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1. SCOP

Procedura are ca scop determinarea, intelegerea, analiza si tratarea solicitarilor si
reclamatiilor primite de la clienti sau de la partile interesate la nivelul Termo Ploiesti S.R.L.

2. DOMENIUL DE APLICARE

Se aplica atat la departamentul care asigura interfata cu clientul/solicitantul cat si in
compartimentele in care se analizeaza si se trateaza solicitarile si reclamatiile primite.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

4,

SR EN ISO 9000:2015 Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si
vocabular;

SR EN I1SO 9001:2015 Sisteme de management al calitatii. Cerinte;

SR EN ISO 14001:2015 Sisteme de management de mediu. Cerinte cu ghid de
utilizare;

HCL 475/2022:

— Contractul de delegare al gestiunii serviciului public de alimentare cu energie
termica — activitatea de producere, transport, distributie si furnizare a energiei
termice In Municipiul Ploiesti

— Regulament al serviciului public de alimentare cu energie termica produsa

in mod centralizat in sistem productie-transport-distributie al Municipiului
Ploiesti

INDICATOR DE PROCES

Indicatori specifici pentru Centrul de Apel:

— Numar de apeluri preluate.

Indicatori specifici pentru BRC:

~ Numar reclamatii (solicitari) la care s-a raspuns pe loc/Numar total de solicitéri
(reclamatii) pe tipuri;

Indicatori specifici pentru corespondenta scrisa:

— Timp mediu de raspuns la scrisori, zile;

Indicatori generali:

— Numar de reclamatii intemeiate/numar total de reclamatii (pe tipuri R1, R2, R3, a,
b si total), %;

— Numar total de reclamatii de mediu justificate.

5. DEFINITI S| ABREVIERI
5.1.Definitii

Definitile conform SR EN ISO 9000:2015 Sisteme de management al calitatii. Principii
fundamentale si vocabular, SR EN ISO 14001:2015 Sisteme de management de mediu.
Cerinte cu ghid de utilizare si SR EN I1SO 19011:2018 Linii directoare pentru auditarea
sistemelor de management,

Organizatie: Termo Ploiesti S.R.L.
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Compartiment: orice structura organizatorica din cadrul Termo Ploiesti S.R.L., cum ar fi:
serviciu, birou, sectie, sector, atelier, echipa, formatie, compartiment.

Proces: ansamblu de activitati corelate sau in interactiune care utilizeaza elemente de
intrare pentru a livra un rezultat intentionat.

Trasabilitate: capacitatea de a reconstitui istoricul, aplicarea sau localizarea unui obiect;

Corectie: actiune de eliminare a unei neconformitati detectate (poate fi intreprinsa inainte,
impreund cu, sau dupa o actiune corectiva).

Obiectiv: rezultat de indeplinit; poate fi strategic, tactic sau operational.

Client: Orice entitate — persoana fizica si/sau juridicé cu care Termo Ploiesti S.R.L. are
semnat un contract de furnizare energie termica;

Solicitant: Orice entitate — persoana fizica sifsau juridicd avand interes in obtinerea de
informatii legate de activitatea desfagsuratd de Termo Ploiesti S.R.L. a caror obligativitate
de comunicare este prevazuta in legislatia in vigoare.

Serviciu: rezultatul cel putin a unei activitati realizatéd in mod necesar la interfata dintre
furnizor si client.

Neconformitate: neindeplinirea unei cerinte.

Solicitare: cerere a clientului/solicitant adresata furnizorului si care, in general, este legata
de serviciu de furnizare a energiei termice dar nu priveste calitatea serviciului.
Reclamatie: sesizare a clientului adresata furnizorului in care, in general se refera la
cantitatea/calitatea serviciului oferit de acesta sau sesizare a solicitantului cu privire la
nerespectarea prevederilor legale in vigoare.

Consumator: Orice consumator casnic, locatar al unui apartament din blocuri de locuit
alimentate de Termo Ploiesti S.R.L.

5.2.Abrevieri

SMI - Sistem de management integrat
DG - Director general

BRC - Birou Relatii Clienti

MC - Manager Comercial

MUED - Manager Unitate Exploatare Distributie
CCC - Condica Corespondenta Comerciala

6. RESPONSABILITATE $1 AUTORITATE

6.1. Director General

e Aproba informatiile documentate, prezenta procedura si toate actualizarile ulterioare
ale acesteia;
e Aproba strategia la nivelul Termo Ploiesti S.R.L. Tn ceea ce priveste satisfactia

clientilor,

¢ Aproba strategia de dezvoltare a organizatiei;

» Analizeaza modul de indeplinire al obligatiilor de conformare la nivelul organizatiei.

o Conduce analizele de management la nivelul organizatiei si aproba actiunile stabilite
in cadrul acestei reuniuni;
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o Aproba actiunile rezultate ca urmare a aparitiei / modificarii de obligatii de conformare
care presupun resurse financiare noi.

6.2. Dispecer Ploiesti
e Asigura distribuirea reclamatiilor catre partile implicate in solutionarea acestora;

o Consemneaza in registru modul si data solutiondrii reclamatiilor pentru care a fost
necesara interventia.

6.3. Manager Comercial

¢ Asigura instruirea personalului referitor la cerintele legale aplicabile;

o Elaboreaz3 strategia cu privire la satisfactia clientilor la nivelul Termo Ploiesti S.R.L. si
0 supune aprobarii DG;

o Asigura resursele necesare realizarii actiunilor de conformare;

e Analizeazd lunar reclamatiile/solicitérile la nivelul directiei/compartimentului si
stabileste masuri in vederea reducerii acestora;

e Asigurd mentinerea inregistrarilor care sa demonstreze implementarea masurilor de
reducere a reclamatiilor.

6.4. Responsabilii de procese

e Identificd si raspund de implementarea masurilor necesare rezolvarii
reclamatiilor/solicitarilor la nivelul proceselor pe care le gestioneaza;

e Mentin informatii documentate care sa demonstreze implementarea actiunilor de
solutionare a reclamatiilor/solicitarilor la nivelul proceselor pe care le gestioneaza;

6.5. Consilier juridic

e Elaboreaza raspunsul in cazul reclamatiilor/solicitarilor referitoare la contractele de
furnizare;

e Asigura, dupa caz, consultantd sau sustine in instanta actiunile referitoare la litigiile din
contractele de furnizare.

7. DESCRIEREA ACTIVITATII

7.1. GENERALITATI

Procesul stabileste modul prin care se realizeazd analiza si tratarea
solicitarilor/reclamatiilor primite de la clienti/solicitanti.
Solicitarile / reclamatiile sunt primite de la clienti/solicitanti pe trei cai:
e scrise;
e verbale;
o telefonice.
Solicitérile / reclamatiile scrise se primesc la BRC si se inregistreazé in CCC.
Solicitarile / reclamatiile primite prin e-mail se printeaza si se considera solicitari / reclamatii
scrise.
Solicitarile / reclamatiile verbale/telefonice si scrise se primesc la Biroul Relatii Clienti.
Solicitarile / reclamatiile telefonice se primesc la centrul de apel.
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7.2. SOLICITARI / RECLAMATII SCRISE

Fiecare solicitare / reclamatie scrisd este Tnregistratd in CCC, cod formular: F-0041,
specificAndu-se urmatoarele date:
¢ Numarul de inregistrare : AA-OOON, unde AA = anul (ex.:22 = 2022) si N = nr. de
ordine de la 1 la 9999.
e Data ( luna, ziua ) inregistrarii / trimiterii raspunsului.
o Numele si prenumele sau denumirea clientului/solicitantului.
e Adresa clientului/solicitantului.
e Continutul pe scurt al solicitarii / reclamatiei.
» Directia / persoana desemnata sa rezolve solicitarea/ reclamatia.

Deponentului i se comunicd numarul de Tnregistrare. Orice revenire ulterioara se va referi la
acest numar.

Repartizarea se face in termen de 24 de ore de la inregistrarea solicitarii / reclamatiei.

In vederea elaborarii sintezei si raportérii solicitarilor si reclamatiilor scrise, acestea sunt
codificate la repartizare, dupa cum urmeaza:

1. Reclamatii:

S_R1- privind exactitatea functionarii echipamentelor de masurare, cu subcodificérile:

s a = apa calda de consum (nejustificata)
e a.f = apa caldaa de consum (justificata)
e b = incalzire (nejustificata)
e b1 = incalzire (justificata)
S_R2- privind facturarea energiei termice cu subcodificarile:
e a = apa calda de consum (nejustificata)
e a.i = apa calda de consum (justificata)
e b = fncalzire (nejustificata)
e b1 = Incalzire (justificata)

S_R3 - privind calitatea energiei termice furnizate (fintreruperi, parametri, exploatare
necorespunzatoare, gradul de asigurare, alte probleme tehnice de exploatare, etc.) cu
subcodificarile:

e a = apa calda de consum (nejustificata)
e a.l = apa caldaa de consum (justificatd)
e b = Tncalzire (nejustificata)

e b.1 = Tncélzire (justificata)

2. Solicitari:

S_C1- privind solicitari de racordare la sistemul centralizat de alimentare cu energie termica.
S_C2 - privind incheierea/rezilierea de contracte de furnizare cu subcodificarile de mai jos:
e S_C2.1-incheiere contract furnizare
e S_C2.2-reziliere contract furnizare
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S_C3- privind modificarea prevederilor contractuale;
S_C4- diverse cu subcodificarile de mai jos:
e S_C4.1- diverse (avize, informari, oferte etc.)
e S_CA4.2 — debrangari/rebransari
e S_C4.3 — protectia mediului (SEVESO, gestionare deseuri, poluare, autorizatii de
mediu etc.)

e In CCC se codifica distinct fiecare solicitare / reclamatie.
o Corespondenta care nu necesitd raspuns, se scrie FR (féré raspuns).

e Subcodificarile sunt in sarcina persoanei desemnate cu rezolvarea solicitérii /
reclamatiei.

o Solicitarile / reclamatiile repartizate, se difuzeazd controlat (pe email), dupéd
completarea in CCC a elementelor specificate.

e Prin exceplie, pentru solicitérile / reclamatiile rezolvate, confirmate in scris de client,
nu este necesar raspunsul scris.

o Solicitarile/reclamatiile anonime, precum si cele care nu contin suficiente date pentru
identificarea clientului, nu se inregistreaza.

Termenele pentru investigare, solutionare si raspuns se stabilesc dupa cum urmeaza:

e R1- 5 zile lucratoare

e R2-10 zile lucratoare

e R3 - 30 zile calendaristice
e C1 - 15 zile calendaristice
¢ C2 - 15 zile calendaristice
e C3- 15 zile calendaristice
e (C4 - 30 zile calendaristice

Solicitarile / reclamatiile Tnregistrate conform CCC se centralizeaza lunar in Centralizator
anual solicitari / reclamatii scrise, cod formular: F-0043.

7.3. SOLICITARI / RECLAMATII TELEFONICE

Solicitarile / reclamatiile telefonice se primesc si se Tnregistreaza prin centrul de apel la
numarul de telefon (+40) 744 31 10 20 .

Solicitarile / reclamatiile telefonice primite prin centrul de apel se inregistreazad in Registru
de solicitari/reclamatii Centru de apel, cod formular: F-0042, dupa care acesta se transmite catre
Dispecerat care distribuie catre factorii responsabili pentru tratare in functie de tipul
reclamatiei/solicitarii. Astfel, echipele implicate solutioneaza reclamatia/solicitarea in termenele
legale.
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7.4. SOLICITARI/ RECLAMATIl VERBALE / TELEFONICE (BRC)

La nivelul societatii este organizat Biroul Relatii Clienti.

Biroul este localizat intr-o incépere distincta si dispune de personal specializat care preia
solicitarile/ /reclamatiile adresate verbal / telefonic.

Solicitérile / reclamatile primite prin BRC se finregistreazd conform Registru
solicitari/reclamatii verbale, cod formular: F-0044.

Rezolvarea solicitarilor / reclamatiilor verbale primite la BRC se poate face in douad moduri:

e pe loc, caz in care rezultatul discutiei se evidentiaza in Registru solicitari/reclamatii
verbale, cod formular: F-0044.

e prin transmiterea unei notificari citre compartimentul care o poate rezolva, cu
indicarea termenului de rezolvare. Urmarirea rezolvarii (mod, duratd) si raspunsul
sunt in sarcina persoanei care a primit solicitarea / reclamatia la BRC.

in scopul solutionarii unui numar cat mai mare de cerinte “pe loc”, personalul biroului are
dreptul sa solicite colaborarea entitatilor organizatorice ale societatii cu responsabilitati in legatura
cu cerinta exprimata.

In vederea elaborarii sintezei si raportarii solicitarilor si reclamatiilor verbale si telefonice
primite la BRC, la repartizare acestea sunt codificate, dupa cum urmeaza:

1. Reclamatii:

e B_R1- privind exactitatea functiondrii echipamentelor de masurare, cu
subcodificarile:

- a = apa calda de consum (nejustificata)
- al = apa calda de consum (justificata)

- b = Incélzire (nejustificata)

- b.1 = incalzire (justificata)

e B_R2- privind facturarea energiei termice cu subcodificarile:

- a = apa calda de consum (nejustificata)
- a.l = apa calda de consum (justificatd)

- b = incalzire (nejustificata)

- b1 = incalzire (justificatd)

e B R3- privind calitatea energiei termice furnizate (intreruperi, parametri, exploatare
necorespunzatoare, gradul de asigurare, alte probleme tehnice de exploatare, etc.)
cu subcodificarile:

- a = apa calda de consum (nejustificata)
- a1 = apa cald3 de consum (justificata)

- b = Tncélzire (nejustificata)

- b1 = Tncalzire (justificata)
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2. Solicitari:
e B_C1- privind solicitari de racordare la sistemul centralizat de alimentare cu energie

termica.
e B_C2 - privind incheierea/rezilierea de contracte de furnizare cu subcodificarile de
mai jos:
— B_C2.1- incheiere contract furnizare
— B_C2.2- reziliere contract furnizare
e B_C3- privind modificarea prevederilor contractuale;
e B_C4- diverse cu subcodificarile de mai jos:
— B_C4.1-diverse

— B_C4.2- debransari/rebransari

8. INFORMATII DOCUMENTATE
e Condica de corespondenta comerciala, cod formular: F-0041, 1 pag.;
» Registru de solicitéri/reclamatii Centru de apel, cod formular: F-0042, 1 pag.;
o Centralizator anual solicitari / reclamati scrise, cod formular: F-0043, 1 pag..

e Registru solicitari/reclamatii verbale, cod formular: F-0044, 1 pag.

9. ASPECTE SPECIFICE DE MEDIU

Aspectele de mediu specifice procesului de analizd si tratare solicitari si reclamatii sunt
referitoare la:

e generarea de deseuri;

e consumul de resurse.

Acestea vor fi analizate in conformitate cu prevederile specifice procedurii de identificare si
evaluare a aspectelor de mediu aplicabile la nivelul Termo Ploiesti S.R.L..
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TERMO PLOIESTI S.R.L.
Centralizator anual solicitari / reclamatii scrise

TRIMESTRU TOTAL
| ] ]| v

Codificare cerinta o 2| 4| o - g e 8 @
S ® o o — 7] = o

s 3¢ £ 8§ £ £ 3 § E £ & AN
c | Qo = = o = o o (0]
s o =2 < < 2 B 3 o
- w © z O

C1 - racordare noi
' consumatori
C2.1- contractare
energie termica

C2.2- rezilieri contracte

C3 - modificari prev.
contractuale

C4.1 - Diverse

C4.2- Debransari si

rebransari

FURNIZORI

R1 - Exactitatea | a |

echipamentelor a1 |

de masurare i b

monitorizare b/1
TOTAL R1 |

R2 - Facturarea | ;1 |

energiei termice b

furnizate b/1
TOTAL R2

R3 — Calitatea ;1

energiei termice b

furnizate b/1

TOTAL R3

TOTAL R1+R2+R3

DIN OFICIU

TOTAL GENERAL

C1+C2+C3+C4+R1+R2+

R3+0OF+FR
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