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1. SCOP

Prezenta procedura stabileste modul] de acordare a compensattilor in cazul depisirii nivelului minim
garantat de Standardul de performants

2. DOMENIU
Procedura se aplici pentru operatorul S.C. Thermonet S.R.L.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

Legea serviciului public de alimentare cu energie termicy nr.325/2006, republicat, cu completirile
ulterioare

Legea privind eficienta energetics nr.121/2014

Ordinul ANRE nr.69/24.09.2024 privind aprobarea Standardului de performanti pentru serviciul
public de alimentare cu energie termici fn sistem centralizat

4. DEFINITII SI ABREVIER]

4.1 Abrevieri:

ANRE = Autoritatea Nationald de Reglementare in Domeniul Energiei

SACET = sistem/sisteme de alimentare centralizats cu energie termici

SPAET = serviciu public de alimentare cu energie termici 1n sistem centralizat

4.2 Definitii;

Compensatie = suma de bani pe care operatorul SPAET o pliteste, in conditiile prezentului
standard, ca penalitate, in cazul in care ny a fost respectat nivelyl garantat al unui indicator
de performanti garantat.

Contract = un contract de furnizare energie termic, in care operatorul SPAET este parte,
Despiigubire = sumi de bani pe care operatorul SPAET o pliteste, in conditiile prezentului
standard, unuij soiicitant, care poate fi:

a) un proprietar al unei construcfii aflate in vecinitatea instalatiilor/echipamentelor
SACET, care a fost afectats din cauza intretirerii/functionirii necorespunzitoare a
acestora; sau

b) un utilizator, pentru deteriorarea unor spatii/instalatii ale acestuia din cauza
parametrilor necorespunzitori aj agentului termic furnizat.

Indicator de performanti general = indicator de performanti care se refers la 0
componenta a calitifii SPAET, ca valoare general, la nivelul tuturor utilizatorilor say al unei
anumite categorii a acestora.

Indicator de performantii garantat = indicator de performanti pentru care, prin actul de
atribuire/delegare a gestiunii SPAET, contractul de furnizare energie termici incheiat si/sau
prezentul standard, este impus nivelul garantat, obligatoriu de respectat de ciitre operatorul
SPAET, in limitele previzute de Standard.

Zi lucritoare = orice zi calendaristics, alta decst sdmbiita, duminica sau zilele declarate
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libere la nivel naional.

3. DESCRIEREA PROCEDURIL
Procedura de acordarea compensatiilor este conform Standardulyj de performants (SP)
impus prin Ordinul ANRE nr.69/2024 care reglementeazi conditiile minime de calitate
pentru serviciul public de alimentare cy energie termici in sistem centralizat, cum ar fi:
- prevederi generale referitoare |a calitatea serviciului public de alimentare cu energie
termici;
- indicatorii de performanti ce caracterizeazi calitatea prestirii serviciului public de
alimentare cu energie termici;
- nivelurile garantate corespunzitoare indicatorilor de performanti garantati specifici
serviciului public de alimentare cy energie termici in sistem centralizat;
- obligatiile ce revin operatorilor economici care presteaza serviciul public de alimentare cy
energie termicd, in ceea ce priveste:
- raportarea valorilor realizate ale indicatorilor de performanti specifici serviciului
public de alimentare cu energie termics;
- plata compensatiilor, in cazul nerealizirii indicatorilor de performants garantati;
- plata unor despagubiri.
Plata compensatiilor/ despagubirilor se face la cerere, in situatia in care din informatiile/
documentele justificative transmise de ciitre solicitant st analiza realizati de operatorul
SPAET rezulti ci cerea este confirmati.
Plata compensatiiior se va face:
a) prin luarea in considerare a sumelor corespunzitoare in facturile lunare emise
conform contractelor incheiate;
b) prin plati directs catre solicitanti, conform modalititii de plati notificate de catre
acestia, in termen de maxim 5 zile lucritoare de la data primirii informatiilor necesare
efectudirii platii.

6.RESPONSABILITATI

6.1 Director Operare

- coordoneazi activitatea de operare a SACET

- primeste sesiziri de la consumatori si verific3 situatiile in teren

- reclamatiile analizate se rezolvi in termenele previzute de nivelyl garaniat al indicatorului
de performant3

- urmdreste respectarea indicatorilor de performanta garantati

- Va comunica utilizatorilor data de inceput §i data de sférsit a fiecdrei intreruperi
programate a functionirii echipamentelor/instala;iiIor principale ale SACET, care conduce

la o intrerupere a SPAET cu cel putin 10 zile fnainte de inceperea acesteia
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6.2 Directia strategii, Investitii » Marketing

- coordoneazi activitatea de contractare, de citire a aparatelor de maésura, de monitorizare a
functioniirii a acestora, de determinare a consumurilor lunare,

- primeste informiri cu referire la modul de derulare a activitatii cititorilor si a problemelor
sesizate de acestia in teren jar responsabilul tehnic al activititii de metrologie, stabileste cu
exactitate cauzele care au dus la aparitia sesizrfi, ( si daci reclamatia este intemeiati sau nu)
- I cazul inregistririi unei sesiziri privind functionarea defectuoass a grupului/grupurilor
de misurare pentru decontarea energiei termice, se verificy situatia si, in cazurile justificate,
S¢ va repara sau inlocui grupul/grupurile de maisurare defecte.

- reclamatiile/sesizarile depuse de titularii de contracte de energie termice sunt analizate si
rezolvate in termenele previzute de nivelul garantat al indicatorului de performant

- urmdreste respectarea indicatorilor de performant? garantati

6.3 Directia tehnici

- coordoneazi activitatea din cadrul directiei tehnice

- inregistreazi cereri privind emiterea avizelor de brangare, analizeaz si stabilegte modul de
rezolvare

- urméregte respectarea indicatorilor de performanti garantai, respectiv in termen de 60 zile
lucritoare

6.4 Directia Economici

- coordoneaza activitatea economici a SC Thermonet SRL

- urmaregte respectarea indicatorilor de performanti garantati

7. Tipuri de indicatori de performanti privind calititatea serviciului public de energie
termici
Indicatorii de performants garantati sunt:
1. Indicatori de Pperformantd privind bransarea la SACET si contractarea energiei
termice

A. Indicatorul de performanti garantat este intervalul de timp dintre data inregistriirii unei
cereri pentru un bransament termic nou say pentru modificarea unui bransament termic
existent §i pani la data solufiondrii acesteia, in conformitate cy procedura specificd, dupa
caz, prin:

a) emiterea avizului tehnic de bransare corespunzitor; sau

b) comunicarea privind motivatia respingerii cereri.

Nivelul garantat al indicatorului de performantd previzut la alin, a) este de 60 de zile
lucrdtoare.
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In cazul in care intervalul de timp previzut depaiseste nivelul garantat — de 60 zile - se
va pliti solicitantului o compensatie egald cu 250 lei, la care se adaugi 25 lei pentru fiecare
zi de Intarziere, pand la data emiterii avizuluj tehnic de brangare sau,dupi caz, a comunicirii
privind motivatia respingerii cererii, in conformitate cu procedura specifici.

2. Indicatori de performantd privind asigurarea continuititii SPAET

Indicatorii de performanta garantati sunt:
a) durata suplimentar, peste durata programats, a intreruperilor programate ale SPAET:;
b) numarul si durata cumulats a intreruperilor neprogramate/accidentale ale SPAET.

a.1 Nivelul garantat al indicatorului de performantd previzut la lit. a) este de 250 de ore be
an si contract.

fn cazul in care durata suplimentari a intreruperilor programate ale SPAET depiiseste nivelul
garantat previzut la pet a.1 pentru fiecare ori suplimentard se va pliti utilizatorului cu care
este incheiat contract si care a fost afectat, o compensatie egali cu 0,03% din valoarea
facturii de energie termici pentru o luni de consum similari a anului anterior, emisj
conform contractului respectiv, aferents serviciului/serviciilor intrerupt/intrerupte: serviciul
de api caldi de consum sau/si serviciul de furnizare agent termic pentru incilzire.

a.2 Nivelul garantat al indicatorului de performantd previzut la Iit. b) este de 4 intreruperi
cu durata cumulati de 12 zile/an §i contract.

fn cazul in care numarul si durata cumulati a intreruperilor neprogramate/accideniaie aie
SPAET depisesc nivelul garantat prevazut la pet a.2 pentru fiecare zi suplimentars, se va
pliti utilizatorului cu care are incheiat contract si care a fost afectat o compensatie egali cu
0,7% din valoarea facturii de encrgie termicii pentru o lunii de consum similari a
anului anterior, emisi conform contractului respectiv, aferenti serviciului/serviciilor
intrerupt/intrerupte: serviciul de apd caldd de consum sau/si serviciul de furnizare agent
termic pentru incilzire.

3. Indicatori de performantd privind mdsurarea energiei termice livrate prin SACET §i
asigurarea calitifii SPAET

3.1 Indicatorul de performant3 garantat este durata de funetionare cu cel putin unul dintre
parametrii agentului termic livrat in afara limitelor prevazute in contract.

Nivelul garantat al indicatorului de performantd previzut la pet 3.1 este de 250 de ore pe an si
Contract,
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In cazul in care durata de functionare prevazutd la art, 31 ain, (1) depageste nivelul garantat
prevazut la art. 3.1 pentru fiecare ord suplimentari se va pliti utilizatorului cu care are incheiat
contract §i care a fost afectat o compensatie egali cu 0,03% din valoarea facturii de energie
termici pentru o luni de consum similard a anulyj anterior, emis3 conform contractului

A

in afara
limitelor prevazute in contract: serviciul de furnizare apa caldid de consum sau/si serviciul de

4. Indicatori de Pperformantd privind solufionarea cererilor, sesizdrilor si reclamatiilor
primite de operatorul SPAF T

Indicatorii de performants garantati sunt;
a) intervalul de timp dintre data Inregistrarii unei sesiziri privind functionarea defectuoasi a
grupului/grupurilor de masurare pentru decontarea energiei termice si pénd la data

solution#rii acesteia, inclusiv, fin cazurile  justificate repararea/inlocuirea
grupului/grupurilor de misurare defecte;

Nivelul garantat i indicatoruiui de performantd prevéizur Ia I b) este de 60 zile lucritoare, In
cazul in care intervalul de timp depaseste nivelyl garantat cel de 10 zile, se va plati solicitantulyi
0 compensatie egala cu 10 lei pentry fiecare zi de intarziere, pénd la data solutiondrii sesizgrii.

8. LISTA DE DIFUZARE A PROCEDURI

- prezenta proceduri de lucry se difuzeazi prin intermediy] e-mailului proprietarilor de proces
implicati in activitatea de acordare a compensatiilor.

*se anexeazii dovada trimiterii (print screen).



