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1. SCOP

Prezenta procedurd descrie modul in care sunt Inregistrate, analizate si solufionate,
reclamatiile cu privire la functionarea contoarelor de energie termica.

Tratarea neconformitifilor identificate cu ocazia analizei reclamatiilor, se efectueazi
conform procedurii PL-23 - " Tratarea neconformititilor "

2. DOMENIUL DE APLICARE
Procedura se aplica in cadrul SC Thermonet SRL, compartimentul Metrologie, in relagia cu

clientii.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

» Ordonanta Guvernului nr. 20/1992, privind activitatea de metrologie, modificati gi
aprobaté prin Legea nr. 11/1994, cu modificirile ulterioare;

» HG nr. 1055/2001 privind conditiile de introducere pe piati a mijloacelor de masurare;

» HG nr. 1660/2005 cu modificdrile ulterioare privind aprobarea instructiunilor de
metrologie legala :

- IML 2-05: Aprobarea de model

- IML 4-05: Marcaje metrologice

IML 6-05: Avize

» HG nr. 246/2006 cu modific#rile ulterioare privind stabilirea conditiilor de introducere
pe piati §i de punere in functiune a mijloacelor de misurare;

» PML 6-07-10:2011 — Avizarea activititii de montare mijloace de misurare ( Ord. nr.
62/02.03.2011)

> VIML 2000 — Vocabularul International de Metrologie Legala;

» Ordinul nr. 148/2012 al Directorului General al BRML — Lista Oficiald a mijloacelor de
masurare supuse controlului metrologic legal.

4. DEFINITII S1 ABREVIERI.
4.1 DEFINITII
Termenii §i definifiile utilizate In redactarea prezentei proceduri sunt explicitate in
urmétoarele documente de referinta :
- SR EN ISO 9000:2015 - Sisteme de management al calititii. Principii fundamentale si
vocabular.
- VIML - Vocabular International de Metrologie Legald
- SR GHID ISO/CEI 99:2010 Vocabular international de metrologie. Concepte
fundamentale si generale si termeni asociati ( VIM )
» Specificatie - document care stabileste cerinte
> inregistrare — inscrierea in registru de intrari/iesiri a reclamatiilor/a adreselor de raspuns.
- Proceduri - un instrument de control intern care contribuie la imbunatatirea desfasurarii
activitatior prin separarea sarcinilor, functiilor, compententelor si responsabilitatilor
personalului din cadrul societatii.

» Documentatie - totalitatea informatiilor, a documentelor referitoare la o anumiti
problemai sau [a un anumit domeniu de activitate

si urmitoarele definitii :

» Mijloc de misurare — totalitatea mijloacelor tehnice cu ajutorul carora se determina
cantitativ marimea de masurat.

» Contor de energie termicd-Mijloc de masurare a energiei termice reprezentand un
ansamblu format din debitmetru, termorezistente si integrator, supus controlului metrologic legal,
care masoara cantitatea de energie termica furnizata unui consumator.
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» Utilizator energie termica- perosana fizica sau juridica care consuma in instalatiile
proprii, pe baza de contract, energia termica.
» Furnizor de energie termica- persoana juridica, titular al unei licente de furnizare care
asigura alimentarea cu energie termica a unuia sau mai multor consumatori pe baza unui contract
de fumizare.

4.2 ABREVIERI

» BRML - Biroul Romén de Metrologie Legala

> DRML - Directia Generald de Metrologie Legali

> SJML - Serviciul Judetean de Metrologie Legala

> PML - Proceduri de Metrologie Legala

» NML - Normi de metrologie legala

» BVM - Buletin de verificare metrologici

> LO - Lista oficiald a mijloacelor de masurare supuse obligatoriu controlului

metrologic legal

HG - Hotéirare de Guvern

IML - Instructiune de metrologie legala
PO - Proceduri operationald

PG - Proceduri generald

RT - Responsabil tehnic

BAC - Biroul Administrare Contracte

VVVVVY

5. RESPONSABILITATI SI ATRIBUTIL.
5.1 Director General
¢ Asigurd resursele materiale, umane si informationale necesarc pentru tratarea
reclamatiilor;
® Analizeaza si decide reclamatiile depuse.
5.2 Director Strategie, Investitii Marketing,

* Analizeaza si decide reclamatiile depuse/ mod de solutionare.

¢ Stabileste solutionarea si modul de raspuns a reclamatiilor.

¢ Propune recomandiri de imbunitatire a activititilor pentru prevenirea reclamatiilor.
5.3 Director Operare

e Face parte din echipa care analizeazi cauzele reclamatiei

¢ Supervizeazi implementarea procedurii de fati.

¢ Analizeazi §i urmireste modul de implementare a actiunilor de tratare a reclamatiilor.
5.4 Responsabil tehnic

e Analizeazi si verifica impreuna cu managementul societitii reclamatiile depuse

o Efectueaza actiuni corective referitoare la reclamatii si furnizeaza informatiile necesare
in scris catre S.C.V.E.T.

¢ Rispunde de implementarea misurile ce se impun pentru a se elimina cauzele care au
dus la aparitia reclamatiilor.

* Propune solutii de tratare a neconformititilor constatate cu prilejul reclamatiei

o lnregistreazi in "Registrul de Reclamatii", reclamatiile primite
5.5 Personal de executie

* Duce la indeplinire sarcinile primite de la seful direct, pentru eliminarea cauzelor care
au dus la aparifia reclamatiei.

6. DESCRIEREA GENERALA A PROCEDURIIL
6.1 Generalititi
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In cadrul biroului Gestiune Contoare Validare Citire Contori al SC Thermonet SRL Suceava,
reclamatiile sunt privite ca oportunitati de corectare sau de imbunititire a activititii de montare,
de mentenanta, de monitorizare si citire a contoarelor de energie termica.

Reclamatiile analizate si rezolvate de managementul societitii sunt cele depuse de clienti
( consumatorii de agent termic pentru incalzire si api calds de consum ).

Managementul societitii isi propune ca obiectiv prevenirea oricirei reclamatii. in cazul in
care astfel de reclamatii apar, acestea sunt analizate si solutionate cu promptitudine.

6.2 Descriere

In cazul aparitiei unei reclamatii primite de la un client, aceasta va fi inregistrati in registrul
de evidenti a reclamatiilor ( Cod RER/PL-24 - 01).

Se vor primi §i analiza doar reclamajile scrise primite de la client. Reclamatiile sunt depuse
la secretariatul societatii, inregistrate urmand a fi directionate catre compartimentele implicate . S

Se va analiza reclamatia de o echipa formata din directorul SIM, S.C.V.E.T. si biroul
Gestiune contoare, stabilindu-se cu exactitate cauzele care au dus la aparitia reclamatiei, (  daca
reclamatia este intemeiata sau nu ).

In unele cazuri se solicita inerventia/solutionarea din partea personalului din cadrul
Directiei Tehnic Dezvoltare si/sau Directiei Operare.

Actiunile stabilite de citre echipa care a analizat cauzele care au generat reclamatia vor fi
puse in aplicare §i urmdrite pe toata durata desfasuririi lor de ciitre responsabilul tehnic al
activititii de metrologie. Dac3 se constati ci actiunile intreprinse nu sunt suficiente, analiza se
va relua in aceleasi conditii.

Daca in reclamatic este specificat ca se doregte reverificarea metrologici pe un stand
autorizat atunci se aplica reglementarea de metrologie legald IML 5 —~ 05 art. 26 care prevede ci
in acest caz reclamatiile se solufioneazi de citre BRML prin expertize metrologice, documentate
in rapoarte de expertiza.

In functle de cauzele stabilite se vor initia actiuni corective si preventive pentru inliturarea
§i prevenirea aparitiei reclamatici. Daci se considerd ca sursele care au generat reclamatiile pot
reapérea in timp , atunci se vor initia actiuni de monitorizare ale acestora.

Masurile care necesitd a fi luate pentru remedierea efectelor care au generat reclamatiile se
impun a fi efectuate in cel mai scurt timp si cu eficienfi maxima.

Daci reclamatiile apdrute duc la imposibilitatea decontirii anumitor servicii furnizate,
atunci se aplica prevederile contractuale pentru perioada reclamata. In cazul in care este
verificarea se face la cerera utilizatorului, in interiorul termenului de valabilitate a verificarii
metrologice, atunci chiletuielile de verificare, demontare si montare vor fi suportate astfel: de
catre furnizor daca sesizarea a fost intemeiata, de catre utilizator daca sesizarea s-a dovedit a fi
neintemeiata.

in urma analizei efectuate si a masurilor care au fost Intreprinse, clientul va fi informat
despre modul de rezolvare a reclamatiei de catre S.C.V.E.T. in baza documentelor puse la
dispozitie de Biroul Gestiune , Directia Tehnic Dezvoltare si Directia Operare

7INDICATORI DE PERFORMANTA PRIVIND SOLUTIONAREA CERERILOR,
SESIZARILOR SI RECLAMA'IIILOR PRIMITE DE OPERATORUL SACET

7.1 - intervalul de timp dintre data inregistririi unei sesiziri privind functionarea defectuoass a
grupului/grupurilor de misurare pentru decontarea energiei termice si pand Ja data solutionsrii
acesteia, inclusiv in cazurile justificate de reparare/inlocuire a grupului/grupurilor de masurare
defecte este de 10 zile lucritoare;

7.2 - intervalul de timp dintre data 1nreglstrar11 unei cereri pentru acordarea de compensafii si
pana la data solutiondrii acesteia prin plata integrald a sumelor corespunzitoare sau, dupi caz,
prin comunicarea motivatiei privind respingerea cererii este de 60 de zile.
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8. INREGISTRARI
8.1 Registrul de evidenti a reclamatiilor Cod RER/PL-24 — 01
8.2 Reclamatii primite de la clienti

9. TRATAREA CAZURILOR LIMITA
Situatiile limita care pot apirea in cazyl aplicirii prezentei proceduri vor fi rezolvate de citre
managementul societ#{ii prin consultarea tuturor factorilor implicati.

10. ANEXE
10.1 Formular - Registrul de evidengi a reclamatiilor Cod RER/PL-24 — 01

Model registrul de evidenti a reclamatiilor Cod RERC/PL-24 - 01

Registru evidenti reclamatii clienti

Nridata Solicitant/ adres3, Continutul reclamatiei Responsabil / Corectie Cauza Actiunea Nr./data
nr. telefon fermen corectivi/ rispuns
rezultatul reclamatie
analizei
1 2 3 4 5 6 7 8
11. LISTA DE DIFUZARE:

- prezenta procedurd de lucru se difuzeazi prin intermediul e-mailului proprietarilor de proces
implicati in activitatea de tratare a reclamatiilor privind functionarea contoarelor de energie
termica.

*se anexeazi dovada trimiterii (print screen).




