altora.

In cazul in care apare o situatie care iese de sub incidenta prezentei proceduri, situatia va fi
rezolvatd conform hotararii directorului S.P.A.E.T.
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Conform reglementdrilor In vigoare si a contractului de furnizare, aceste reclamatii/sesizari au
urmatoarele termene de rezolvare:
- cereri simple: maxim 10 zile lucratoare.
- reclamatii tehnice urgent: maxim 48 de ore.
- reclamatii complexe: maxim 30 de zile calendaristice.

5.2. Reclamatii/sesizari privind furnizarea agentului termic.

Utilizatorii serviciului de furnizare a agentului termic pot transmite reclamatiile/sesizarile prin :

- email.

- telefonic.

- platforma online.

- registratura fizica la sediul furnizorului.
- prin posta.

Toate reclamatiile/sesizarile se inregistreaza la registratura SPAET, fiecarei solicitari atribuindu-se
un numar unic de inregistrare, comunicat petentului .

Dupa inregistrarea sesizarii si analiza din partea directorului, aceasta este repartizata sefului
serviciului exploatare in vederea verificarii situatiilor sesizate prin deplasare la fata locului.

Se verifica situatia in teren daca este cazul sau in sistemele interne SPAET. Se iau masurile
necesare de remediere tehnicd sau administrativa. Se Intocmeste raspunsul catre utilizator, care va
include:

- constatdrile tehnice.
- termen estimat de remediere (daca problema nu a fost deja rezolvata).
- informatii de a contesta raspunsul.

Comunicarea se realizeaza dupa caz:

- email(daca exista).
- telefonic cu notarea n sistem.
- prin postd pentru cazuri oficiale sau solicitari scrise.
- portal online daca reclamatia a fost scrisa telefonic.
Toate documentele (cerere, raspuns, documente suport) se arhiveaza fizic la S.P.A.E.T. conform
legislatiei n vigoare.
Se intocmesc lunar, trimestial, anual, rapoarte privind numarul total de cereri, sesizari, reclamatii,
timpul mediu de solutionare, tipuri frecvbente de probleme, rata de solutionare in termen legal.
In cazul in care utilizatorul nu este multumit de raspunsul primit de la SPAET, acesta poate face
urmatoarele demersuri:
- depune o contestatie internd la S.P.AE.T.
- se adreseazd A.N.R.E.
- actioneaza 1n instanta conform legislatiei in vigoare.
Termenul de solutionare a petitiilor se face conform legislatiei In vigoare si a contractului de
furnizare agentului termic astfel:
- cereri simple: maxim 10 zile lucratoare.
- reclamatii tehnice urgente: maxim 48 de ore.
- reclamatii complexe(investigatii tehnice, expertize) : maxim 30 de zile calendaristice.

5/7



Serviciul Public de Alimentare cu Procedura operationala Editia 1
Energie Termica

de solutionare a cererilor, sesizirilor si Revizia 1
. reclamatiilor privind furnizarea
Drobeta-Turnu Severin ’ . .
agentului termic Exemplar

Mehedinti
nr.
Cod: PO-DT-SEPTR-03

6. Responsabilitati:

Director S.P.A.E.T.

Primeste reclamatia/sesizarea in forma scrisd sau telefonic, analizeazd modul de solutionare si
dispune remedierea neconformitatii semnalate, compartimentului exploatare.

Urmareste modul de rezolvare.

Responsabilul activititii de montare, stabileste cauzele care au condus la aparitia neconformitatii
care sta la baza reclamatiei.

Mentine inregistrari ale reclamantilor si ale investigatiilor si actiunilor corective intreprinse de
montator.

Primeste de la montatorul M.D.M. procesul verbal de constatare si remediere a reclamatiei si
inscrie in registrul de reclamatii data inchiderii neconformitatii conform procesului verbal de
constatare si de remediere a reclamatiei.

Montatorul M.D.M. primeste de la responsabilul M.D.M. dispozitia de solutionare a
neconformitatii.

Executa lucrarile specifice necesare in vederea solutionarii neconformitatii.

Raporteaza responsabilului M.D.M. rezolvarea si inchiderea neconformitatii.

Sef serviciu exploatare primeste de la conducdtorul unitatii cererea, reclamatia, sesizarea,
analizeazd modul de solutionare si dispune remedierea neconformitétii semnalate personalului din
subordine.

Urmareste modul de rezolvare si informeaza directorul S.P.A.E.T..

7. Formular evidenta modificari
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