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1. Scopul procedurii operationale

1.1. Prezenta procedura stabileste cadrul intern aplicabil in cadrul S.C. Termo Urban Craiova S.R.L.
pentru monitorizarea calitatii serviciului public de alimentare cu energie termica in sistem centralizat,
identificarea si gestionarea abaterilor de la cerintele Standardului de Performantd aprobat prin Ordinul
ANRE nr. 69/2024, precum si pentru acordarea compensatiilor si despagubirilor datorate utilizatorilor
sau persoanelor indreptatite.

1.2. Procedura reglementeaza modul de urmarire a indicatorilor de performantd garantati, nivelurile
garantate ale acestora, responsabilititile compartimentelor implicate, modalitatea de analizd a
solicitarilor, calculul si plata compensatiilor/despagubirilor, evidenta abaterilor si raportarea indicatorilor
catre ANRE.

1.3. Procedura are rolul de a asigura derularea activitdtilor in conditii de legalitate, transparenta,
trasabilitate si control intern, sprijinind conducerea societatii in luarea masurilor necesare pentru
prevenirea, limitarea si remedierea abaterilor constatate.

2. Domeniul de aplicare

2.1. Procedura se aplica in cadrul S.C. Termo Urban Craiova S.R.L., in toate activitatile care privesc
prestarea serviciului public de alimentare cu energie termica in sistem centralizat, respectiv producerea,
distributia, masurarea, facturarea, relatia cu utilizatorii, solutionarea cererilor/sesizarilor/reclamatiilor si
acordarea compensatiilor/despagubirilor.

2.2. Sunt implicate, dupd caz, urmatoarele structuri interne: Sectia Productie, Sisteme de Masurare,
Metrologie, Mediu, ISCIR, Compartimentul Tehnic, Compartimentul Financiar-Contabilitate, precum si
orice alt compartiment care detine date necesare aplicarii prezentei proceduri.

2.3. Procedura se aplica in relatia cu utilizatorii care au incheiate contracte de furnizare/conventii de
facturare a energiei termice cu S.C. Termo Urban Craiova S.R.L., cu solicitantii de
bransare/racordare/debransare, precum si cu proprietarii afectati, in conditiile Standardului, de
functionarea sau intretinerea necorespunzatoare a instalatiilor SACET.

2.4. Toate compartimentele implicate au obligatia de a furniza, in termen, datele si documentele necesare
pentru analiza abaterilor, calculul compensatiilor/despagubirilor, intocmirea raportarilor si publicarea
informatiilor obligatorii.

3. Documente de referinta

3.1. Legislatie primara

a) Legea nr. 325/2006 privind serviciul public de alimentare cu energie termica, republicata, cu
modificarile si completarile ulterioare;

b) Legea nr. 51/2006 a serviciilor comunitare de utilitati publice, republicata, cu modificarile si
completarile ulterioare;

c) Legea nr. 121/2014 privind eficienta energeticd, cu modificarile si completarile ulterioare;

d) Legea nr. 372/2005 privind performanta energetica a cladirilor, republicata, cu modificarile si
completarile ulterioare.

3.2. Legislatie secundara si reglementari aplicabile

a) Ordinul ANRE nr. 69/2024 privind aprobarea Standardului de Performanta pentru serviciul public de
alimentare cu energie termica in sistem centralizat;

b) Ordinul ANRSC nr. 91/2007 privind aprobarea Regulamentului-cadru al serviciului public de
alimentare cu energie termica;

c¢) Ordinul ANRSC nr. 483/2008 privind aprobarea Contractului-cadru de furnizare a energiei termice;
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d) Ordinul nr. 29/1993 pentru aprobarea Normativului-cadru privind contorizarea apei si a energiei
termice;

e) Ordonanta de urgentd nr. 105 din 02.09.2024 privind unele masuri de protectie sociala;
f) Legea nr. 226/2021 privind stabilirea masurilor de protectie sociald pentru consumatorul vulnerabil de
energie;

g) H.G. nr. 1073/2021 pentru aprobarea Normelor metodologice de aplicare a Legii nr. 226/2021;
h) alte acte normative, standarde tehnice, hotarari ale autoritatilor administratiei publice locale si
reglementari aplicabile serviciului.

4. Definitii si abrevieri

4.1. Definitii

In sensul prezentei proceduri se utilizeaza definitiile previzute de Legea nr. 325/2006, Legea nr.
51/2006, Ordinul ANRSC nr. 91/2007 si Ordinul ANRE nr. 69/2024.

In aplicarea prezentei proceduri, termenii de mai jos au urmatoarele semnificatii:

» Indicator de performanta garantat — indicator pentru care este stabilit un nivel garantat,

obligatoriu de respectat de operatorul SPAET, in conditiile Standardului.

» Compensatie — sumad de bani platitd de operatorul SPAET ca penalitate, in cazul nerespectarii
nivelului garantat al unui indicator de performanta garantat.

> Despagubire — suma de bani platita unui utilizator sau proprietar afectat ca urmare a intretinerii ori
functionarii necorespunzatoare a instalatiilor/echipamentelor SACET, in conditiile Standardului.

> Intrerupere a SPAET — situatia in care circulatia agentului termic se intrerupe pe o perioadd mai
mare de 24 de ore.

> Limitare a SPAET - situatia in care circulatia agentului termic este Intreruptd sau limitata pe durata
uneia sau mai multor ore dintr-o zi.

> Zilucratoare — orice zi calendaristica, alta decat simbata, duminica sau zilele declarate libere la
nivel national.

4.2. Abrevieri

Nr. crt. |Abreviere Denumire

1 ANRE Autoritatea Nationala de Reglementare in Domeniul Energiei
Autoritatea Nationala de Reglementare pentru Serviciile Publice de

2 ANRSC o ° <
Gospodarire Comunala

3 SACET Sistem de alimentare centralizatd cu energie termica

4 SPAET Serviciu public de alimentare cu energie termica in sistem centralizat

5 Operator SPAET [S.C. Termo Urban Craiova S.R.L.

6 AAPL Autoritatea administratiei publice locale

7 CFC Compartimentul Financiar-Contabilitate

8 PDET Productie/Distributie Energie Termica

9 PT/CT Punct termic/Centrala termica

10 ACC/ACM Apa calda de consum/Apa calda menajera

11 INC Agent termic pentru incalzire

12 PV Proces-verbal

13 HCL Hotarare a Consiliului Local Craiova

5. Descrierea procedurii
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5.1. Reguli generale privind asigurarea calitatii serviciului

5.1.1. S.C. Termo Urban Craiova S.R.L., in calitate de operator SPAET, asigura prestarea serviciului
public de alimentare cu energie termicd in sistem centralizat cu respectarea conditiilor de calitate
prevazute de Standardul de Performantd aprobat prin Ordinul ANRE nr. 69/2024.

5.1.2. Operatorul urméreste, inregistreaza si controleaza, prin compartimentele responsabile, cel putin
urmatoarele activitati:

a) masurarea/stabilirea consumurilor de energie termica aferente fiecarui utilizator si fiecarei perioade de
facturare;

b) facturarea si plata energiei termice furnizate;

c) masurarea, determinarea si Inregistrarea parametrilor agentului termic;

d) masurarea/stabilirea consumurilor de apa rece pentru prepararea apei calde de consum;

e) accesul tertilor la reteaua termica, inclusiv emiterea avizelor tehnice de bransare/racordare si
programarea productiei si/sau achizitiei de energie termica;

f) debransarea/deconectarea de la SACET;

g) inregistrarea, analizarea si solutionarea cererilor, sesizarilor si reclamatiilor;

h) acordarea compensatiilor si despagubirilor;

1) inregistrarea duratei suplimentare a Intreruperilor programate, a intreruperilor
neprogramate/accidentale si a abaterilor parametrilor agentului termic fata de clauzele din contractele
incheiate, inclusiv a masurilor necesare /intreprinse pentru remediere;

Jj) Inregistrarea situatiilor de nefunctionare sau functionare defectuoasa a grupurilor/ echipamentelor de
masurare instalate in SACET, inclusiv a masurilor necesare/intreprinse pentru remediere.

5.1.3. Datele rezultate din activitatile prevazute la pct. 5.1.2 se centralizeaza in evidentele interne ale
operatorului si stau la baza calculului compensatiilor/despagubirilor, a raportarii ciatre ANRE si a
publicarii informatiilor obligatorii.

5.2. Indicatori de performanta garantati

5.2.1. Indicator privind bransarea/racordarea la SACET

5.2.1.1. La primirea unei cereri pentru realizarea unui bransament termic nou sau pentru modificarea
la SACET.

5.2.1.2. Daca solutiile identificate sunt eficiente din punct de vedere tehnic (evaluarea infrastructurii
existente, tehnologii disponibile, capacitate termicd disponibila, distantd fata de sursa, respectarea
conditiilor de coexistentd a bransamentului propus in raport cu celelalte utilitdti, respectarea
metodologiilor tehnice si a normelor in vigoare, in special a cerintelor de eficienta energetica, etc.) si
fezabile economic, si emita avizul tehnic de racordare. In cazul in care solutiile identificate nu respecti
cerintele de mai sus, operatorul SPAET trebuie sa comunice solicitantului cd nu se poate emite un aviz
favorabil, precizand totodata si motivele respingerii.

. < Nivel .
Indicator de performanta garantat Compensatie
’ garantat ’
Intervalul de timp de la inregistrarea cererii de bransament . . .
. . A« . o 60 zile 250 lei + 25 lei/zi
nou/modificare bransament existent pand la solutionare, prin emiterea|, . A
. . L . . . ’ lucratoare |de intarziere
avizului sau comunicarea respingerii motivate

5.2.2. Indicatori privind continuitatea SPAET
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5.2.2.1. Operatorul SPAET are obligatia de a asigura continuitatea serviciului si de a lua masurile tehnice
si organizatorice necesare pentru prevenirea, limitarea si remedierea intreruperilor/limitarilor.

5.2.2.2. Intreruperile programate se comunici utilizatorilor cu cel putin 10 zile inainte de data inceperii
acestora, prin mijloacele prevazute in contracte, prin afisare pe site-ul propriu si, dupd caz, prin mass-
media sau alte mijloace de informare publica.

5.2.2.3. Intreruperile neprogramate/accidentale se comunici in cel mai scurt timp posibil, cu indicarea
cauzel, a zonei afectate si a duratei estimate de remediere.

Indicator garantat Nivel garantat Compensatie
Durata suplimentara (ce depaseste durata 0,03% din valoarea facturii pentru o
programatd) a Intreruperilor programate ale 250 ore/an si contract [luna similara din anul anterior,
SPAET pentru fiecare ord suplimentara

4 intreruperi cu durata |0,7% din valoarea facturii pentru o
cumulata de 12 zile/an |luna similara din anul anterior,
si contract pentru fiecare zi suplimentara

Numarul si durata cumulata a intreruperilor
neprogramate/accidentale ale SPAET

5.2.3. Indicator privind calitatea parametrilor agentului termic

5.2.3.1. S.C. Termo Urban Craiova S.R.L., in calitate de operator SPAET, urmareste asigurarea agentului

termic la parametrii prevazuti in contractele incheiate si In reglementarile tehnice aplicabile, in limitele

responsabilitatilor care ii revin asupra instalatiilor, echipamentelor si activitatilor aflate in exploatarea
sau gestiunea sa.

5.2.3.2. Compensatia pentru nerespectarea parametrilor agentului termic se datoreaza numai daca

abaterea de la parametrii contractuali este cauzatd de fapte, omisiuni, deficiente de exploatare, intretinere

sau interventie imputabile operatorului SPAET, constatate prin documente tehnice, inregistrari ale
parametrilor, procese-verbale ori alte documente justificative.

5.2.3.3. Nu se datoreaza compensatie in situatiile in care abaterea este determinata de cauze neimputabile

operatorului SPAET, precum:

» Avarii, limitdri sau Intreruperi pe lantul de aprovizionare cu energie termica,

» Starea ori functionarea necorespunzatoare a instalatiilor interioare ale utilizatorilor/ condominiilor;

» Lipsa sau nefunctionarea sistemelor de recirculare;

» Reducerea semnificativa a numarului de consumatori bransati fatd de configuratia pentru care a fost
proiectat/dimensionat SACET, cu efect asupra debitelor, timpilor de tranzit sau temperaturii agentului
termic;

» Forta majord, conditiile meteorologice deosebite ori alte cauze exceptate potrivit Standardului si
legislatiei aplicabile.

5.2.3.4. Analiza fiecdrei situatii se realizeaza in raport cu punctul de delimitare stabilit prin contract, cu

inregistrarile parametrilor agentului termic si cu responsabilitatile ce revin partilor potrivit contractului si

reglementarilor aplicabile.

Nivel

Indicator de pervormanta garantat
’ garantat

Compensatie

Durata de functionare cu cel putin unul dintre 250 ore/an si 0,03% din valoarea facturii pentru o lund
parametrii agentului termic livrat in afara contract similara din anul anterior, pentru fiecare
limitelor prevazute in contract ord suplimentara

5.2.4. Indicatori privind cererile, sesizirile, reclamatiile si grupurile de masurare
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5.2.4.1. Operatorul SPAET inregistreaza, analizeaza si solutioneaza cererile, sesizarile si reclamatiile
primite de la utilizatori, solicitanti sau persoane indreptatite, in legatura cu SPAET/SACET, contractele
incheiate sau acordarea compensatiilor/despagubirilor.

5.2.4.2. Raspunsul se transmite 1n scris, motivat, cu indicarea solutiei adoptate si a temeiurilor avute in
vedere.

Nivel

Indicator de performanta garantat
’ garantat

Compensatie

Intervalul de timp de la inregistrarea sesizarii privind functionarea
defectuoasa a grupului/echipamentului de masurare pana la solutionare,
inclusiv reparare/inlocuire, dupa caz

10 zile 30 lei/zi de
lucratoare |intarziere

Intervalul de timp de la inregistrarea cererii pentru acordarea de
compensatii pana la solutionare, prin plata integrala sau comunicarea
respingerii motivate

60 zile 10 lei/zi de
lucratoare [intarziere

6. Responsabilitati

6.1. Administratorul/Conducerea societatii aproba masurile necesare pentru aplicarea procedurii,
asigura resursele necesare si dispune masuri pentru remedierea deficientelor constatate.

6.2. Compartimentul Tehnic/Sectia Productie asigura constatarea tehnicd a intreruperilor, limitarilor,
abaterilor de parametri, defectiunilor grupurilor de masurare si intocmeste documentele justificative.

6.3. Compartimentul Sisteme de Masurare/Metrologie verifica sesizarile privind
grupurile/echipamentele de masurare, propune masuri de reparare/inlocuire si transmite documentele de
constatare.

6.4. Compartimentul Administrativ (Secretariat) inregistreazd cererile, sesizarile si reclamatiile,
asigurd transmiterea acestora catre compartimentele competente si urmareste respectarea termenelor de
raspuns.

6.5. Compartimentul Financiar-Contabilitate calculeazd si operecazd compensatiile/despagubirile
aprobate, prin includerea sumelor in facturi sau prin plata directd respectiv prin alte modalitati stabilite
cu solicitantul, dupa caz.

6.6. Compartimentul responsabil cu raportarea ANRE centralizeaza indicatorii, intocmeste
machetele de raportare, solicitd date de la compartimentele implicate si asigura transmiterea raportarii in
termen.

6.7. Compartimentul responsabil cu administrarea site-ului publicd si actualizeazd informatiile
obligatorii privind indicatorii, intreruperile/limitarile si procedurile aplicabile.

7. Plata compensatiilor si a despagubirilor

7.1. Conditii generale de acordare

7.1.1. Compensatiile si despagubirile se acorda in conditiile Standardului de Performanta aprobat prin
Ordinul ANRE nr. 69/2024, daca, In urma analizei efectuate, rezulta cd cererea este intemeiatd sau ca
utilizatorul este Indreptatit la plata automata.

7.1.2. Nu se acorda compensatii/despagubiri in situatiile determinate de:

a) Forta majora, conform legii;

b) Conditii meteorologice deosebite (temperaturi sub temperaturile exterioare conventionale de calcul,
inundatii, Inzapeziri, alunecari de teren, viscole);

c) Starea sau functionarea necorespunzatoare a instalatiilor utilizatorilor;

d) Nerespectarea obligatiilor contractuale de catre utilizatori,
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e) Infrastructura altor operatori de utilitati publice amplasatd in vecinatatea SACET;
f) Alte situatii exceptate potrivit Standardului sau legislatiei aplicabile.

7.2. Plata compensatiilor

7.2.1. Compensatiile se acordd in cazul nerespectdrii nivelurilor garantate ale indicatorilor de
performantd prevazuti de Standardul de Performantd aprobat prin Ordinul ANRE nr. 69/2024, in
conditiile prezentei proceduri.

7.2.2. Cererea pentru acordarea compensatiilor se depune de utilizator la registratura operatorului, prin
posta, prin e-mail sau prin alte mijloace puse la dispozitie de operator.

7.2.3. Cererea se solutioneaza in termen de maximum 60 de zile lucratoare de la data Inregistrarii, prin
plata compensatiei datorate sau prin comunicarea respingerii motivate.

7.2.4. Compensatiile aferente depasirii duratei intreruperilor programate/neprogramate si functiondrii cu
parametri necorespunzatori ai agentului termic se acordd fara cerere din partea utilizatorilor, pe baza
analizei anuale realizate de operator in primul trimestru al anului urmator.

7.3. Plata despagubirilor

7.3.1. Despagubirile se acorda utilizatorilor sau proprietarilor afectati pentru prejudicii cauzate de
intretinerea ori functionarea necorespunzatoare a instalatiilor/echipamentelor SACET aflate in
responsabilitatea operatorului SPAET, dacd prejudiciul si legatura de cauzalitate sunt constatate si
dovedite.

7.3.2. In cazul deteriorarii unor constructii, spatii sau instalatii, solicitarea se analizeazi pe baza
documentelor justificative si a constatarilor tehnice.

7.3.3. Constatarea se consemneaza intr-un proces-verbal, insotit, dupa caz, de fotografii, note tehnice,
documente de proprietate, devize, facturi, expertize sau alte inscrisuri relevante.

7.3.4. Compartimentele competente verifica situatia reclamatd si propun, dupa caz, admiterea sau
respingerea motivata a solicitarii.

7.3.5. Plata despagubirii se aprobd numai dacd se confirma legatura de cauzalitate intre prejudiciu si
functionarea/intretinerea  necorespunzatoare a instalatiilor/echipamentelor SACET aflate in
responsabilitatea operatorului.

7.3.6. In cazul respingerii solicitirii, operatorul comunici solicitantului raspunsul motivat, cu indicarea
argumentelor tehnice si/sau juridice avute in vedere.

7.4. Modalitati de plata

7.4.1. Plata compensatiilor aprobate se face, dupa caz:

a) Prin luarea in considerare a sumelor corespunzétoare in facturile emise conform contractelor incheiate
de operatorul SPAET cu solicitantii;

b) prin plata directd catre solicitant, conform modalitdtii de plata notificate de acesta, in termen de
maximum 5 zile lucrdtoare de la data primirii informatiilor necesare efectuarii platii.

7.4.2. Plata despagubirilor aprobate se poate realiza prin modalitatile prevazute la pct. 7.4.1, in masura in
care acestea sunt aplicabile, precum si prin alte modalitati, termene sau conditii specifice convenite cu
solicitantul, cu respectarea prevederilor legale incidente.

7.5. Evidenta abaterilor si a platilor

7.5.1. Operatorul SPAET tine evidenta abaterilor de la Standard, cu documentele justificative aferente.
7.5.2. S.C. Termo Urban Craiova S.R.L. asigura evidenta strictd si trasabila a abaterilor de la cerintele
Standardului, prin consemnarea cauzelor, imprejurarilor, duratei, localizarii, utilizatorilor afectati,
masurilor dispuse si documentelor justificative aferente, inclusiv procese-verbale de constatare, note de
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sesizare, Inregistrari ale parametrilor, rapoarte tehnice, dispozitii interne tehnico-organizatorice sau orice
alte inscrisuri relevante.

7.5.3. Costurile aferente compensatiilor si despagubirilor pltite nu se iau in considerare la stabilirea,
ajustarea sau modificarea preturilor si tarifelor SPAET.

8. Raportarea indicatorilor de performantia citre ANRE

8.1. Operatorul SPAET transmite anual catre ANRE raportarile privind valorile realizate ale indicatorilor
de performanta, conform machetelor publicate de ANRE.

8.2. Raportarea se transmite incepand cu data de 1 iulie a anului urmator celui raportat, dar nu mai tarziu
de ultima zi lucratoare anterioara datei de 15 august.

8.3. Raportarea se transmite prin e-mail, in format electronic prelucrabil, conform machetelor stabilite de
ANRE, insotitd de o adresd de inaintare, cu precizarea tipului de raportare si a bazei legale/de
reglementare.

8.4. Raportarea cuprinde:

a) Valorile indicatorilor de performanta, la nivel anual si trimestrial;

b) Analiza performantelor obtinute;

c) Deficientele constatate;

d) Masurile de remediere a deficientelor constatate;

e) Situatiile justificate de fortd majora sau conditii meteorologice deosebite;

f) Alte date solicitate prin machetele ANRE.

8.5. Machetele de raportare se intocmesc pe baza datelor furnizate de compartimentele responsabile, se
verifica intern si se asuma prin semndtura reprezentantului legal al operatorului.

9. Obligatii de publicare si transparenta

9.2. Conform Standardului de Performanta stabilit prin Ordinul nr. 69/2024 de catre presedintele ANRE,
S.C. Termo Urban Craiova S.R.L. are urmatoarele obligatii:

9.3. Sa elaboreze, sd actualizeze si sa publice pe site-ul propriu toate procedurile interne prevazute la art.
8 alin. (1) lit. h) din Standard, cu aprobarea AAPL Craiova, dupd parcurgerea procesului de consultare
publica;

9.4. Sa publice pe site-ul propriu indicatorii de performantd garantati si nivelurile garantate ale acestora;
9.5. Sa actualizeze si sd mentind disponibile pe site-ul propriu comunicdrile privind intreruperile
programate, neprogramate sau accidentale, pana la iIncetarea perioadelor de intrerupere/limitare
corespunzatoare;

9.6. Sa comunice in scris solutionarea sau respingerea oricdrei cereri, sesizdri ori reclamatii primite, cu
indicarea argumentelor aferente.

9.7. Operatorul SPAET are obligatia de a implementa sistemul informatic necesar platii automate a
compensatiilor prevazute la art. 40 alin. (2) din Standard.

10. Documente utilizate

Pentru aplicarea prezentei proceduri se utilizeaza, dupa caz:

» Registrul cererilor, sesizdrilor si reclamatiilor primite;

» Cererile pentru acordarea compensatiilor/despagubirilor;

» Registrul de evidenta a abaterilor de la Standardul de Performanta;

» Fisele de parametri;

» Procesele-verbale de citire a grupurilor de masura, intocmite conform procedurilor interne;
» Documente justificative transmise de solicitanti;

» Machetele de raportare ANRE;
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» Adrese de inaintare, note interne, dispozitii si aprobari,
» Orice alte documente, evidente sau inscrisuri necesare pentru constatarea, analizarea, justificarea si
solutionarea situatiilor reglementate de prezenta procedura.

11. Resurse necesare

11.1. Resurse materiale

Pentru aplicarea procedurii sunt necesare: spatii de lucru, echipamente IT, aplicatii informatice, mijloace
de comunicare, imprimante, arhive fizice/electronice, sisteme de masurare si inregistrare, precum si alte
dotari necesare activitatii.

11.2. Resurse umane

Aplicarea procedurii se realizeaza de personalul S.C. Termo Urban Craiova S.R.L. din compartimentele
implicate, potrivit atributiilor de serviciu si responsabilitatilor stabilite prin prezenta procedura.

11.3. Resurse financiare

Resursele financiare necesare includ cheltuielile administrative, costurile aferente sistemelor informatice
si de masurare.
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12. Formulare, anexe, inregistrari

Anexa 1
CERERE DE ACORDARE A COMPENSATIILOR
- MODEL -

Catre: S.C. Termo Urban Craiova S.R.L.

Subsemnatul/SUDSCIISA  coovveveiiiiiei e , cu domiciliul/sediul 1n
................................................................................................................................ , telefon/e-mail
........................................................................ , In calitate de utilizator/solicitant, titular al
contractului/conventiel  NI.  ..oooovveviieiienieeie e, , aferent(d) locului de consum
........................................................................ , solicit acordarea compensatiei prevazute de Standardul de

Performanta aprobat prin Ordinul ANRE nr. 69/2024.

1. Motivul solicitarii:

O depasirea termenului pentru emiterea avizului de bransare/racordare;

O functionarea defectuoasa a grupului/echipamentului de masurare;

O nesolutionarea in termen a cererii pentru acordarea compensatiei,

O alta situatie privind nerespectarea unui indicator de performanta garantat prevazut de Standard:

4. Documente anexate:

O copie contract/conventie, daca este cazul;

O copie cerere/sesizare/reclamatie anterioara, daca este cazul;

0 documente din care rezulta nerespectarea indicatorului de performantd garantat invocat;
O alte documente JUStIfICAtIVE: .......cccuiieiiiieiieeieeeeece e

5. Modalitatea de plata solicitata:
O luarea 1n considerare a sumei in factura emisa conform contractului/conventiei;

O plata directd In contul IBAN .....cocoiiiiiiiiniiiceeee e , deschis la banca
......................................................................................................................... , titular

Solicit comunicarea raspunsului la adresa/e-mailul indicat(a) mai sus, in termenul legal.

Data: .ccoovvveeee.

Semnatura; ....................




PROCEDURA OPERATIONALA Cod :PO-CT-01
Wrban Editia : 1

TERMO URBAN ASIGURAREA CALITATII SERVICIULUI SI Revizia : 0
CRAIOVA S.R.L. ACORDAREA COMPENSATIILOR Pagina : 13 din 14

Anexa 2
REGISTRU DE EVIDENTA A ABATERILOR DE LA STANDARDUL DE PERFORMANTA
Tip abatere Document
Nr. |Data si ora inceput / Localizare (Parametrii/ Doveditor (nr. PV, |Incadrare
crt. sfarsit (punct delimitare)) intrerupere/ nr. adresa sesizare, | exceptii
termen) etc.)
0 1 2 3 4 5
1
2
3
4
5
6
7
Anexa 3 .
REGISTRU COMPENSATII SI DESPAGUBIRI
Nr Contract/loc Tip Nivel | Depasire | Suma |Mod Data

Solicitant/utilizator

crt. consum |indicator/situatie |garantat|constatata|calculata | plata | platii/comunicarii Observatii
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Anexa 4
DIAGRAMA DE PROCES PRIVIND SOLUTIONAREA CERERILOR DE
COMPENSAIII/DESPAGUBIRI

Inregistrarea cererii la Compartimentul
Administrativ/Secretariat.

v

Transmiterea cererii catre
compartimentul competent.

I

Verificarea datelor contractuale si tehnice

'

Intocmirea notei de analizd/procesului-
verbal de constatare.

v

Stabilirea incadrarii in Standard si
verificarea exceptiilor.

v

Calculul compensatiei/despagubirii, daca
este cazul.

v

Aprobarea platii sau a respingerii

motivate.

Respingere
motivata

; l

Comunicarea raspunsului

Aprobare

catre solicitant. Comunicarea
raspunsului catre
¢ solicitant.

Operarea platii/compensarii in
evidentele financiar-contabile.

Inscrierea in registrele de
evidenta.

»
L l




