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1. SCOPUL PROCEDURII

1.1. Scopul prezentei proceduri este de a stabili regulile si normele aplicabile salariatilor din cadrul RAM
TERMO VERDE SRL, in ceea ce priveste desfasurarea activitatilor legate de acordarea compensatiilor si
despdagubirilor.

Procedura urmareste, de asemenea, sa garanteze respectarea drepturilor beneficiarilor, aplicarea
uniforma a criteriilor de acordare si evitarea oricdror abateri sau conflicte care ar putea apéarea in cadrul

acestui proces.

2, DOMENIUL DE APLICARE

2.1. Procedura se aplica in cadrul RAM TERMO VERDE SRL Buzau de catre compartimentele
implicate, in ceea ce priveste acordarea compensatiilor/despagubirilor.
2.2. Procedura detaliaza etapele care trebuie parcurse pentru desfasurarea in mod organizat, eficient Si
conform cu normele aplicabile a procesului specificat.
2.3. Principalele activitati desfasurate in cadrul procesului includ urmatoarele etape:

- identificarea ;

- planificarea si organizarea activitatilor;

- verificarea si colectarea informatiilor;

- analiza si luarea deciziilor;

- implementarea deciziei si comunicarea rezultatelor;

- monitorizarea si feedback-ul.

3. DOCUMENTE DE REFERINT/:\

. Reglementari internationale
1. SR EN ISO 9001:2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte.
2. 1SO 45001 Managementul sanatatii si securitatii in munca

3.2. Legislatie primara

3.2.1. Legea nr. 31/1990 (**republicata**) privind societétile, cu modificarile si completarile ulterioare;
3.2.2. Legea nr. 82/1991 a contabilitatii (**republicatd**), cu modificarile si completarile ulterioare;

3.2.4. 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;

3.2.5. Legea nr. 53/2003 (**republicata**) privind Codul muncii, cu modificarile si completérile ulterioare;
3.2.6. Legea nr. 296/2004 (**republicata**) privind Codul consumului, cu modificarile si completarile
ulterioare;

3.2.7. Legea nr. 319/2006 a securitatii si sdnatatii in muncé, cu modificarile si completérile ulterioare;
3.2.8. Ordonanta Guvernului nr. 21/1992 (**republicatd**) privind protectia consumatorilor, cu modificarile
si completarile ulterioare;

3.2.9.0rdonanta Guvernului nr. 119/1999 privind controlul intern si controlul financiar preventiv
(“*republicata™), cu modificarile si completarile.

3.3. Legislatie secundara - nu este cazul

3.4. Alte documente, inclusiv reglementari interne

3.4.1. Regulamentul nr. 325/2023 privind organizarea si functionarea Comisiei Speciale pentru
Acordarea Despagubirilor;

3.4.2. Regulamentul intern.
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4. DEFINITII SI ABREVIERI

4.1. Definitii

Nr. |Termenul biefirflfifﬁa s,;ilsau, daca este cazul, actul care defineste

crt. termenul

1 Procedura Prezentarea in scris, a tuturor pasilor ce trebuie urmati, a
metodelor de lucru stabilite si a regulilor de aplicat necesare
indeplinirii atributiilor si sarcinilor, avand in vedere asumarea
responsabilitatilor.

2 Indicator de performanta Parametru al SPAET care reflecta gradul in care este

satisfacuta o anumita necesitate a consumatorilor referitoare
ia calitatea SPAET.
3 Compensatie Suma de bani sau avantajele acordate unei persoane sau

entitati pentru a remedia un prejudiciu, o pierdere sau o lipsa
cauzata de un eveniment sau de o actiune specifica.

4 Despagubire Masura reparatorie prin care o persoana afectata primeste o
suma de bani, bunuri sau alte forme de reparatie pentru
daunele suferite, fie materiale, fie morale

5 Beneficiar Persoana fizica sau juridica ce primeste compensatia,
despagubirea sau orice alta forma de beneficiu rezultat din
procesul reglementat.

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

E Conformitate Respectarea cerintelor legale, regulamentelor interne si
standardelor aplicabile in desfasurarea unui proces.

8. Monitorizare Procesul de supraveghere si verificare continua a unei

activitati, pentru a asigura conformitatea cu procedurile si
reglementarile aplicabile.

4.2. Abrevieri
4.2.1. PO - Procedura operationala
4.2.2. SPAET -Serviciu public de alimentare cu energie termica.

5. DESCRIEREA PROCEDURII

5.1. Generalitati

5.1.1.Procedura vizeaza acordarea compensatiilor si despagubirilor astfel incat sa asigure protectia
consumatorilor si sa gestioneze eficient situatiile care implica disfunctionalitati, pierderi sau alte
evenimente neprevazute (intreruperi repetate sau neplanificate a energiei termice, nerespectarea
termenelor de reparatie, intarzieri in remedierea problemelor). Aceste situatii evidentiaza circumstantele in
care consumatorii pot solicita si primi compensatii/despagubiri.

Criterii pentru acordarea compensatiilor/despagubirilor

1. Verificarea reclamatiilor.

Reclamatia trebuie sa 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 si impactul.in lipsa unei astfel de documentatii, reclamatia poate fi considerata nejustificata, iar
solicitarea de compensatii poate fi respinsa.
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2. Parametrii tehnici neindepliniti.

Verificarea daca s-au respectat parametrii tehnici stabiliti prin contract sau prin reglementarile legale
(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 prelungita a furnizarii 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 s ia in considerare toate aspectele
relevante, pentru a oferi o reparatie justa consumatorilor. Toate aceste criterii asigura ca procesul de
acordare a compensatiilor/despagubirilor este echitabil, transparent si conform cu reglementarile in
vigoare, protejand atat drepturile consumatorilor, cat si responsabilitatile furnizorilor.

5.2. Documente utilizate

5.2.1.Lista documente:

- contractelele - cadru de furnizare a energiei termice;

- reclamatia oficiala contine datele de identificare ale consumatorului (nume, adresa, cod client),
descrierea detaliats a problemei (exemplu: natura si durata intreruperii, parametrii necorespunzatori), data
si ora incidentului, solicitarea explicita de compensatie sau despagubire;

- fisa de interventie contine detalii despre interventia efectuata (data, ora, locatia, natura lucrarilor) numele
echipei tehnice si descrierea actiunilor intreprinse;

- raportul de monitorizare contine Tnregistrari ale parametrilor tehnici (temperatura, presiunea, durata
intreruperilor) si datele colectate de Ia echipamentele de masurare:

- procesele-verbale de constatare contin rezumatul constatérilor in urma inspectiilor efectuate si
descrierea naturii problemei, cauzele identificate:

- decizia de acordare a compensatiei contine concluziile investigatiei, valoarea compensatiei aprobate si
justificarea acesteia si modalitatea de acordare a compensatiei.

5.2.2. Circuitul documentelor

Reclamatia oficiald este intocmita de consumatorul afectat si depusa la furnizor prin mijloace acceptate
(fizic, online, telefonic, prin posta).Aceasta este inregistrata si directionata Catre compartimentele implicate

in rezolvarea prezentei.

5.3. Resurse necesare:
5.3.1. Resurse materiale sunt: documentatie si formulare oficiale, echipamente IT si software echipamente

de monitorizare tehnica (exemplu: senzori pentru temperatura, presiune, debit), dispozitive de inregistrare
si stocare a datelor de performanta ale retelei), resurse de transport (vehicule pentru echipele tehnice
care efectueaza interventii pe teren, echipamente pentru lucrari de reparatii.

5.3.2. Resurse umane — personal operativ, personal administrativ, personal din relatii cu clientii, personal
financiar-contabil, personal juridic.

5.3.3. Resurse financiare necesare sunt stabilite prin bugetul entitatii, necesare acoperirii cheltuielilor
generale in vederea achizitionarii materialelor consumabile necesare acestei activitati si asigurarii

serviciilor de intretinere.

5.4. Modul de lucru
5.4.1. Pentru derularea activitatii privind acordarea compensatiilor/despagubirilor se va proceda astfel:

1. Primirea si inregistrarea reclamatiei , careia i se va atribui un numar de inregistrare si va fi transmisa
catre compartimentele relevante pentru analiza si solutionare.

2. Verificarea preliminara a reclamatiei — se analizeaza informatiile cuprinse in reclamatie.

Verificarea preliminara presupune evaluarea conformitatii reclamatiei cu cerintele procedurale si legale,
care implica urmatoarele:

* respectarea termenului legal: reclamatiile trebuie sa fie depuse in termenul stabilit de contractul de
furnizare sau de reglementarile in vigoare; de exemplu, daca un consumator raporteaza

* analiza documentelor: se verifici daca reclamatia este completa, continand toate informatiile necesare,
cum ar fi descrierea problemei, data si ora incidentului, locatia afectata si impactul raportat;
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» se verificd daca 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 daca consumatorul si-a achitat facturile pentru serviciul de energie termica;
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 reclamatiile legate de calitatea serviciului (exemplu: temperatura scazuta, intreruperi neanuntate),
se consulta datele tehnice disponibile: parametri tehnici inregistrati la data indicata de consumator;

- verificarea interventiilor anterioare: se analizeaza daca echipa tehnica a efectuat lucrari in zona
respectiva si daca 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 care atesta daunele,facturi recente, alte
documente relevante.

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

» reclamatie justificata: cand exista suficiente dovezi ca problema raportata este reala si atribuibila
furnizorului, reclamatia trece la etapa de investigatie detaliata;

» reclamatie nejustificata: daca problema nu poate fi dovedita sau este cauzatéa de factori externi
(exemplu: avarii la instalatiile interne ale consumatorului), reclamatia poate fi respinsa.

3. Se efectueaza investigatia tehnica,care reprezinta etapa esentiala in procesul de solutionare a
reclamatiei, avand rolul de a analiza problema raportata de consumator si de a stabili daca aceasta este
justificata si daca furnizorul este responsabil. Aceastd etapa implica deplasari pe teren, masuratori si
intocmirea de documente tehnice pentru sustinerea concluziilor.

Echipa tehnica se deplaseaza la locul incidentului pentru a evalua situatia raportata. Activitatile
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 caldura insuficienta, se compara
temperatura livrata cu cea stipulata in contract;

- identificarea cauzelor: se determina daca problema este cauzata de furnizor (avarie pe retea) sau de
factori externi (defectiuni in instalatiile interne ale consumatorului).

in timpul investigatiei, echipa tehnica colecteaza date si dovezi pentru a sustine concluziile(observatii
scrise,fotografii,rapoarte de monitorizare).

Dupé efectuarea vizitei in teren, echipa tehnica redacteaza o fisa de interventie, care contine: descrierea
detaliatd a problemei constatate, actiunile intreprinse pentru remedierea situatiei, daca este cazul,
parametrii tehnici masurati si concluziile preliminare privind cauza problemei.

De exemplu: in cazul in care este necesard acordarea unei despagubiri, documentele tehnice sunt trimise
catre compartimentul financiar pentru calcularea valorii compensatiel.

4. Intocmirea procesului-verbal de constatare

In urma analizei se intocmeste un Procesul-verbal, in care este prezentata detaliat situatia constatata.
Un aspect important al analizei juridice este identificarea partii responsabile pentru problema semnalata:
« responsabilitatea furnizorului: daca problema reclamata este cauzata de o avarie sau o deficienta in
reteaua furnizorului, acesta este considerat responsabil;

- responsabilitatea consumatorului: daca problema este cauzata de defectiuni in instalatiile interne ale
consumatorului, reclamatia poate fi respinsa sau solutionarea poate implica costuri pentru consumator;

= factorii externi: se analizeaza daca exista factori externi care exonereaza furnizorul de raspundere, cum
ar fi conditii meteorologice extreme sau alte circumstante de forta 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 analizatd 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 raspuns care include:
* concluzii privind reclamatia: daca cererea este justificata sau nejustificata 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.

6. Calcularea compensatiei/despagubirii reprezinta etapa in care se determina valoarea reparatiei
financiare sau materiale ce urmeaza sa fie oferita consumatorului in conditiile legii. Aceasta se bazeaz3
pe o analiza detaliata a problemei, a impactului suferit de consumator si a costurilor asociate. Scopul
acestei etape este sa asigure ¢a suma acordati este echitabila, justificatd 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 neconformitétii;

* contractul de furnizare: specific obligatiile furnizorului, standardele de performanta si eventualele
penalitati aplicabile pentru incélcarea acestora;

* procesele-verbale de constatare: confirma cauzele si impactul problemelor asupra consumatorului.
Valoarea finald a compensatiei este calculatd prin aplicarea unor formule sau procente definite in
contracte sau reglementari:

= daca durata intreruperilor programate depaseste nivelul garantat prevazut, respectiv 250 de ore pe an si
pe contract, pentru fiecare ora suplimentara operatorul de energie termica va achita utilizatorului afectat 0
compensatie de 0,03% din valoarea facturii de energie termica aferente unei luni similare din anul
precedent; aceasta compensatie se aplica serviciului/serviciilor intrerupte, fie ca este vorba despre
furnizarea apei calde de consum sau a agentului termic pentru incélzire:

* dacéd numarul si durata totald a intreruperilor neprogramate/accidentale depasesc nivelul garantat
stabilit, respectiv 4 intreruperi cu o duratd totald de 12 Zzile pe an si pe contract, pentru fiecare zi
suplimentara operatorul de energie termicd va plati utilizatorului afectat o compensatie de 0,7% din
valoarea facturii de energie termica aferente unei luni similare din anul precedent: aceasts compensatie
se aplica 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 fiecarui
contract pentru anul calendaristic anterior, evaluand necesitatea platii compensatiilor in conformitate cu
prevederile mentionate mai sus.(ord.69/2024).

7. Emiterea deciziei de acordare a compensatiei sau despagubirii reprezinta etapa formala in care
furnizorul finalizeaza analiza cazului si oficializeaza solutia adoptatd. Aceasts decizie include detalii
privind valoarea compensatiei, justificarea acesteia si modalitatea de acordare, fiind comunicata
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:

* avizul juridic: recomandarile emise de compartimentul juridic privind temeinicia cererii si cadrul legal
aplicabil sunt luate in considerare:

* calculul compensatiei: valorile stabilite de compartimentul financiar sunt incluse pentru a justifica suma
acordata consumatorului.

8. Comunicarea deciziei catre consumator este etapa finala in procesul de solutionare a reclamatiei si
de acordare a compensatiei/despagubirii.Dupa primirea deciziei , consumatorul poate solicita informatii
suplimentare sau clarificari.

9. Implementarea deciziei reprezinta etapa finala a procesului de solutionare a reclamatiei si de acordare
a compensatiei/despagubirii. Aceasta presupune punerea in aplicare a solutiei adoptate, fie ci este vorba
de o compensatie financiara, o reducere aplicata pe facturd, reparatii tehnice sau alte masuri corective.
Scopul acestei etape este de a asigura respectarea angajamentelor luate de furnizor si restabilirea
satisfactiei consumatorului.

Dupa implementarea completa a deciziei, toate documentele sunt arhivate.
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» actualizarea sistemului: In dosarul electronic sau fizic al reclamatiei, se inregistreaza detaliile
implementarii (exemplu: suma platita, data interventiei tehnice),
 emiterea unui raport final: se redacteaza un raport care documenteaza intreaga procedura, de la

primirea reclamatiei pana la solutionare;
= arhivarea: toate documentele sunt stocate in conformitate cu politica interna a furnizorului si cerintele

legale de pastrare a datelor.
Pentru a imbunatati procesele viitoare, furnizorul poate evalua situatia implementarii:
= feedback de la consumatori (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.)
Indicatori de performanta:

- timpul mediu de solutionare a reclamatiilor - durata medie necesara pentru a solutiona o
reclamatie, de la primirea acesteia pané 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, an);

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

- valoarea totala a compensatiilor acordate - suma totalé platita pentru compensatii/despagubiri
intr-o perioada specifica;

- rata de satisfactie a consumatorilor - nivelul de satisfactie al consumatorilor fata de modul in care

au fost solutionate reclamatiile(acesta poate fi masurat prin feedback);
- rata de reclamatii recurente - procentul reclamatiilor care apar din nou pentru aceeasi problema,

dupa ce au fost considerate rezolvate;
- costul mediu pe reclamatie - costul mediu al gestionarii unei reclamatii, incluzand costurile

administrative, tehnice si financiare (compensatii/ despagubiri);
- 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.

6. RESPONSABILITATI

6.1. Directorul General al R.A.M. TERMO VERDE Buzau

6.1.1. Aproba procedura si modificarile ei.

6.1.2. Avizeaza si repartizeaza reclamatiile, in functie de continutul acestora, compartimentelor implicate,
spre solutionare;

6.1.3. Aplica rezolutii pe documentele primite din exterior si semneaza raspunsurile adresate.;

6.1.4. Verifica si urmareste atat direct cat si prin personalul din subordine, modul de solutionare a
reclamatiilor, petitiilor

6.2. Compartimentele implicate

6.2.1. Primesc reclamatiile, solutioneaza si intocmesc raspunsurile in termenele stabilite;

6.2.2. Semneaza raspunsurile la petitii si le transmit pentru avizare Directorului General;

6.2.3. Inainteaza raspunsurile catre reclamanti privind rezultatele analizelor si masurile luate.

Acest documenlt este proprietatea intelecluala a RAM TERMO VERDE SRL Buzau. Orice utilizare sau multiplicare partiala sau totala,fara acordul
scris al proprietarului este interzisa.
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7. Lista de evidenta modificari

] I _N_r [ Semnatura
Nr. |Editia| Data editiei | Revizia | Data reviziei aq| Descriere modificare conducatorului
crt. | R B P g'ir_ | compartimentului
Lt 8 |  #F | 4 - g i . A
8. Formular de analiza a procedurii
K r\ignmuemsé inlocuitor de Aviz favorabil Aviz nefavorabil
crt. Compartiment cgnducétor drept sau ]
’ . delegat Semnatura | Data | Obs. |Semnaturd Data
compartiment
1 2 3 q 5 6 7 8 9
9. Lista de distribuire/difuzare
| Nr. Denumire Nume si Semnatura Data Data retragerii |Data intrari in
crt. compartiment prenume primirii versiunii vigoare a
noii
proceduri

Acest document este proprietatea intelectuald a RAM TERMO VERDE SRL Buzau. Orice utilizare sau multiplicare partiala sau totala,fara acordul
scris al proprietarului este interzisa.
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10. ANEXE, INREGISTRARI, ARHIVARI

11.
Nr. Denumirea Elaborator| Aprobat Nr.de Difuzare Arhivare Alte
anexa anexei exemplare loc perioada
0 1 2 3 4 5 6 7 8

1 Diagrama de
flux a procesului

2 Reclamatia
oficiala

3 Contract-cadru
de furnizare a
energiei termice

i Fisa de
interventie

4 Raport de
monitorizare

5] Proces-verbal
de constatare

6 Decizia
acordare
compensatiei

Acest document este proprietatea intelectuala a RAM TERMO VERDE SRL Buzau. Crice utilizare sau multiplicare partiala sau totala,fara acordul
scris al proprietarului este interzisa.



RAM TERMO VERDE SRL

Buzau ACORDAREA

DIAGRAMA DE FLUX A PROCESULUI

ACORDAREA
COMPENSATIILOR/ DESPAGUBIRILOR

PLANIFICARE Primirea si inregistrarea reclamatiei lesiri
EFECTUARE Verificarea preliminara a reclamatiei
Investigatia tehnica lesiri

Intocmirea procesului verbal de constatare lesiri
Analiza juridica
Calcularea compensatiei/despagubirii

Emiterea deciziei si comunicarea catre consummator  lesiri

VERIFICARE/ Implementarea deciziej

IMBUNATATIRE

Verificari periodice

Imbunatatire continua

Acest document este proprietatea intelectuald a RAM TERMO VERDE SRL Buziu. Orice utilizare sau multiplicare partiald sau totala,fara acordul

scris al proprietarului este interzisa.
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Anexa nr.1

Numarul de nregistrare

Fisa de interventije

Proces verbal de constatare

Decizia de acordare a compensatiei






