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1. SCOPUL PROCEDURII

1.1. Scopul prezentei proceduri este de a descrie responsabilitatile, autoritatea si mecanismele de
tratare a reclamatiilor, petitiilor si solicitarilor de informatii de interes public.

2. DOMENIUL DE APLICARE

2.1. Procedura se aplica in cadrul RAM TERMO VERDE SRL Buzau in toate compartimentele in care se
primesc reclamatii telefonice si se distribuie spre solutionare petitii (cereri, reclamatii, sesizari sau
propuneri formulate in scris sau prin e-mail) si solicitari de informatii de interes public:

- reclamatii telefonice privind disfunctionalitatile din retelele de transport si distributie energie
termica;

- reclamatii telefonice si sesizari scrise privind parametrii de calitate ai agentului termic pentru
incalzire si apa calda de consum:

- solicitari de informatii de interes public.

- sesizari scrise cu privire la modul de stabilire si facturare a consumurilor de energie termica;

- solicitari de expertizare privind contoarele de energie termica aflate in regim de reclamatie la
furnizorul de utilitati;

- reclamatii privind montarea mijloacelor de masurare;

- sesizari referitoare la activitatea angajatilor RAM TERMO VERDE SRL Buzau;

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

3.1. Reglementari internationale

3.1.1. SREN ISO 9001:2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte.

3.1.2. SR EN ISO 14001:2015 - Sisteme de management de mediu.Cerinte cu ghid de utilizare.
3.1.3. SR ISO 45001:2018 - Sisteme de management al sanatétii si securitatii in munca. Cerinte si

indrumari pentru utilizare.

3.2. Legislatie primara

3.2.1. Legea nr. 233 / 2002 pentru aprobarea Ordonantei Guvernului nr.27/2002 privind reglementarea
activitatii de solutionare a petitiilor;

3.2.2. Legea nr. 544/2001 privind liberul acces |a informatiile de interes public;

3.2.3. Ordonanta Guvernului nr. 27/30.01.2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a
petitiilor;

3.2.4. Ordonanta Guvernului nr. 20/1992, privind activitatea de metrologie, modificata si aprobata prin
Legea nr.11/1994;

3.3. Legislatie secundara
3.3.1. Ordinul nr.600/2018 al SGG privind aprobarea Codului controlului intern managerial al entitatilor

publice
3.3.2. Procedura specifica a BRML PS 5-05-C3 Tratarea solicitarilor de expertizare privind contoarele
de energie termica aflate in regim de reclamatie la furnizorii de utilitati.

3.4. Alte documente, inclusiv reglementari interne ale entitatii publice

3.4.1. Manualul de Management Integrat al RAM TERMO VERDE SRL Buzau, cod MMI-RAM TERMO
Editia/revizia in vigoare;

3.4.2. Procedura Controlul elementelor de iesire neconforme, cod PS- 04, editia/revizia in vigoare;

3.4.3. Procedura Neconformitate si actiune corectiva, cod PS-05, editia/revizia in vigoare;
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4. DEFINITII S$I ABREVIERI

4.1. Definitii ale termenilor

Nr.
crt.

Termenul

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

1.

Reclamatie

Nemultumire exprimata de client fata de calitatea
serviciilor furnizate. Se considera reclamatie de [a client
sau parte interesata, una din urmatoarele situatii:

* reclamatie scrisa primita de la client privind
nerespectarea clauzelor contractuale.

* observatiile clientului, scrise sau verbale, din care
rezulta ca produsul/serviciul/procesul nu corespunde
conditiilor specificate.

Petitie

Cererea, reclamatia, sesizarea sau propunerea formulata
in scris ori prin posta electronica, pe care un cetatean sau
o organizatie legal constituita o poate adresa autoritatilor
si institutiilor publice centrale si locale, serviciilor publice
descentralizate ale ministerelor si ale celorlalte organe
centrale, companiilor si societatilor nationale, societatilor
comerciale de interes judetean sau local, precum si
regiilor autonome, denumite in continuare autoritati si
institutii publice

Produs/serviciu neconform

Produs/serviciu care in urma verificarilor se constata ca nu
corespunde cerintelor specifice ale clientilor

Reclamatii neintemeiate

Observatii scrise/verbale ale clientului, care in urma
analizei se constata ca sunt fie nefondate, fie din vina
clientului.

Informatie de interes public

Orice informatie care priveste activitatea sau rezulta din
activitatea unei autoritati publice, indiferent de suportul ori
de forma sau de modul de exprimare a informatiei

Interes public

Interesul ce vizeaza ordinea de drept si democratia
constitutionala, garantarea drepturilor, libertatilor si
indatoririlor fundamentale ale cetatenilor, satisfacerea
nevoilor comunitare, realizarea competentelor autoritatilor
publice

4.2. Abrevieri ale termenilor

Nr. Abrevierea Termenul abreviat
cri.
1 SMI Sistem de management integrat (calitate-mediu-sanatate
si securitate in munca)
2 RMI Reprezentantul managementului pentru SMI
3 CRP Compartiment Relatii Publice
4 PO Procedura operationala
5 |F - Formular
6 |mdm  Mijloace de masurare ]

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




RAM TERMO VERDE SRL Ed./Rev..  1/0

L PROCEDURA OPERATIONALA Cod: PO-06

Buzau TRATAREA RECLAMATIILOR Data:  23.11.2020

Pag: 5/12¥*‘

a1
5.1.1

5.2.
5.21

5.22.

5,23,

524,

3
ro
w

5.2.6.

5. DESCRIEREA PROCEDURII

Generalitati
.Procedura vizeaza ansamblul activitatilor de primire, repartizare, solutionare si expediere a
raspunsurilor la reclamatiile, petitiile (cereri, reclamatii, sesizari sau propuneri formulate in scris
sau prin e-mail) si solicitarile de informatii de interes public adresate RAM TERMO VERDE SRL
Buzau cu scopul de a realiza un circuit de solutionare in termenele si conditiile stabilite de OG
nr.27/2002, aprobata cu modificari si completari prin Legea 233/2002.
In conformitate cu prevederile Regulamentului de Organizare si Functionare al RAM TERMO
VERDE SRL Buzau, o parte din atributile CRP ce tin de sfera tratarii petitiilor, audientelor si a
solicitarilor de informatii de interes public vizeaza:
- Organizarea activitatii de audiente a conducerii societétii;
- Punerea |a dispozitia oricarei persoane fizice/juridice, la cerere,de informatii de interes public,
conform legislatiei in vigoare;
- Inscrierea in +Registrul de corespondenta“ a reclamatiilor scrise privind serviciile
prestate de RAM TERMO VERDE SRL Buziu si transmiterea catre compartimentele de
specialitate a cererilor, reclamatiilor, sesizarilor primite telefonic sau prin e-mail ;
- Intocmirea de rapoarte specifice adresate conducerii societatii despre numarul de cereri,
sesizari, reclamatii, stadiul solutionarii lor, cat si specificitatea acestora.

Tratarea petitiilor si solicitarilor de informatii de interes public
Petitiile (cereri scrise, reclamatii scrise, sesizari scrise) si solicitarile de informatii de interes
public sosite prin intermediul Postei Romane, prin posta electronica (printate si trimise pe
suport de hartie), prin fax sau depuse personal la compartimentul Registratura al RAM TERMO
VERDE SRL Buzau se inregistreaza de citre persoana responsabila in ,Registrul

de corespondenta“ al RAM TERMO VERDE SRL Buziu cod FO01-PS-11, primind numar de
inregistrare si data.

in cadrul acestei operatiuni este necesara respectarea regulilor care prevad: mentionarea
numarului la care a fost inregistrat documentul, data inregistrarii si ora, acolo unde se impune,
numarul si data cu care emitentul a expediat documentul in cauza, continutul pe scurt al
documentului, mentionarea Compartimentului caruia i-a fost repartizat documentul si
semnatura, data expedierii, destinatarul trimiterii, modul de solutionare, daca este cazul-

Daca petitiile sau solicitarile sunt primite de la cetateni, numarul de inregistrare se comunica
pe loc petentului. in cazul in care o reclamatie este transmisa in mod direct unei entitati
functionale din cadrul societatii prin e-mail sau fax, aceasta are obligatia ca in aceeasi zi in care
0 primeste s-o inregistreze la Registratura, unde documentul va primi un numar de inregistrare,
indiferent de forma in care a fost transmis: electronic, format fizic sau fax.

Dupa inregistrare, petitiile (cereri, reclamatii, sesizari scrise) sau solicitarile se transmit
conducerii RAM TERMO VERDE SRL Buzau. Directorul General al societatii sau persoana
delegata analizeaza continutul petitiilor sau solicitarilor si face repartizarea acestora, in functie
de specificul solicitarilor si de competente, aplicadnd o rezolutie privind modalitatea optima si
termenul de rezolvare in conformitate cu prevederile legale.

. Petitiile/solicitarile de informatii de interes public inregistrate vor fi transmise entitatilor

functionale din structura /persoanelor indicate in rezolutie, responsabile cu solutionarea
lor, de catre persoana desemnata in acest sens, pe baza unei condici de corespondenta.
Preluarea documentelor se face de catre persoanele desemnate pe baza de semnatura in
condica de corespondenta, dupa care acestea sunt inregistrate in ,Registrul intern de intrari-iesiri.
Functiile responsabile cu solutionarea si intocmirea raspunsurilor adung informatii pertinente
pentru formularea raspunsurilor atat din compartimentul propriu cat si din alte compartimente
care au legatura cu situatia sau reclamatia care necesits raspuns si, cand e cazul, solicita
avizarea din partea Biroului Juridic.

. Raspunsurile formulate, semnate de persoana care le-a redactat din cadrul entitatii functionale

si asumate de catre functia careia i s-a repartizat petitia/solicitarea de catre Directorul General,
sunt prezentate spre aprobare si semnare Directorului General, dupa care sunt inaintate
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5:2:0,
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compartimentului responsabil Registratura din cadrul RAM TERMO VERDE SRL Buzau pentru
expedierea catre petenti.

in cazul in care documentul necesita un raspuns, entitatea functionala care I-a primit va
transmite raspunsul catre solicitant sub acelasi numar sub care a intrat in Registrul de
corespondenta.

In cazul in care reclamatia e intemeiata se intreprind imediat corectii, actiuni corective.

5.2.10.Raspunsurile/solutiile se transmit in original prin posta sau se predau, dupa caz, direct

5.3.
531,

D2,
5.3.3.

5.3.4.

5.3.5.

petitionarului sub semnatura de primire, in termen de 10 zile sau, dupa caz, in cel mult 30 de
zile de la inregistrarea solicitarii, in functie de dificultatea, complexitatea, volumul lucrarilor
documentare si de urgenta solicitarii (cf. Art.7 din Legea nr. 544/2001). Refuzul comunicarii
informatiilor solicitate se motiveaza si se comunica in termen de 5 de zile de la primirea
petitiilor-solicitarilor.

Tratarea reclamatiilor telefonice

Reclamatiile si sesizarile telefonice primite din partea clientilor, referitoare la disfunctionalitatile
si avariile care apar pe retelele de transport si distributie energie termica, bransamente,
camine de vane, camine de apometre sunt preluate si rezolvate de catre seful sectiei de
termoficare.

Se noteaza adresa la care este sesizata disfunctionalitatea/avaria. Se va avea in vedere sa nu
se confunde adresa avariei cu adresa celui care sesizeaza avaria.

Disfunctionalitatile si avariile din retelele de energie termica se transmit sefului de sector CT/PT
de la Sectia Termoficare din zona respectiva.

Seful de sector stabileste echipa care remediaza disfunctionalitatea/avaria. Dupa rezolvarea
interventiei se comunicé telefonic sefului sectiei Termoficare modul de rezolvare a avariei

data si ora la care s-a finalizat lucrarea.

In cazul in care nu este posibil sa se realizeze interventia sau reclamatia se dovedeste a fi
nefondata, seful de sector anunta seful sectiei Termoficare care face mentiunea
corespunzatoare in registru.

5.4. Inscrierea in audiente

5.4.1.

Reclamatiile care solicita inscrieri in audienta sunt programate functie de natura reclamatiei,
astfel:

- reclamatiile privind activitatea tehnica/de productie/de exploatare sunt inscrise in Registrul de

5.4.2.

5.5.

5.5.1.

5:6.2.

553,

corespondenta, iar Directorul General, deleaga responsabilitatea rezolvarii problemelor sefului
sectiei Termoficare;

- la fel se procedeaza cu reclamatiile privind activitatea economica, delegarea responsabilitatii

facandu-se catre Directorului economic al societatii
Persoanele care solicita audienta sunt conduse, pentru rezolvarea problemelor, la una
din persoanele cu responsabilitatile mentionate mai sus.

Modul de tratare a sesizarilor si reclamatiilor referitoare la parametrii de calitate ai
apei calde de consum furnizate consumatorilor

Reclamatiile telefonice se primesc la secretariatul RAM TERMO VERDE SRL Buzau si se
redirectioneaza catre compartimentul de specialitate. seful sectiei de termoficare. Se
inregistreaza reclamatia, numele si prenumele reclamantului,adresa exacta, nr. de telefon si
daca reclamantul solicitd prelevarea de proba de apa pentru analiza sau nu solicita.
Reclamatiile scrise referitoare la parametrii de calitate ai apei calde de consum se
inregistreaza in Registrul de corespondenta al RAM TERMO VERDE SRL Buzau, cod FO1-
PS-11, iar reclamantul va fi informat privind numarul de inregistrare, numele si functia
persoanei care a preluat reclamatia/sesizarea. Orice reclamatie ulterioara se va referi la
numarul de inregistrare.

Reclamatiile scrise, cu rezolutia aplicata de catre de conducerea RAM TERMO VERDE SRL
Buzau, sunt transmise catre compartimentele in cauza.

Reclamatiile sunt analizate tinand cont de:
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- parametrii agentului termic furnizat mentionati in Registrul de parametri de la PT / CT:

- perioada de timp cét apa calda a curs murdars pana la limpezire;

- perioadele de intreruperi ale furnizarii apei reci de S.C. Compania de Apa sau perioada
cat apa rece a fost furnizata la parametri de calitate necorespunzatori :

- daca reclamatia scrisa a fost precedata de o reclamatie telefonica cu solicitare de prelevare de
probe, pentru aceeasi zona ( PT/CT) si la aceeasi data se tine cont de rezultatele analizei
probei de apa cald3;

5.5.4. Functie de rezultatul verificarilor, biroul in cauza intocmeste raspuns reclamantului mentionand
masurile luate si modul de reglare a consumurilor pe luna respectiva .

5.5.5. In cazul in care reclamantul nu solicita prelevare de probd, seful sectiei de termoficare
dispune operatorului de la punctul/centrala termica o analiza vizuala a aspectului apei reci si
apei calde pe retelele de plecare din punctul termic/centrala termica catre consumatori.

Astfel, se observa culoarea apei (incolora, galbuie, roscata) si gradul de turbiditate (particule
in suspensie sau in stare coloidala).

5.5.6. In cazul in care reclamantul solicita prelevare de proba, seful sectiei de termoficare dispune:

- deplasarea operatorului RAM TERMO VERDE SRL Buzau la locul reclamatiei, in scopul
prelevarii unei probe de apa, atunci cand reclamatia este inaintata in timpul orelor de program
normal de lucru; prelevarea se va face in maximum 45 minute + o ora, de la momentul
anuntului;

- deplasarea operatorului de punct termic in celelalte situatii, cu prelevarea probei in max. 30
minute - 45 minute, de la momentul anuntului.

Prelevarea probelor de apa la intrarea in schimbatoare se face in prezenta reprezentantului

Companiei de Apa. Pe baza probei se decide daca Compania de Apa se face vinovata de

calitatea necorespunzatoare a apei.

9.5.7. Pentru a determina cauzele neincadrarii in parametri ai apei calde de consum operatorul din
punctul termic/centrala termica preleveaza o proba din apa rece la intrarea in schimbatoarele
de caldura pentru apa calda, o proba din apa calda la iesirea din schimbatoarele de caldura si
o0 proba de la bransamentul consumatorului care a facut reclamatia. Se noteaza ora prelevarii.

5.5.8. Prelevarea probelor se face in flacoane de plastic sterile, dopul si gatul sticlei sunt protejate cu
invelis de hértie ori de pergament sau cu folie subtire de aluminiu.

5.5.9. Proba de apa calda de la bransamentul consumatorului este transmisa pentru analiza
laboratorului specializat al S.C. Compania de Apa n cel mai scurt timp posibil, astfel incat sa nu
depaseasca 24 ore din momentul prelevarii (ora prelevarii va fi inregistrata pe procesul verbal
de recoltare si pe eticheta probei).

5.5.10. Furnizarea rezultatului analizei se face in maximum 48 ore de la momentul prelevarii probei
printr-un buletin de analiza. Pan3 la eliberarea buletinului, rezultatele se pot transmite si
imediat dupa efectuarea analizelor, prin telefon, la RAM TERMO VERDE SRL Buziu.

5.5.11.In cazul in care rezultatele analizelor indica o turbiditate ridicata a probelor de apa, reglarea
consumurilor pe luna respectiva se face tindnd cont de criteriile:

- calculul procentului de scadere se face raportand durata de furnizare a apei la parametri
necorespunzatori la total ore furnizate in luna respectiva;

- pentru marirea turbiditatii cu fiecare 20 unitati nefelometrice de turbiditate ( 1 NTU-0,13 grade
de siliciu) se aplica o scadere de 1% din valoarea consumului lunar al utilizatorului:

5.6. Tratarea reclamatiilor privind montarea si indicatiile mijloacelor de masurare
5.6.1. Aceste reclamatii se refera la modul necorespunzator de montare a mijloacelor de masurare
(contare de apa rece/calda, traductoare de debit s contoare de energie termica) in instalatie,
la functionarea lor necorespunzatoare, blocarea lor dupa punerea in functiune, neasigurarea
garantiei pentru fiecare mijloc de masurare montat.
5.6.2. Reclamatiile si sesizarile scrise privind activitatea de montare a mijloacelor de méasurare sunt
inregistrate in ,Registrul de corespondenta al RAM TERMO VERDE SRL. Directorul General al
RAM TERMO VERDE Buzau transmite aceste reclamatii catre sectia Termoficare.
5.6.3. Pentru a fi luate in consideratie, reclamatiile trebuie sa fie transmise in forma scrisa,
reclamantul sa poata fi identificat, din reclamatie sa reiaséa clar obiectul ei si daca reclamatia
se refera la mijlocul de masurare sau la un angajat al firmei prestatoare .
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5.6.4. Responsabilul cu activitatea de montare se deplaseaza la locatia reclamantului, pentru a analiza
situatia care a determinat reclamatia.

5.6.5. Este vertificata asigurarea tronsoanelor de linistire in amonte si in aval de contor, starea generala
a contorului de apa rece/apa calda /traductorului de debit si a contorului de energie termica
constituit din componentele: integrator, contor de apa calda/traductor de debit, pereche
termorezistente, robineti si filtru de impuritati, precum si starea sigiliilor aplicate asupra
contorului/componentelor contorului.

5.6.6. Daca la constatarea vizuala nu se semnaleaza nici o nereguld, se va trece la verificarea
urmatoarelor date furnizate de calculatorul de energie termica:

- indexele la momentul verificarii buclei: energia termica consumata, volumul vehiculat, numarul
total de ore de functionare al contorului de energie termica;

- constanta integratorului care trebuie sa corespunda cu constanta contorului de volum;

- cantitatea de fluid vehiculat prin contor care trebuie sa corespunda cu cea transmisa la
calculatorul de energie termica;

- debitul instantaneu;

- diferenta de temperatura instantanee;

5.6.7. In cazul in care reprezentantul RAM TERMO VERDE SRL Buzau are suspiciuni in privinta
functionarii normale a contorului de energie termica, acesta va fi pus sub supraveghere timp
de cel mult 5 zile, efectudnd in acest interval de timp 1-2 citiri, consemnéandu-se datele respective
intr-un caiet de rezultate. Contorul de energie termica se va demonta numai in cazul in care
suspiciunile asupra functionarii normale a acestuia se confirma .

5.6.8. In cazul in care se constata ca contorul de apa calda/traductorul de debit este blocat, se va
interveni mai intéi la verificarea filtrului de impuritati, dupa care daca acesta nu se deblocheaza,
se va trece la demontarea contorului. In cazul in care integratorul nu afiseaza, acesta se poate
demonta si se va preda pe baza de ,proces verbal de predare-primire” spre verificare unui
Laborator de metrologie autorizat.

5.6.9. In toate aceste cazuri de mai sus constatarile facute se vor consemna in ,Procesele verbale
de punere in functiune (montare-demontare) contoare” si vor fi semnate de ambele parti in
momentul efectuarii verificarilor.

5.6.10.Responsabilul tehnic al activitatii de montare va da raspuns scris reclamantului in care va
explica cauza neconformitatii, deciziile luate pentru inlaturarea ei, stabilirea de despagubiri,
daca este cazul.

5.6.11.In cazul in care orice parte componenta a contorului s-a defectat din vina imputabila a
beneficiarului (termorezistente smulse sau indoite, sigilii deteriorate sau violate, cadrane
debitmetre defecte, cablu REED deteriorat etc.), lucrul acesta se va consemna intr-o nota de
constatare vizata si de beneficiar.

Se va comunica beneficiarului valoarea prejudiciului creat buclei de masurare si se incaseaza
contravaloarea. Dupa recuperarea contravalorii prejudiciului datorat beneficiarului, se va
proceda la remontarea contorului de energie termica/sau a unei componente .

6. RESPONSABILIT[\TI

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

6.1.1. Aproba aceasta procedura si modificarile ei.

6.1.2. Avizeaza si repartizeaza petitiile, in functie de continutul acestora, compartimentelor de
specialitate, care trebuie sa solutioneze petitiile;

6.1.3. Verifica si urmareste atat direct cat si prin personalul din subordine, modul de solutionare a
reclamatiilor, petitiilor si solicitarilor de informatii de interes public.

6.1.4. Aplica rezolutii pe documentele primite din exterior si semneaza raspunsurile adresate petentilor,
impreuna cu sefii de compartiment la care au fost repartizate documentele.

6.2. Birou Tehnic, Management Integrat,Calitate Mediu,Marketing

6.2.1. Verifica prezenta procedura, anexele si modificarile acestora.

6.2.2. Include in ,Raportul pentru analiza efectuata de management” date privind modul de tratare a
reclamatiilor, petitiilor si sesizarilor din cadrul organizatiei.
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6.3. Sefii de compartimente
6.3.1. Primesc reclamatiile si sesizarile scrise, solicitarile de informatii de interes public prin persoana

cu atributii in acest sens:

6.3.2. Solutioneaza si intocmesc raspunsuri la reclamatiile, sesizarile scrise si solicitarile de informatii
de interes public in termenele stabilite, conform Legii 233/2002.

6.3.3. Colaboreaza cu celelalte compartimente, stabilite prin rezolutie, in vederea intocmirii raspunsurilor
si le prezinta conducatorului societatii spre aprobare;

6.3.4. Semneaza raspunsurile la petitii si le transmit, confirmarea facandu-se in Registrul de
corespondenta in care au fost inregistrate;

6.3.5. Coordoneaza transmiterea raspunsurilor catre solicitanti, in termenul legal, prin intermediul
secretariatului sau direct.

6.4. Personal Registratura
6.4.1. Primeste petitiile (cereri scrise, reclamatii scrise, sesizari scrise) si solicitarile de informatii de

interes public sosite prin intermediul Postei Romane, prin posta electronica (printate si trimise
pe suport de hartie), prin fax sau cele depuse personal si le inregistreaza in ,Registrul de
corespondentd” al RAM TERMO VERDE SRL Buzau, cod FO1-PS-11 cu nr. de inregistrare

si data.

6.4.2. Comunica pe loc petentului numarul de inregistrare, daca petitiile sau solicitarile sunt primite
de la cetateni.

6.4.3. Transmite conducerii RAM TERMO VERDE SRL Buzau petitiile (cereri, reclamatii, sesizari
scrise) sau solicitarile de informatii si, dupa aplicarea rezolutiei, entitatilor functionale din
structura societatii/ persoanelor indicate in rezolutie, responsabile cu solutionarea lor.

6.4.4. Expediaza catre petenti raspunsurile redactate de catre functiile carora li s-au repartizat spre
solutionare petitiile/solicitarile de informatii de catre Directorul General.

6.4.5. Urmareste transmiterea raspunsurilor la reclamatii/sesizari in max. 30 zile.

6.5. Personal Birou Productie, Facturare, Contractare si Recuperare Creante,Juridic

6.5.1. Restituie, prin compensare, taxele de demontare, transport, verificare metrologica si remontare
in cazul reclamatiilor intemeiate, achitate anticipat de reclamanti.

6.5.2. Rezolva compensarile cu Compania de Apa, conform contractului, pentru perioada cand apa
rece a fost livrata la parametri necorespunzatori.

6.5.3. Primeste centralizatorul lunar pentru reglarea consumurilor de energie termica si regleaza
consumurile in cazul reclamatiilor intemeiate privind furnizarea agentului termic la parametri
necorespunzatori.

6.5.4. Primeste si rezolva referatele inaintate de seful sectiei de termoficare in cazul reclamatiilor
intemeiate privind functionarea mijloacelor de masurare.

6.6. Responsabilul tehnic al activitatii de montare mijloace de masurare
6.6.1. Se deplaseaza la locatia reclamantului,impreuna cu persoana din sector care a efectuat
montajul pentru a analiza situatia care a determinat reclamatia privind montajul mijlocului de

masurare.
6.6.2. Dispune mdsura necesara eliminarii neconformitatii referitoare la montarea mijlocului de

masurare.
6.6.3. Da raspuns scris reclamantului in care va explica cauza neconformitatii, deciziile luate pentru

inlaturarea ei.

6.6.3. Coordoneaza lucrarile de montare a mijloacelor de masurare, in baza avizului de montator
eliberat de B.R.M.L.

6.6.4. Intocmeste si semneaza inregistrarile necesare activitatii de montare, confor reglementarilor
legale in vigoare.

6.6.5. Efectueaza receptia m.d.m si a celorlalte materiale achizitionate.

6.6.6. Tine gestiunea mijloacelor de masurare montate in baza avizului eliberat de BRML.
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7. Lista de evidenta modificari
Nr - Data g Data Nr ; Semnatura ;
crt. Editia aditiei Revizia raviiel a‘ Descriere modificare conducatorului
: = peg: compartimentului
1 2 3 5 6 7 8
1 1 23.11.2020 0 23.11.2020 Cosma Marian
8. Formular de analiza a procedurii
bl inlocuitor de Aviz favorabil Aviz nefavorabil
Nr. . prenume
e Compartiment SRR drept sau
compartiment delegat Semnatura | Data | Obs. | Semnatura | Data
1 2 3 4 5 6 7 8 9
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9. Lista de distribuire/difuzare

Nr. Denumire Nume si prenume [Semnatura Data | Data retragerii| Data intrarii in
crt. compartiment primirii versiunii vigoare a noi
proceduri
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10. ANEXE, INREGISTRARI, ARHIVARI
Denumirea Elaborator |[Aprobat Nr.de Difuzare Arhivare A
anexei exemplare loc |perioada Alte
0 1 2 8 4 5 6 7 8
1 [Registru de

corespon- denta,
cod FO1-PS-11

2 | Fisatehnica de
inregistrare a

F02-PO-17

m.d.m. montate, coq

3 |Proces verbal de

17

punere n functiune
contoare de energie
termica, cod FO1-PO-

4 |Raport de
neconformi-tate /
actiune corectiva
cod FO1-PS-04
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