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1. Scopul procedurii operationale

1.1. Stabileste modul de efectuare a debansérii utilizatorilor

1.2. D& asigurari cu privire la existenta documentatiei adecvate derularii activitatii;

1.3. Asigura continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului;

1.4. Sprijind auditul si/sau alte organisme abilitate in actiuni de auditare si/sau control, iar pe
manager, in luarea deciziei,

1.5. Procedura prezinta:

a) modul de efectuare a debansarii utilizatorilor

b) modul in care compartimentul se ingrijeste s actualizeze datele de identificare si
configuratia bransamentelor termice ale fiecarui utilizator, cu scopul de a cuantifica numarul
de debransari;

¢) modul de transmitere cétre toate compartimentele implicate si sa se finalizeze toate
activitatile generate de aceasta debransare

d) informatiile, documentele utilizate gi circuitul acestora;

e) termenele, competentele si responsabilitatile in procesul de debransare

2. Domeniul de aplicare a procedurii operationale

2. 1. Procedura se aplica la:

Prevederile prezentei proceduri se referd la toate cererile scrise privind debransarea
utilizatorilor racordati la sistemul centralizat de alimentare cu energie termica din municipiul
Cluj-Napoca, apartinand Termoficare Napoca S.A., inregistrate in afara sezonului de incalzire.

2. 2. Delimitarea explicitd a activitatii procedurale in cadrul portofoliului de activitati

desfasurate in societate:
- Activitatea de debransare a utilizatorilor se desfasoara in cadrul Departamentului

Operatiuni Relatii Clienti

2. 3. Principalele activititi de care depinde activitatea de debransare a utilizatorilor:
- Preluarea si inregistrarea cererilor de debransare

- Comanda debransarilor

- Programarea lucrarilor de debransare

2. 4. Principalele activitati care depind de activitatea de debransare a utilizatorilor:

- Intocmirea si incasarea facturilor
4 Sb&(

- Intocmirea procesului verbal de executie
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- Decontarea lucrarilor de debransare
- Constatarea lucrérilor de debransare
- Intocmirea actelor aditionale

- Actualizarea bazei de date

2.5. Departamente furnizoare de date:
- Secretariat
- Adresa de e-mail, dedicaté acestei activitati: debransari@termonapoca.ro
- Departamentul financiar-contabil

2.6. Departamente beneficiare de datele rezultate:
- Departamentul Operasiuni Relatii Clienti
- Departamentul OperatiuniTehnic
- Departamentul Operatiuni Financiar-Contabil

3. Documente de referintd (reglementari) aplicabile activitatii
procedurate

- Regulamentul de Organizare si functionare
- Fisa postului
Reglementari legale:

Legislatie primara

a) Legea serviciului public de alimentare cu energie termica nr.325/14.07.2006;

b) Ordinului 91/2007 privind Regulamentul cadru al serviciului public de alimentare cu
energie termica serviciului public de alimentare cu energie termica

c) Ordin ANRSC nr. 483/29.09.2008 privind aprobarea Contractului-cadru de furnizare a
energiei termice

Legislatie secundara

a) Legea nr. 196/2018 privind infiintarea, organizarea si functionarea asociatiilor de
proprietari si administrarea condominiilor

b) Ordinul ANRSC nr.343/2010 pentru aprobarea Normei tehnice privind repartizarea
consumurilor de energie termica intre consumatorii din imobilele de tip condominiu;

Alte documente:
- Hotararea C.A. privind aprobarea tarifelor de debransare
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4. Definitii si abrevieri
operationala

4.1. Definitii ale termenilor

ale termenilor utilizati in procedura

Nr. Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste
Termenul
crt. termenul
- Proces major sau activitate semnificativa pentru care
se pot stabili reguli si modalitati de lucru, general

1 |Activitate procedurala valabile, Tn vederea indeplinirii, Tn conditii de
regularitate, eficienta, eficacitate, si economicitate a
obiectivelor departamentului si/sau societatii

- Modul specific de realizare a unei activitati sau a
unui proces, editat pe suport de hartie sau in

2 |Procedura documentata format electronic; procedurile documentate sunt
procedurile de sistem si procedurile operationale.

3 |Procedura  operationala - Prezentarea formalizatd, in scris, a tuturor pasilor ce

(procedura de lucru) trebuie urmati, a metodelor de lucru stabilite si a
regulilor de aplicat in vederea realizarii activitatii, cu
privire la aspectul procesual

- Procedura operationala descrie un proces sau o
activitate care se desfasoara la nivelul unuia sau
mai multor departamente, fara aplicabilitate la nivelul
intregii societati.

4 |Proces - Un flux de activitadti sau o succesiune de activitati
logic structurate si organizate, in scopul atingerii unor
obiective definite.

5 |Actualizare procedura - Consta fie in revizuirea procedurii fie in elaborarea
unei noi editii a acesteia.

6 |Cartus procedura - Text incadrat in chenar, pe o pagind imprimata.

7 |Edite a unei proceduri - Forma initiald sau actualizatd, dupa caz, a unei

operationale proceduri operationale, aprobata si difuzata;
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- Forma actuala a procedurii; editia unei proceduri se
modificd atunci cand deja au fost realizate, de
reguld, trei revizii ale respectivei proceduri sau
atunci cand modificarile din structura procedurii
depasesc 50% din continutul reviziei anterioare.

8. |Revizia in cadrul unei editii - Actiunile de modificare, adaugare, suprimare sau
altele asemenea, dupa caz, a uneia sau a mai multor
componente ale unei editii a procedurii operationale,
actiuni care au fost aprobate si difuzate, modificari ce
implicé de reguld sub 50% din continutul procedurii.

9 |Masuri de control - Actiuni stabilite pentru gestionarea riscurilor si
monitorizarea permanentd sau periodicd a unei
activitati (situatii).

10 |Monitorizare - Actiune continud de colectare a informatiilor
relevante, despre modul de desfagurare a unui
proces sau a unei activitati.

11 |Regularitate - Caracteristica unei operatiuni de a se repeta sub
toate aspectele.

12 |Responsabilitate - Obligatia de a indeplini sarcina atribuita, a carei
neindeplinire atrage o sanctiune corespunzatoare,
dupa caz.

13 |Responsabilitate - Defineste un raport juridic de obligatie a indeplinirii

manageriala sarcinilor de catre conducatorul entitatii publice sau al

unei structuri organizatorice a acesteia, care
presupune sa exercite managementul in limitele unor
determinari interne si externe, in scopul realizarii
eficace, eficiente si in conformitate cu dispozitiile
legale a obiectivelor stabilite.

14 |Resurse - Totalitatea elementelor de naturd fizica, tehnica,
umand, informationald si financiard, necesare ca
input, pentru ca strategiile s fie operationale.

15 |Diagrama de proces - Scheméa logicd cu forme grafice care reprezinta
etapele si pasii realizérii unui proces sau unei
activitati.

7 ok
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4.2. Abrevieri ale termenilor

Nr. - 5

crt Abrevierea Termenul abreviat

1. P Procedura operationala

2 E Elaborare

3. V Verificare

4, A Aprobare

3 Ap. Aplicare

6. Ah. Arhivare

7. CM Comisia de monitorizare

8. SCIM Standarde de control intern managerial

9. Dep Departament

10. A.P Asociatia de proprietari (privita ca o entitate), titularul

contractului de furnizare a energiei termice
1, D.O.R.C Departament Operatiuni Relatii Clienti

5. Descrierea procedurii operationale
5. 1. Generalitati

Debransarea de la incélzirea centralizata este reglementata prin Legea nr. 325/2006
privind serviciul public de alimentare cu energie termica.

Articolul nr. 30 mentioneaza conditile necesare pentru deconectare, respectiv
obtinerea acordului vecinilor atat pe orlzontala cat si pe verticald, dar si acordul Asociatiei de
Propnetarl exprimat prin hotararea adunarii generale asupra lntentlel de realizare a unui
sistem individual de incélzire. Acelasi articol mai mentioneaza ca debransarea nu se poate
realiza in timpul sezonului de tncalzire si ca deconectarea poate fi efectuats doar de catre
operatorul care are calitatea de furnizor, in termen de maximum 45 de zile de la data solicitarii

si pe baza documentelor doveditoare.
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5. 2.

- Nume/prenume beneficiar

- Adresa unde se va efectua debransarea
- Date personale beneficiar

- Numarul racordurilor de debransat

- Acordul asociatiei de proprietari

Documente utilizate

5. 2. 1. Lista si provenienta documentelor
a). Documente interne provenite de la:

+ Departamentul Operatiuni Relatii Clienti, in baza carora se prelucreaza cererile de
debransare:
- Factura aferent lucrarilor de debransare in vederea incasarii contravalorii acestora
- Comanda cétre echipa responsabild cu efectuarea debransarii

b). Documente externe
- cerere solicitant, insotitd de documentele aferente, conform Legii 325/2006

5. 2. 2. Continutul si rolul documentelor

Pentru realizarea activititii de debransare sunt necesare urmatoarele informatii:

Nr. | Document Continut Rol
crt.
1. | Solicitare Solicitarea in vederea debransarii are 2 | Utilizatorii de energie termica,

debransare client

componente:

» Formular tipizat ce trebuie sa
contina obligatoriu:

- Numele complet al utilizatorului
de energie termica

- Adresa completa

- CNP

- Numar de telefon

- Serie si numar de buletin

- Numarul de racorduri la apa
calda / numarul corpurilor de
incélzire ce wurmeazd a fi
debransate

Asociatii de proprietari, agenti
economici, care doresc
debransarea de la reteaua de
energie termicd (apa calda si
incalzire), apartinand Termoficare
Napoca S.A, in conformitate cu
prevederile  Legii  325/2006
transmit cererile prin care solicita
debransarea finsotite de actele
aferente, pe adresa de e-malil
debransari@termonapoca.ro.

5&&,
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- Semnaturile vecinilor de
apartament situati pe verticala si
orizontala
- Semnatura presedintelui si a
administratorului asociatiei de
proprietari de care apartin
» Acord eliberat de asociatia de
proprietari extras din hotararea
ultimei adunari generale
Factura aferenta - Numele si prenumele clientului | DRC  este responsabil de
debransarii - CNP facturarea lucrarilor de
- Serie si numar buletin debransare in vederea incasarii
- Pretul final contravalorii acestora.

Comanda -Numarul cererii de debransare Centralizarea si  transmiterea
-Numele solicitantului sau catre personalul prestator
reprezentantul utilizatorului contractat de Termoficare
-Adresa, numar de telefon pentru Napoca, in vederea debransarilor
contact solicitate.

-Alte detalii privind numarul de

bransamente existente.
Planificare/ - Personalul responsabil cu
Programare debransarea va contacta telefonic

toti solicitanti de deconectari,
pentru a stabili de comun acord
data efectuarii lucrarilor.

Proces verbal de
executie

Notificare catre Dep.Operatiuni Relatii
Clienti, cu privire la lucrarile executat)

Urmarirea  si  centralizarea
lucrarilor executate

Decont de plata

Situatie de lucrari continand totalitatea
beneficiarilor debransati, cat si valorile
aferente elementelor debransate

Contine:
- Nume si adresa beneficiar
- Data depunerii cererii/data
efectudrii lucrarilor
- Nr. racorduri debransate si

valoarea acestora

Decontul are rolul de a centraliza
lucrarile de debransare real
efectuate si plata acestora spre
firma contractata.

Intocmire acte

aditionale

In urma constatérilor efectuate dupa
debransare, se intocmesc acte
aditionale din care reies numarul de
persoane din asociatia de proprietari

Documente emise de furnizor,
care se anexeaza la contractul de
furnizare al energiei termice, prin
care se atestd modificarea
elementelor de consum ale unui

10
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rémasi bransati la Termoficare Napoca, | imobil, urmare deconectarii unor
cat si suprafata radiantd ramasa

apartamente de la incélzire sau/si
apa calda. Acestea sunt semnate
de furnizor si de utilizator.

Actualizare Baza de | Date despre utilizatorii rdmasi bransati | Furnizeaza informatii necesare

date CLIENTI la Termoficare Napoca pentru a avea o evidenta
actualizata a utilizatorilor ramasi
in sistemul de alimentare
centralizata cu energie termica

Arhivare Documente utilizate in procedura de | Arhivarea tuturor documentelor

debransare a utilizatorilor utilizate in  procedura, se

arhiveaza n cadrul DORC

5. 2. 3. Circuitul documentelor

taxei de debransare

Nr. Document Circuit

crt.

1. Solicitare debransare client Utilizator—Dep. Operatiuni Relatii Clienti —Arhivare
D.R.C.

2 Copie facturéd pentru achitarea | Dep. Operatiuni Relatii Clienti— Arhivare D.O.R.C.

3. Comanda Dep. Operatiuni Relatii cu Clientii — Echipa de
debransari— Arhivare D.O.R.C.

4. Proces verbal de executie Echipa de debransare—Dep. Operatiuni Relatii Clienti —
Client — Arhivare D.O.R.C.

5. Decont de plata DORC—Personalul prestator

6. Act aditional DORC—Reprezentantul de contract al asociatiei de propr.

DORC—Arhivare DORC

5. 3. Resurse necesare
5. 3. 1. Resurse materiale
- nu este cazul

5. 3. 2. Resurse umane
- personal D.O.R.C.
- Personalul prestator

5. 3. 3. Resurse financiare
- nu este ¢ azul

1. 5&%
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5. 4. Modul de lucru
5. 4. 1. Planificarea operatiunilor si actiunilor activitatii

Se primesc si se verifica solicitarile de debransare

DORC factureaza numarul de racorduri ce trebuie debransate in vederea incasarii

contravalorii lucrarilor

e DORC umdreste situatia incasarilor aferente debransarilor urméand ca in functie de
incasdrile procesate sa dea comanda spre echipa ce efectueazé lucrarile

e Dupa primirea comenzilor din partea DORC, echipa de debransare contacteaza
telefonic toti solicitantii de deconectari, pentru a stabili de comun acord data efectudrii
lucrarilor

e [n urma efectudrii lucrarilor, echipa responsabila de debransarea utilizatorilor va
transmite un proces verbal catre Departamentul Operatiuni Relatii Clienti, ce include
date cu privire la lucrérile executate.

e Pe baza proceselor verbale de executie se intocmesc periodic deconturile de lucrari,
acceptate cu cantitdtile real executate si la preturile din oferta anexata la contract,
intocmite de executant si acceptate de achizitor conform procedurii de lucru. Valoarea
lucrdrilor se va plati in termen de 20 de zile de la inregistrarea facturii la achizitor.

e Decontarea lucrarilor executate se face pe baza proceselor verbale de executie,
acceptate cu cantitétile real executate si la preturile din oferta anexata la contract,
intocmite de executant si acceptate de achizitor conform procedurii de lucru. Valoarea
lucréarilor se va plati in termen de 20 de zile de la inregistrarea facturii la achizitor.

e Personalul DORC se deplaseazi la locul debransérii pentru a confirma numarul de
racorduri debransate de cétre echipa contractata cét si calitatea lucrarilor efectuate

e Actele aditionale se fac in urma constatarilor efectuate. Acestea se fac pe fiecare
asociatie de proprietari unde s-au efectuat debransari si se actualizeazd numarul de
persoane ramase bransate cét si suprafata radianta ramas3.

e Dupa finalizarea tuturor procedurilor de debransare, DORC fintocmeste o situatie
actualizatd cuprinzand toti consumatorii de energie rdmasi in urma debransarilor
efectuate

o Arhivarea documentelor se realizeaza in cadrul departamentului relatii clienti

5. 4. 2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitatii

In vederea atingerii scopurilor propuse in activitatea de debransare se realizeaza
actiuni si operatii conform tabelului de mai jos:

12 m
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Derularea operatiunilor si acfiunilor activitafii
Activitati Aciiuni Operatii Derulare
Preluare si | Termoficare Preluare, inregistrare si - In cardul DORC se verifica si se
inregistrare | Napoca pune la | verificare solicitare inregistreaza documentele aferente
solicitare dispozitie cererile | debransare
debransare | tipizate in vederea
client debransarii :
Intocmirea Se intocmeste | -Se intocmeste factura - Se emite factura aferenta lucrérilor in -
si incasarea | factura in functie | aferenta lucrarilor de functie de numarul de racordurice  /
facturii de cate racorduri | debransare urmeaza a fi debransate
urmeaza a fi | -Factura se transmite - Factura este transmisa pe mail-ul
debransate solicitantului solicitantului
-Incasare contravaloare -Solicitantul plateste, prin virament
factura bancar, contravaloarea facturii in
vederea continuarii procesului de
debransare
Plasare Se transmite | Periodic se transmite Dupa procesarea incasarilor facturilor,
comanda comanda catre | echipei de debransare DORC transmite echipei de debransari
echipa de | comanda cuprinzand lista cu solicitantii care si-au indeplinit
debransare solicitantii care au platit obligatia de plata si pentru care se
factura aferentd lucrérilor | poate continua cu procedura de
de debransare debransare
Programare | Se stabileste cu | Echipa de debransari Echipa de debranséri contacteaza
solicitantii data si | contacteaza telefonic telefonic solicitantii pentru care s-a
ora la care echipa | solicitantii in vederea depus comanda si stabileste de comun
va efectua | programarii lucrarilor acord, data si ziua in care echipa se va
debransarea prezenta pentru a efectua lucrarile
Intocmire Confirmare Intocmire proces verbal Echipa de debransari va transmite un
proces executie de executie in vederea proces verbal catre DORC, cu privire la
verbal  de | debransare confirmarii efectudrii lucrarile executate
executie lucrarilor de debransare
Decontarea | Intocmirea Se intocmeste Decontarea lucrarilor executate se face
lucrarilor de | devizelor de | centralizatorul cuprinzand | pe baza proceselor verbale de
debransare | debransare si | procesele verbale de executie, acceptate cu cantitatile real
decontarea executie Tn vederea executate si la preturile din oferta

decontéarii lucrarilor

anexata la contract, intocmite de

13
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lucrarilor pe baza
acestora

executant si acceptate de achizitor
conform procedurii de lucru. Valoarea
lucrarilor se va plati in termen de 20 de
zile de la inregistrarea facturii la
achizitor.

Constatarea | Constatarea DORC se prezinta la Personalul DORC se deplaseaza la
lucrarilor de | lucrarilor de locatiile debransate si pe | locul debransarii pentru a confirma
debransare | debransare pe baza proceselor verbale numarul de racorduri debransate de
baza proceselor | de executie se face catre echipa contractata cét si calitatea
verbale de constatarea lucrarilor lucrarilor efectuate.
executie efectuate.
intocmirea | Se intocmesc Dupa constatarea Actele aditionale se fac in urma
actelor actele aditionale lucrarilor de debransare, constatarilor efectuate. Acestea se fac
aditionale pentru fiecare DORC intocmeste acte pe fiecare asociatie de proprietari in
asociatie unde s- | aditionale pentru fiecare parte, unde s-au efectuat debransari si
au efectuat asociatie de proprietari se actualizeaza numarul de persoane
debransari unde s-au efectuat ramase bransate cat si suprafata
debransari radianta ramasa.
Actualizare | Actualizarea Centralizarea DORC este responsabil de urmérirea si
Baza de bazei de date consumatorilor de energie | actualizarea bazei de date cuprinzand
date cuprinzand clientii | termicad ramasi dupa consumatorii rdmasi  conectati la
CLIENTI ramasi racordati | efectuarea debransarilor | sistemul de alimentare centralizata cu
la SACET energie termica
Arhivare Indosarierea si Intocmirea opisului pentru | Documentele utilizate Tn activitatea de
pastrarea documentele arhivate debransare a utilizatorilor racordati la
documentelor sistemul de alimentare cu energie
termicd se indosariaza, se ntocmeste
un opis al acestora si se pastreaza in
L cadrul D.O.R.C.

14
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5. 4. 3. Valorificarea rezultatelor activitatii

5.4.4, Responsabilitati si rdspunderi in derularea activitatii

Activitati Actiuni Operatfii Intocmire | Verificare Aprobare
Preluare  si | Termoficare Inregistrare si verificare personal personal personal
inregistrare Napoca pune la | solicitare debransare DORC DORC DORC
solicitare dispozitie cererile
debransare | tipizate in vederea
client debransarii
Intocmirea si | Se intocmeste | -Se intocmeste factura personal Responsabil | Responsabil
fncasarea factura in functie | aferent& lucrarilor de D.O.R.C. | departament | departament
facturii de numarul | debransare
racordurilor ce | -Factura se transmite
urmeazd a fi | solicitantului
debransate -Incasare contravaloare
facturd
Plasare Se transmite | Periodic se transmite Personal personal personal
comanda echipei de | echipei de debransare D.O.R.C. |D.O.R.C. D.O.R.C.
debransare comanda cuprinzand
comanda solicitantii care au platit
factura aferenta lucrarilor
de debransare
Programare | Se stabileste de | Echipa de debransari Echipa responsabil responsabil
comun acord cu | contacteaza telefonic debransari | echipa echipa
solicitantii data si | solicitantii in vederea
ora la care echipa | programarii lucrarilor
va efectua
debransarea
Intocmire Confirmare Intocmire proces verbal echipa personal personal
proces verbal | executie de executie in vederea debransari | D.O.R.C. D.O:R.C.
de executie | debransare confirmarii efectuarii
lucrarilor de debransare
Decontarea | Intocmirea Se intocmeste Personal | Personal Echipa
lucrarilor de | devizelor de | centralizatorul D.O.R.C. |D.O.R.C. contractata
debransare debransare si | cuprinzand procesele
decontarea verbale de executie in

15
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lucrarilor pe baza | vederea decontarii

acestora lucrarilor
Constatarea | Constatarea DORC se prezinté la personal personal personal
lucrarilor de | lucrérilor de locatiile debransate sipe | D.O.R.C. | D.O.R.C. E0.R.C.
debransare debransare pe baza proceselor verbale

baza proceselor | de executie se face

verbale de constatarea lucrarilor

executie efectuate.
Intocmirea Se intocmesc Dupa constatarea personal personal Responsabil
actelor actele aditionale | lucrarilor de debransare, | D.O.R.C. | D.O.R.C. departament
aditionale pentru fiecare DRC intocmeste acte

asociatie unde s- | aditionale pentru fiecare

au efectuat asociatie de proprietari

debransari unde s-au efectuat

debransari

Actualizare Actualizarea Centralizarea personal personal personal
Baza de date | bazei de date consumatorilor de D.O.R.C. | D.O.R.C. D.O.R.C.
CLIENTI cuprinzand clientii | energie termica ramasi

ramasi racordati | dupa efectuarea

la SACET debransarilor
Arhivare Indosarierea  si Intocmirea opisului personal Responsabil | Responsabil

pastrarea pentru documentele D.O.R.C. | departament | departament

documentelor arhivate
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6. Responsabilitati

Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea, avizarea, aprobarea, arhivarea editiei

sau, dupi caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale

Nr. Elemente privind RESPONSABIL FUNCTIA
crt. responsabilii/pe (NUMELE SI PRENUMELE)
operatiunea
ELABORAREA Jucan Carman Angajatul care desfasoara
Suciu Aurica activitatea procedurata
Matis loana
REVIZUIREA Suciu Aurica Responsabilul cu elaborarea
procedurii
VERIFICAREA Jucan Carmen Coordonator departament
ANALIZA Jucan Carmen - Coordonator  relatii

PROCEDURII in Registrul
Procedurilor de lucru pe

Farcas Sorina clienti
- Presedintele CM
DIAGRAMA DE PROCES | Suciu Aurica Responsabilul cu elaborarea
procedurii
INREGISTRAREA Suciu Aurica Responsabilul cu elaborarea

procedurii

departament

AVIZAREA Farcas Sorina Presedinte CM

APROBAREA Miron Emil Conducatorul societatii

DISTRIBUIREA Suciu Aurica Responsabilul cu elaborarea
procedurii

INDOSARIEREA Suciu Aurica Responsabilul cu elaborarea

procedurii

INREGISTRAREA

PROCEDURII in Registrul
procedurilor de lucru pe

Vicovan Serban

Secretarul tehnic al CM

societate

ACTUALIZAREA Suciu Aurica Responsabilul cu elaborarea
procedurii

ARHIVAREA Suciu Aurica Responsabilul cu elaborarea
procedurii
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7. FORMULAR DE EVIDENTA MODIFICARI

Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale

Nr. Editia sau Data Revizia | Data Nr. pagina Descriere | Semnatura
crt dupa caz, editiei reviziei modificata modificare | coordonatorului
. revizia in de departament
cadrul
editiei
1 2 3 4 5 6 7 8
Editia | X 28.09. | |x X
2011
Editia Il X 171.11. X X
2019
Editia Ill X 10.04. X X
2023 5
Editia IV 2 24.03. )
2025
\V)

8. FORMULAR DE ANALIZA PROCEDURA

Nr.cr | Departa Numele si inlocuitor | Aviz favorabil Aviz nefavorabil
f. ment prenumele de drept =
coordonatorului | sau Semnatura | Data = F Data
de departament delegat E s
2 £
O = 3 o
il 2 3 4 5 w 6 7 8 9
DORC Jucan Carmen W]
[ 4 \)I
18
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9. FORMULAR DE DISTRIBUIRE PROCEDURA

Nr. Compartiment | Nume si | Data Semnatura | Data Semnatura | Data intrarii
exem prenume | primirii retragerii in vigoare
plar procedurii
inlocuite
1 2 3 4 5 n 6 7 8
1 Ex.1D.O.R.C. Jucan M
Carmen

2 Ex.2 SCIM - N

copie
3 Ex.3 copie Of. )

Juridic Y
4 Ex.4 copie APl |["Rpk |-/
5 Ex.5 copie *

DOFC
10. Anexe

- Responsabilitati, -

Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea, avizarea,

aprobarea, arhivarea editiei sau, dupd caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii

operationale

- Formular de evidentd modificari

- Formular analiza procedura

- Formular de distribuire procedura
- Diagrama de proces

11. Diagrama de proces
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T Scopul procedurii operationale Lf’
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' procedurate

4 Definiti si abrevieri ale termenilor utilizati in procedura 6~ R
' operationala
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1. Scopul procedurii operationale

1.1. Stabileste modul de Tnregistrare a cererilor primite de la clienti si efectuare a deconectarii
imobilelor/scarilor

1.2. D& asigurdri cu privire la existenfa documentatiei adecvate derulrii activitaii;

1.3. Asigura continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului;

1.4. Sprijina auditul si/sau alte organisme abilitate Tn actiuni de auditare si/sau control, iar pe
manager, in luarea deciziei;

1.5. Procedura prezinta:

a) modul de efectuare a deconectarii imobilelor de la SACET

b) modul de in care compartimentul se ingrijeste sa actualizeze datele de identificare si
configuratia bransamentelor termice ale fiecarui utilizator, cu scopul de a cuantifica numarul
de debransari;

c) modul de transmismitere catre toate compartimentele implicate si sa se finalizeze toate
activitatile generate de aceasta debransare

d) informatiile, documentele utilizate si circuitul acestora;

e) termenele, competentele si responsabilitatile in procesul de deconectare a imobilelor

2. Domeniul de aplicare a procedurii operationale

2. 1. Procedura se aplica la:
- deconectarea imobilelor racordate la sistemul centralizat de alimentare cu energie termica

2. 2. Delimitarea explicitd a activitatii procedurale in cadrul portofoliului de activitafi
desfiasurate in societate:

- Activitatea de deconectare a utilizatorilor racordati la sistemul centralizat de
alimentare cu energie termica se desfigoara in cadrul Departamentului Operatiuni Relatii
Clienti si in cadrul sectiilor ce efectueaza deconectarea.

2. 3. Principalele activitati de care depinde activitatea de deconectare a imobilelor:

- Inregistrarea solicitarilor de deconectare

- Intocmirea situatiei de lichidare/ compensare a debitelor

- Incasarea contravalorii lucrarilor de deconectare

- Transmiterea unei note interne spre sectii in vederea deconectarii solicitantilor

2. 4. Principalele activititi care depind de activitatea de deconectare a imobilelor:

- Facturarea lucrarilor de deconectare

- Intocmirea procesului verbal de executie

- Conventie incheiere contract de furnizare energie termica
4
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2.5. Departamente furnizoare de date:
- Departament Operatiuni Relatii Clienti

2.6. Departamente beneficiare de datele rezultate:
- Departamentul Operatiuni Relatii Clienti
- Departamentul Operatiuni Financiar-Contabil

3. Documente de referintd (reglementari) aplicabile activitatii
procedurate

- Regulamentul de Organizare si functionare
- Fisa postului
Reglementari legale:

Legislafie primara

a) Legea serviciului public de alimentare cu energie termica nr.325/14.07.2006;
b) Regulament-cadru al serviciului public de alimentare cu energie termica din
20.03.2007 emitent ANRE, M.0.350bis/23.03.2007.
c) Ordin ANRE nr. 483/29.09.2008 privind aprobarea Contractului-cadru de furnizare a
energiei termice
Legislatie secundara
a) Legea nr. 196/2018 privind infiintarea, organizarea si functionarea asociatiilor
de proprietari si administrarea
condominiilor
b) Ordinul ANRE nr.343/2010 pentru aprobarea Normei tehnice privind
repartizarea consumurilor de energie termica intre consumatorii din imobilele
de tip condominiu;
Alte documente, inclusiv reglementari interne ale Termoficare Napoca S.A.:
- Hotararea C.A. privind aprobarea tarifelor de deconectare
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4. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizafi in procedura

operationala

4.1. Definitii ale termenilor

Nr.
cri.

Termenul

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

Activitate procedurala

Proces major sau activitate semnificativa pentru care
se pot stabili reguli si modalitati de lucru, general
valabile, in vederea indeplinirii, in conditii de
regularitate, eficienta, eficacitate, si economicitate a
obiectivelor departamentului si/sau societatii

Procedurd documentata

Modul specific de realizare a unei activitati sau a
unui proces, editat pe suport de héartie sau in
format electronic; procedurile documentate sunt
procedurile de sistem si procedurile operationale.

Procedura  operationala
(procedura de lucru)

Prezentarea formalizaté, in scris, a tuturor pasilor ce
trebuie urmati, a metodelor de lucru stabilite si a
regulilor de aplicat in vederea realizarii activitatii, cu
privire la aspectul procesual;

Procedura operationala descrie un proces sau o
activitate care se desfasoara la nivelul unuia sau
mai multor departamente, fara aplicabilitate la nivelul
ntregii societati.

Proces

Un flux de activitdti sau o succesiune de activitati
logic structurate si organizate, in scopul atingerii unor
obiective definite.

Actualizare procedura

Consta fie in revizuirea procedurii fie in elaborarea
unei noi editii a acesteia.

Cartus procedura

Text incadrat in chenar, pe o pagina imprimata.

Editie a unei
operationale

proceduri

Forma initiald sau actualizatd, dupa caz, a unei
proceduri operationale, aprobatéa si difuzata;

Forma actuala a procedurii; editia unei proceduri se
modificd atunci cand deja au fost realizate, de
reguld, trei revizii ale respectivei proceduri sau

6 7
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atunci cand modificarile din structura procedurii
depasesc 50% din continutul reviziei anterioare.

Revizia in cadrul unei editii

Actiunile de modificare, addugare, suprimare sau
altele asemenea, dupa caz, a uneia sau a mai multor
componente ale unei editii a procedurii operationale,
actiuni care au fost aprobate si difuzate, modificari ce
implica de reguléd sub 50% din continutul procedurii.

Masuri de control

Actiuni stabilite pentru gestionarea riscurilor si
monitorizarea permanentd sau periodica a unei
activitati (situatii).

10

Monitorizare

Actiune continua de colectare a informatiilor
relevante, despre modul de desfdsurare a unui
proces sau a unei activitati.

11

Regularitate

Caracteristica unei operatiuni de a se repeta sub
toate aspectele.

12

Responsabilitate

Obligatia de a indeplini sarcina atribuitd, a carei
neindeplinire atrage o sanctiune corespunzatoare,
dupa caz.

13

Responsabilitate
manageriala

Defineste un raport juridic de obligatie a indeplinirii
sarcinilor de catre conducatorul entitatii publice sau al
unei structuri organizatorice a acesteia, care
presupune s& exercite managementul in limitele unor
determindri interne si externe, in scopul realizarii
eficace, eficiente si in conformitate cu dispozitiile
legale a obiectivelor stabilite.

14

Resurse

Totalitatea elementelor de natura fizica, tehnica,
umand, informationald si financiara, necesare ca
input, pentru ca strategiile sa fie operationale.

19

Diagrama de proces

Schema logica cu forme grafice care reprezinta
etapele si pasii realizarii unui proces sau unei
activitati.

16

Acte aditionale

Documente emise de furnizor, care se anexeaza la
contractul de furnizare al energie termice, prin care
se atestd modificarea elementelor de consum ale

7
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Relatii Clienti
unui imobil , urmare deconectarii unor apartamente
de la incalzire sau/si apa caldid. Acestea sunt
semnate de furnizor si de utilizator.
17 |Prestator Echipa de lucratori sau societate comerciala angajata

pe baza unui contract, pentru a efectua lucrarile de
deconectare a instalatiilor de termoficare, prin sudura

sau dopuri filetate.

4.2. Abrevieri ale termenilor

S:t Abrevierea Termenul abreviat

1. P.O. Procedura operationala

2, E Elaborare

3. V Verificare

4., A Aprobare

5. Ap. Aplicare

6. Ah. Arhivare

7. CM Comisia de monitorizare

8. SCIM Standarde de control intern managerial

9, Dep Departament

10. D.O.R.C. Departamentul Relatii Clienti

1. A.P. Asociatii de proprietari

12 SACET Sistemul centralizat de alimentare cu energie termica
13: D.O.R.C. Departament Operatiuni Relatii Clienti

14. D.Q.F,C. Departament Operatiuni Financiar Contabilitate
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5. Descrierea procedurii operationale

5. 1. Generalitati

Deconectarea totald a instalatiilor interioare de incélzire si/sau pentru apa calda menajera
ale unui utilizator tip condominiu se va face Tn urmatoarele conditii cumulative:

a) acordul scris al asociatiei de proprietari, exprimat prin hotararea adunarii generale;

b) anuntarea operatorului care are si calitatea de furnizor si a autoritatii administratiei publice
locale cu 30 de zile Tnainte de debransare.

Pentru realizarea activitatii de deconectare sunt necesare urmatoarele informatii:
- Date despre solicitant
- Elementele de deconectat
- Aprobari cf. legislatiei in vigoare

5.2. Documente utilizate
5. 2. 1. Lista si provenientfa documentelor

a). Documente interne

- Factura aferenta lucrarii de deconectare
- Situatie de lichidare/compensare debite
- Proces verbal de constatare

- Nota interna sectii

b). Documente externe

- Cerere solicitant
- Acordul scris al tuturor membrilor asociatiei de proprietari
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5. 2. 2. Continutul si rolul documentelor

Nr. | Document Continut Rol
cri.
1. | Cerere deconectare | Date despre solicitant, elementele de Furnizeaza informatii necesare

solicitant si
documente aferente
cf. Legii 325/2006

deconectat,aprobari cf.legislatiei in
vigoare

pentru efectuarea deconectarii si
atestd respectarea legislatiei in
vigoare pentru aceasta operatie

2. Factura pentru | -Date despre titularul de contract Furnizeaza informatii asupra
achitarea taxei de | -Valoarea efectiva a lucrarii de | valorii ce trebuie achitate de catre
deconectare debransare beneficiarul de contract

3. | Situatie de lichidare/ | Date despre solicitanti, elemente de | Se verifica soldurile debitoare sau
compensare debite | deconectat creditoare inregistrate in

evidentele contabile aferente
clientului deconectat, iar daca
acestea existd, personalul DORC
comunicd fin scris, conditiile
necesare pentru rezilierea
contractului de furnizare al
clientului respectiv

4. | Notd internd catre | Cerere scrisd in vederea debransarii | DORC transmite sectiei, prin
sectii imobilului nota interna, adresa imobilului

pentru care se solicita
deconectarea si numarul de
elemente ce trebuie a fi
debransate

5. | Proces verbal de -Date despre beneficiarul de contract Furnizeazd informatii despre
constatare a -Date despre elementele deconectate | efectuarea lucrarii
lucrarilor efectiv

6. | Conventie incetare | -Date de identificare a Termoficare | Atestd incetarea serviciilor de
contract de furnizare | Napoca alimentare cu energie termica

energie termica

-Date de identificare a beneficiarului de
contract
-Motivul intocmirii conventiei

10
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5. 2. 3. Circuitul documentelor

Nr. Document Circuit

crt.

1. Cerere deconectare solicitant si | Solicitant—Dep. Relatii Clienti—Arhivare D.O.R.C.
documente aferente cf. Legii
325/2006

2. Factura pentru achitarea taxei | Dep.Operatiuni Financiar— Dep. Operatiuni Relatii
de deconectare Clienti— Arhivare D.O.R.C.

3. Situatie de lichidare/ | Dep.Operatiuni Financiar— Dep. Operatiuni Relatii Clienti
compensare debite —Solicitant

4. Nota intern& cétre sectii Dep. Operatiuni Relati Clienti —Sectii— Arhivare

D.O.R.C.

5. Proces verbal de constatare a | Dep. Operatiuni Relatii clienti —Sectii— Dep Operatiuni
lucrarilor de deconectare Relatii Clienti —Arhivare DORC

6. Conventie incheiere contract
de furnizare energie termica

5. 3. Resurse necesare
5. 3. 1. Resurse materiale
- nu e cazul

5. 3. 2. Resurse umane
- personal DORC
- personal dep. financiar-contabil
- personal sectii

5. 3. 3. Resurse financiare
- nu este cazul

5. 4. Modul de lucru
5.4.1.

Planificarea operatiunilor si actiunilor activitatii

a) Inregistrarea solicitarii

11
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b) Emiterea facturii aferente lucrérii de debransare

c) Verificarea situatiei de lichidare/compensare credite

d) Deconectarea solicitantului de |a reteaua de distributie agent termic, dupa
transmiterea catre sectii a notei interne continand solicitarea de deconectare,
conform contractului incheiat cu acesta;

e) Intocmirea procesului verbal de executare a lucrarii

f) Act aditional/conventie incetare contract

5. 4. 2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitatii

In vederea atingerii scopurilor propuse in activitatea de deconectare de la reteaua de
distributie a agentului termic, urmare solicitarilor scrise, se realizeaza actiuni si operatii
conform tabelului de mai jos:

Derularea operatiunilor gi actiunilor activitatii

nota interna

cunostinta sectiilor

sectii nota interna

Activitati Actiuni Operatii Derulare
Solicitare D.O.R.C. preia Inregistrare solicitare In cadrul DORC se inregistreaza
deconectare | solicitarile din partea | deconectare la Dep. cererea de deconectare céat si
client reprezentantilor de Relatii clienti documentele aferente cf.Legii
contract ce doresc 325/2006
deconectarea
Facturarea | Emiterea facturii -Se intocmeste factura Dep. Operatiuni Financiar-
aferente lucrarilor de | aferenta lucrarilor de Contabilitate emite factura aferenta
deconectare deconectare lucrarilor de deconectare
-Factura se transmite
solicitantului
Lichidare/ Se verifica situatia Se verifica in programul -Dep. Operatiuni Financiar-
compensare | financiara a informatic situatia Contabilitate verific fisa contabild a
credite clientului solicitant debitelor la zi a solicitantului in vederea
solicitantului lichidarii/compensarii creditelor
acestuia
-In functie de situatia aceasta, Dep:
Operatiuni Financiar transmite DORC
conditiile prin care se poate continua
cu efectuarea lucrarii de deconectare
si anume daca factura aferenta
lucrarilor se compenseazad sau se
incaseaza.
Intocmire DORC aduce la DORC transmite catre DORC solicitd prin nota interna catre

sectii, efectuarea lucrarii  de

12
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solicitarea de
deconectare

cuprinzand detalii despre
solicitant

deconectare. Impreund cu aceasta
DORC transmite si procesul verbal in
vederea completarii acestuia dupa
terminarea lucrarilor.

Executie Sectia programeaza | Sectia stabileste de Personalul responsabil cu
lucrare de si efectueaza comun acord impreuna cu | deconectarea imobilului, blindeaza
deconectare | lucrarea de reprezentantul de contract | bransamentele de incalzire si apa
deconectare al imobilului ce solicita caldd si  demonteaza  toate
deconectarea, urmand a componentele sistemului de
se prezenta la adresa contorizare.
pentru executarea lucrarii
de deconectare
Intocmire Completarea si Intocmire proces verbal Dupé finalizarea lucrarii de
proces transmiterea de executie in vederea deconectare, sectia completeaza si
verbal de procesului verbal de | confirmarii efectuarii transmite catre DORC procesul
executie executie catre lucrarilor de deconectare | verbal de executie lucrari ce include
DORC detalii referitoare la activitatea
desfasurata (pot fi demontare bucle
de masura, robineti de inchidere ,
cutie cu integratoare,
termorezistente si blindare prin
sudura a bransamentului, la intrare
in imobil)
intocmire Se Intocmeste un
conventie acord de incetare a
incetare contractului de
contract de | furnizare a energiei
furnizare termice
energie
termica
Actualizare | Actualizarea bazei Centralizarea imobilelor DORC este responsabil de urmarirea
Baza de de date cuprinzand | consumatoare de energie | si actualizarea bazei de date
date clientii ramasi termica ramasi in urma cuprinzand ~ consumatorii  ramasi
CLIENTI racordati la SACET | deconectérilor efectuate conectati la sistemul de alimentare
centralizatd cu energie termica
Arhivare Indosarierea Intocmirea opisului pentru | Documentele utilizate in activitatea
proceselor verbale | documentele arhivate i de deconectare de la instalatile de
de  executie la | pastrarea lor in bune distributie a agentului termic se
Contractul de | conditii indosariaza, se intocmeste un opis al
furnizare a energiei acestora si se pastreazé la D.O.R.C.
termice si a

13




S.C. TERMOFICARE NAPOCA S.A.

...

Wl i

Editia: IV
St ;EEggK'g:RE PROCEDURA: PRIVIND g:"""/'/a: ;in
T DECONECTAREA IMOBILELOR g- ‘
Departament Operatiuni COD P.O. D.O.R.C. 3 Exempl r,
Relatii Clienti R e Data:/Tn
documentelor
aferente inclusiv a
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contract

5. 4. 3. Valorificarea rezultatelor activitatii

Documentele:

» Procesul verbal de executare lucréri — se intocmeste in doud exemplare, un
exemplar pentru asociatia de proprietari/locatari, un exemplar raméane la

Dep.Operatiuni Relatii Clienti
- se inregistreaza in evidentele Dep. Operatiuni Relatii Clienti

- se Tndosariaza in arhiva temporara din cadrul Departamentului Operatiuni Relatii Clienti

5.4.4. Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii

Activitati Actiuni Operatii intocmire | Verificare | Aprobare
Solicitare D.O.R.C. preia | In cadrul DORC se DORC DORC -
deconectare solicitarile din partea | inregistreaza
client reprezentantilor de | cererea de
contract ce doresc | deconectare cat si
deconectarea documentele
aferente cf.Legii
325/2006
Facturarea Emiterea facturii -Se intocmeste DOFC DORC =
aferente lucrarilor de | factura aferenta
deconectare lucrarilor de
debransare
-Factura se
transmite
solicitantului
Lichidare/compe | Se verifica situatia Se verifica in DOFC DOFC responsabil
nsare credite financiara a programul informatic DORC
clientului solicitant situatia debitelor la
zi a solicitantului
Intocmire nota DORC aduce la DORC transmite DORC DORC

interna

cunostinta sectiilor

catre sectii nota
internd cuprinzand

14
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solicitarea de detalii despre
deconectare solicitant
Executie lucrare | Sectia programeaza | Sectia stabileste de sectii DORC
de deconectare | si efectueaza comun acord
lucrarea de impreuna cu
deconectare reprezentantul de
contract al imobilului
ce solicita
deconectarea,
urmand a se
prezenta la adresa
pentru executarea
lucrarii de
deconectare
Intocmire proces Completarea si Intocmire proces sectii DORC DORC
verbal de transmiterea verbal de executie
executie procesului verbal de | Tn vederea
executie catre confirmarii efectuarii
DORC lucrarilor de
deconectare
Intocmire Se intocmeste un D.OR.C. | D.O.R.C. D.O.R.C.
conventie acord de incetare a
incetare contractului de
contract de furnizare a energiei
furnizare termice
energie termica
Actualizare Actualizarea bazei Centralizarea D.O.R.C. D.O.R.C. D.O.R.C.
Baza de date de date cuprinzéand | imobilelor
CLIENTI clientii rdmasi consumatoare de
racordati la SACET | energie termica
ramasi in urma
deconectarilor
efectuate
Arhivarea la Indosarierea Intocmirea opisului D.O.R.C. | D.O.R.C. | responsabil
DORC proceselor verbale pentru documentele D.O.R.C.
de executie la arhivate si pastrarea
Contractul de lor in bune conditii
furnizare a energiei
termice si a
documentelor
aferente inclusiv a
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celor de Tncetare a

contractului

6. Responsabilitati

Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea, avizarea, aprobarea, arhivarea edifiei

sau, dupa caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale

Nr.
crt.

Elemente privind
responsabilii/pe
operatiunea

RESPONSABIL
(NUMELE S| PRENUMELE)

FUNCTIA

ELABORAREA Jucan Carman Angajatul care desfasoara
Suciu Aurica activitatea procedurata
Matis loana
REVIZUIREA Matis loana Responsabilul cu elaborarea
procedurii
VERIFICAREA Jucan Carmen Coordonator departament
ANALIZA Jucan Carmen - Coordonator relatii

Farcas Sorina

clienti
- Presedintele CM

DIAGRAMA DE PROCES | Matis loana Responsabilul cu elaborarea
procedurii
INREGISTRAREA Matis loana Responsabilul cu elaborarea

PROCEDURII in Registrul
Procedurilor de lucru pe

procedurii

departament

AVIZAREA Farcas Sorina Presedinte CM

APROBAREA Miron Emil Conducatorul societatii

DISTRIBUIREA Matis loana Responsabilul cu elaborarea
procedurii

INDOSARIEREA Matis loana Responsabilul cu elaborarea
procedurii

INREGISTRAREA
PROCEDURII in Registrul
procedurilor de lucru pe
societate

Vicovan Serban

Secretarul tehnic al CM
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ACTUALIZAREA Matis loana Responsabilul cu elaborarea
procedurii
ARHIVAREA Matis loana Responsabilul cu elaborarea
procedurii

7. FORMULAR DE EVIDENTA MODIFICARI

Situatia edifiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale

Nr. | Editia sau | Data Revizia | Data reviziei Nr. pagina Descriere | Semnatura
crt | dupa caz, | edifiei modificata modificare | coordonatorului
revizia in de departament
cadrul
edifiei
1 2 3 4 5 6 7 8
Editia | X 28.09.2011 X X
Editia Il X 11.11.2019 X X
Editia lll X 17.05.2023 X X A
Editia IV 2 [04.04.2025 :

8. FORMULAR DE ANALIZA PROCEDURA

Nr.cr | Departa | Numele si Inlocuitor | Aviz favorabil Aviz nefavorabil
t. ment prenumele de drept =
coordonatorului sau Semnatura | Data o = Data
de departament delegat E gt
@ E
Q= (% o
. 2 3 4 5 n 6 7 8 9
DORC | Jucan Carmen <)
DOFC | Minglh Vf yr.s ﬁ\\\)/
\
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9. FORMULAR DE DISTRIBUIRE PROCEDURA

Nr. Compartiment | Nume si | Data Semnatura | Data Semnatura | Data intrarii
exem prenume | primirii retragerii in vigoare
plar procedurii
inlocuite
1 2 3 4 50\ 6 7 8
1 ExA D.O.R.C. Jucan M
Carmen

2 Ex.2 SCIM - Y/

copie
3 Ex.3 copie Of. )

Juridic = P S
4 Ex.4 copie API Bva B /T W |
5 Ex.5 copie - L™ /

DOFC ;
10. Anexe

- Responsabilitati, -

operationale

Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea, avizarea,
aprobarea, arhivarea editiei sau, dupa caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii

- Formular de evidentd modificari

- Formular analiza procedura

- Formular de distribuire procedura
- Diagrama de proces

11. Diagrama de proces
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APROBAT,

Directdr/general,
Ec. mil

PROCEDURA DE LUCRU: RASPUNSUL PETITI

Verificat,

Ec. Ju Carmen

COD P.O.D.O.R.C6

Avizat,

Presedinte CM
Ing. Farcas Sorina

*

Elaborat,

Ec. Matis logtfa

CUPRINS:
1
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Numaérul
componentei in Denumirea componentei din cadrul procedurii Pailia
cadrul procedurii operationale d
operationale
Pagina de garda
Cuprins
1L Scopul procedurii operationale X
2. Domeniul de aplicare a procedurii operationale 23-5
3 Documentele de referintd (reglementari) aplicabile activitatii &
' procedurate
4 Definiti si abrevieri ale termenilor utilizati in procedura L
) operationala
5. Descrierea procedurii operationale ‘i)'/{b
Responsabilitati - Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea, L
6. avizarea, aprobarea, arhivarea editiei sau, dupa caz, a reviziei in /B"A
cadrul editiei procedurii operationale
7. Formular evidentd modificari A5
L
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8. Formular analiza procedura s

9. Formular de distribuire procedura Aé

10. Anexe 16

11. Diagrama de proces AF

1. Scopul procedurii operationale

1.1. Stabileste modul de realizare a activitatii, compartimentele si persoanele implicate;

1.2. D3 asiguréri cu privire la existenta documentatiei adecvate derularii activitatii;

1.3. Asigura continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului;

1.4. Sprijina auditul si/sau alte organisme abilitate in actiuni de auditare si/sau control, iar pe
manager, in luarea deciziei,

1.5. Procedura prezinta:
a) modul de structurare a primirii, evidentierii si rezolvarii petitiilor Tnregistrate la Termoficare

Napoca S.A., legalitatea solutiilor $i comunicarea acestora in termenul legal.
b) informatiile, documentele utilizate si circuitul acestora;
c) termenele, competentele si responsabilitétile in procesul de raspuns la petitii

2. Domeniul de aplicare a procedurii operationale

2. 1. Procedura se aplica la:

Aceasta procedura este utilizatd de cétre Departamentul Operatiuni Relatii Clientj, dar si de
toate departamentele care au in atributii responsabilitatea de a raspunde la sesizari, atata timp
cat nu existd un departament/persoand care sa centralizeze acest tip de corespondenta.

2. 2. Delimitarea explicitd a activitatii procedurale in cadrul portofoliului de activitati
desfasurate in societate:




S.C. TERMOFICARE NAPOCA S.A.

Editia: IV
L PROCEDURA: PRIVIND Log L. /#
. | RASPUNSUL LA PETITII g .. g
Departament Operatiuni COD P.O. D.O.R.C.6 Exemplar nr. ... 7~
Relatii Clienti RN e Data: XA . (4] L0 2

Cererea, reclamatia, sesizarea sau propunerea este formulatad in scris ori prin posta
electronica si depusa la secretariatul unitatii unde este notata in registrul de intrari si primeste
numar de inregistrare. Totodata, petitia poate fi depusa si direct in cadrul DORC, urméand a fi
transmisa catre secretariatul unitatii in vederea inregistrarii.

Dupa inregistrarea petitiei, aceasta este preluatd de DORC in vederea solutionarii.
Coordonatorul DORC preia petitia si decide modul de solutionare a acesteia in functie de
gravitatea situatiei descrise n petitie.

Coordonatorul DORC preia petitia si decide modul de solutionare a acesteia in functie
de gravitatea situatiei descrise in petitie.
in functie de subiectul petitiei, coordonatorul DORC desemneazé o persoand din cadrul
departamentului, careia ii revine responsabilitatea de solutionare a petitiei.

In functie de complexitatea petitiei, DORC face verificari in randul documentelor
arhivate sau colaboreaza si cu restul departamentelor in vederea formularii unui raspuns
corect la petitie.

In réspunsul petitiei, formulat de DORC, se vor specifica si masurile luate de
Termoficare Napoca n vederea solutionarii acesteia.

DORC transmite direct raspunsul cétre solicitant, fie il transmite intai secretariatului, in
doud exemplare, in vederea inregistrarii raspunsului, ulterior fiind transmis solicitantului.

Unul din cele doua exemplare inregistrate in cadrul secretariatului, se intoarce la
DORC si se arhiveaza impreuna cu petitia i n original

2. 3. Principalele activitati de care depinde activitatea de raspuns la petitii:

- Depunerea petitiilor la secretariatul unitatii sau in cadrul DORC
- Analizarea petitiei

2.4. Principalele activitati care depind de activitatea de raspuns la petitii:

- Transmiterea petitiei spre rezolvare

- Verificarea si solutionarea petitiei

- Redactarea raspunsului

- Transmiterea raspunsului

- Arhivarea documentelor utilizate Tn procedura

2.5. Departamente furnizoare de date:
- Secretariat
- Dep. care au printre responsabilitati obiectul ce constituie tema petitiei

2.6. Departamente beneficiare de datele rezultate:
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- Departament relatii clienti

3. Documente de referintd (reglementéri) aplicabile activitafii
procedurate

- Regulamentul de Organizare si functionare
- Figa postului
Reglementari legale:
- Ordonanta nr.27/2002 (aprobata prin Legea nr.233/2002) privind reglementarea activitatii de

solutionare a petitiilor;
- Legea 544/2001, privind liberul acces la informatiile de interes public si HG nr.123/2002
pentru aprobarea Normelor metodologice de aplicare a Legii nr.544/2001

4. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati fn procedura
operafionala

4.1, Definitii ale termenilor

Nr. Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste
Termenul
crt. termenul

- Proces major sau activitate semnificativa pentru care
se pot stabili reguli si modalitati de lucru, general
1 |Activitate procedurala valabile, Tn vederea findeplinirii, in conditi de
regularitate, eficientd, eficacitate, si economicitate a
obiectivelor departamentului si/sau societatii

- Modul specific de realizare a unei activitati sau a
unui proces, editat pe suport de hartie sau in

2 |Proceduréd documentata format electronic; procedurile documentate sunt

procedurile de sistem si procedurile operationale.

3 |Procedura operationala - Prezentarea formalizatd, in scris, a tuturor pasilor ce

(procedura de lucru) trebuie urmati, a metodelor de lucru stabilite si a
regulilor de aplicat in vederea realizarii activitatii, cu
privire la aspectul processual;

- Procedura operationala descrie un proces sau 0
activitate care se desfasoara la nivelul unuia sau

5
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mai multor departamente, fard aplicabilitate la nivelul
intregii societati.

4 |Proces - Un flux de activitdti sau o succesiune de activitafi
logic structurate si organizate, fn scopul atingerii unor
obiective definite.

5 |Actualizare procedura - Consta fie n revizuirea procedurii fie n elaborarea
unei noi editii a acesteia.

6 |Cartus procedura - Text incadrat in chenar, pe o pagina imprimata.

7 |Editie a unei proceduri - Forma initiald sau actualizatd, dupa caz, a unei

operationale proceduri operationale, aprobata si difuzata;

- Forma actuald a procedurii; editia unei proceduri se
modificd atunci cand deja au fost realizate, de
reguld, trei revizii ale respectivei proceduri sau
atunci cand modificarile din structura procedurii
depasesc 50% din continutul reviziei anterioare.

8. |Revizia in cadrul unei editii - Actiunile de modificare, addugare, suprimare sau
altele asemenea, dupa caz, a uneia sau a mai multor
componente ale unei editii a procedurii operationale,
actiuni care au fost aprobate si difuzate, modificari ce
implicd de reguld sub 50% din continutul procedurii.

9 |Masuri de control - Actiuni stabilite pentru gestionarea riscurilor si
monitorizarea permanentd sau periodicd a unei
activitati (situatii).

10 |Monitorizare - Actiune continua de colectare a informatjilor
relevante despre modul de desfasurare a unui
proces sau a unei activitati.

11 |Regularitate — - Caracteristica unei operatiuni de a se repeta sub
toate aspectele.

12 |Responsabilitate - - Obligatia de a indeplini sarcina atribuitd, a carei
neindeplinire atrage o sanctiune corespunzatoare,

L dupa caz.
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- Defineste un raport juridic de obligatie a indeplinirii
sarcinilor de catre conducatorul entitatii publice sau al
unei structuri organizatorice a acesteia, care
presupune sa exercite managementul in limitele unor
determindri interne si externe, in scopul realizarii
eficace, eficiente si in conformitate cu dispozitiile
legale a obiectivelor stabilite.

13 |Responsabilitate
manageriala -

14 |Resurse - Totalitatea elementelor de naturd fizica, tehnica,
umana, informationald si financiara, necesare ca
input, pentru ca strategiile sa fie operationale.

15. |Diagrama de proces - Schema logicd cu forme grafice care reprezinta
etapele si pasii realizérii unui proces sau unei
activitati.

16. |Petifie - Cererea, reclamatia, sesizarea sau propunerea
formulata in scris ori prin posta electronica, pe care
un cetétean sau o organizatie legal constituita o poate
adresa autoritatilor si institutiilor publice centrale si
locale, servicilor publice descentralizate ale
ministerelor si ale celorlalte organe centrale,
companiilor si societatilor nationale, societatilor
comerciale de interes judetean sau local, precum si
regiilor autonome

4.2. Abrevieri ale termenilor

?rrt Abrevierea Termenul abreviat

1. PO, Procedura operationala
2. E Elaborare

B A Verificare

4. A Aprobare
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B. Ap. Aplicare
6. Ah. Arhivare
7. CM Comisia de monitorizare
8. SCIM Standarde de control intern managerial
9. Dep Departament
10. DORC Departament Operatiuni Relatii Clienti
iy DOFC Departament Operatiuni Financir Contabilitate

5. Descrierea procedurii operationale
5. 1. Generalitati

Petitiile reprezinté cereri, reclamatji, sesizari sau propuneri formulate in scris ori prin
postd electronicd de cétre cetéteni sau organizatii legal constituite, adresate autoritatilor si
institutiilor publice (autoritati si instituii publice centrale si locale, servicii publice
descentralizate ale ministerelor si ale celorlalte organe centrale, companii si societati
nationale, societati comerciale de interes judetean sau local, precum si regii autonome).

in conformitate cu prevederile art. 51 din Constitutia Romaniei privind dreptul la
petitionare, cetatenii au dreptul s se adreseze autoritatilor publice prin petitii formulate numai
in numele semnatarilor, respectiv organizatiile legal constituite au dreptul sa adreseze petiii
exclusiv in numele colectivelor pe care le reprezinta, iar autoritétile publice au obligatia sa
raspunda la petitii in termenele si in conditiile stabilite potrivit legii. Exercitarea dreptului de
petitionare este scutitd de taxa.

Pentru realizarea activitétii de raspuns la petitii sunt necesare urmatoarele
informatii:
- Date ce constituie tema petitiei, colectate comunicand cu celelate departamente din
Termoficare Napoca

2. Documente utilizate

2. 1. Lista si provenienta documentelor
a). Documente interne
-note interne compartimente

5.
5.
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b). Documente externe

-Petitie

5. 2. 2. Continutul si rolul documentelor

Nr. | Document Continut Rol

crt.

1. | Petitie - Numele si prenumele petitorului | Petitia include o descriere a

- Obiectul petitiei problemei precum si cerintele

- Evidentierea motivelor de fapt si | concrete adresate, cerinte prin
de drept pe care se intemeiaza | care se poate rezolva problema
petitia; identificata.

2. | Nota interna Cuprinde cererea de informatii in | Nota internd transmisd fntre
vederea solutiondrii corecte a petitiei | departamente, se redacteaza in
cat si  denumirea departamentului | cazul in care DORC are nevoie
caruia se adreseaza nota. de informatii furnizate de catre alt

departament, in vederea
solutionarii petitiei.

3. Réaspuns petitie Raspunsul constd n transmiterea | Informeaza petitorul in legatura

solutiei problemei sesizate. se indica
obligatoriu numarul si data Tnregistrarii
petitiei in registrul de evidenté a petitiilor
constituit potrivit , precum si temeiul
legal al solutiei adoptate. Numele,
prenumele si functia detinutd ale
semnatarilor raspunsului se trec in clar.

cu evolutia sau cu rezultatul
investigatiei intreprinse, in cel
mult 30 de zile de la depunerea
petitiei. In situatia in care
aspectele sesizate prin petitie
necesitd o cercetare mai
amanuntjta, conducatorul
autoritatii sau institutiei publice
poate prelungi termenul de 30 de
zile cu cel mult 15 zile.

5. 2. 3. Circuitul documentelor

Nr. | Document Circuit

cri.

1. | Petitie Solicitant—Secretariat - DORC—Alte departamente
2. | Notdinterna DORC—Alte departamente

3. | Raspuns petitie DORC—Secretariat—Solicitant
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3. Resurse necesare
3. 1. Resurse materiale
- nhu este cazul

5.
5.

5. 3. 2. Resurse umane
- Secretariat
- Personal DORC

5. 3. 3. Resurse financiare
-nu este cazul

5. 4. Modul de lucru
5. 4. 1. Planificarea operatiunilor si actiunilor activitatii

- Primirea si inregistrarea petitiei
- Verificarea si solutionarea solicitarii
- Transmiterea raspunsului la petitie
- Arhivarea documentelor
5. 4. 2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitatii
in vederea atingerii scopurilor propuse in activitatea de raspuns la petitii se

realizeaza actiuni si operatii conform tabelului de mai jos:

Derularea operatiunilor si actiunilor activitatii

Activitati Actiuni Operatii Derulare

Tnregistrarea Tnregistrare
petitiei document

Petitia este notatd in registrul | Cererea, reclamatia, sesizarea
de intrari si primeste numar de | sau propunerea este formulata in

inregistrare

scris ori prin posta electronica si
depusa la secretariatul unitatii
unde este notatd in registrul de
intrari si  primeste numar de
inregistrare.  Totodatd, petitia
poate fi depusa si direct in cadrul
DORC, urmand a fi transmiséd

10
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catre secretariatul unitati  in
vederea inregistrarii.
Transmitere Documentul este transmis | Dupa inregistrarea petitiel,
document DORC aceasta este transmisd catre
catre DORC DORC in vederea solutionarii.
Analiza petitiei | Coordonatorul DORC | Coordonatorul DORC preia petitia

analizeaza continutul petitiei si
decide modul de solutionare.

si decide modul de solutionare a
acesteia in functie de gravitatea
situatiei descrise in petitie.

Transmiterea
petitiei spre
rezolvare

-Se transmite pentru verificare
si solutionare persoanei din
cadrul departamentului care
are competenta in acest sens.

In functie de subiectul petitiei,
coordonatorul DORC
desemneaza o persoana din
cadrul departamentului, careia ii

-Se indica termenul de | revine responsabilitatea  de
sﬁolutionare. golutionare a petitiei.
Solutionarea Verificarea si -in  functie de problemele | Infunctie de complexitatea petitiei,

petitiei

solutionarea
petitiei

sesizate, se fac verificari pe
teren, Tn documentele din
arhiva etc.;

-Se colaboreaza cu celelalte
departamente, in functie de
complexitatea problemei si
elimind cauza petitiei;

DORC face verificari in randul

documentelor arhivate sau
colaboreazd si cu  restul
departamentelor in  vederea

formularii unui raspuns corect la
petitie.

Redactarea Raspunsul la petitie trebuie s& | In raspunsul petitiei, formulat de

raspunsului contind masurile luate de | DORC, se vor specifica si masurile
Termoficare  Napoca S.A. | luate de Termoficare Napoca in
pentru rezolvarea subiectului | vederea solutionarii acesteia.
petitiei.

Transmiterea

Coordonatorul DORC transmite

DORC transmite direct raspunsul

raspunsului raspunsul secretariatului | catre solicitant, fie il transmite intai
Termoficare Napoca, in | secretariatului, in doua
vederea semndrii de catre | exemplare, in vederea inregistrarii
conducatorul  institutiei,  si | raspunsului, ulterior fiind transmis
expedierii catre petent. solicitantului.
Arhivarea petitiei | Arhivarea Un exemplar se intoarce la | Unul din cele doua exemplare
si a raspunsului | documentelor | DORC, unde va fi arhivat | inregistrate in cadrul
utilizate in impreund cu petitia in original. | secretariatului, se Tintoarce la
procedura DORC si se arhiveazéd impreuna

cu petitia in original

11
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5. 4. 3. Valorificarea rezultatelor activitatii

Raspunsul catre petent se expediaza in termen de cel mult 30 de zile sau, daca a
fost prelungit potrivit legii, de cel mult 45 de zile de la data inregistrarii petitiei in registrul de
evidenta a petitiilor. in caz de conexare, termenul curge de la data inregistrérii primei petitii.
Dupa semnare, raspunsul catre petent se transmite, impreuna cu petitia, in original,

compartimentului pentru relatii cu publicul, in vederea expedierii. De regula, expedierea
raspunsului se realizeaza in aceeasi modalitate in care a fost primita petitia sau in cea

cerutd de petent. La solicitare, raspunsul poate fi inméanat direct petentului, sub semnatura

de primire.

5.4.4. Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii

Activitati Actiuni Operatii Intocmire Verificare Aprobare
Inregistrarea Inregistrare | Petitia este notatd in | Secretariat Secretariat Secretariat
petitiei document registrul de intrari si| DORC DORC DORC
primeste un numar de
inregistrare
Transmitere | Documentul este | Secretariat Coordonator | Coordonator
document transmis DORC DORC DORC
catre BRC
Analiza Coordonatorul DORC | Coordonator | Coordonator | Coordonator
petitiei analizeazd  confinutul | DORC DORC DORC
petitiei si decide modul
de solutionare.
Transmiterea | -Se transmite pentru | Personal Coordonator | Coordonator
petitiei spre | verificare gi solutionare | DORC DORC DORC
rezolvare persoanei din cadrul
departamentului  care
are competenta in acest
sens.
-Se indica termenul de
solutionare.
Solutionarea Verificarea si | -In functie de | Dep. Coordonator | Coordonator
petitiei solutionarea | problemele sesizate, se | Termoficare | DORC DORC
petitiei fac verificari pe teren, in

12
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documentele din arhiva
etc.;

-Se colaboreaza cu
celelalte departamente,
in functie de
complexitatea
problemei i
cauza petitiei,

elimina

Redactarea
raspunsului

Raspunsul la petitie
trebuie sa contina
masurile  luate de
Termoficare Napoca
S.A. pentru rezolvarea
subiectului petitiei.

Personal
DORC

Coordonator
DORC

Coordonator
DORC

Transmiterea
raspunsului

Coordonatorul DORC
transmite raspunsul
secretariatului

Termoficare Napoca, in
vederea semnarii de
catre conducatorul
institutiei, si expedierii
catre petent.

Coordonator
DORC

Arhivare

Arhivarea
documentelor
utilizate in
procedura

Un exemplar se
intoarce la DORC, unde
va fi arhivat Tmpreuna
cu petitia in original.

Personal
DORC

Personal
DORC

Personal
DORC

6. Responsabilitati

Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea, avizarea, aprobarea, arhivarea editiei
sau, dupé caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale

13
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Nr. Elemente privind RESPONSABIL FUNCTIA
crt. responsabilii/pe (NUMELE SI PRENUMELE)
operatiunea

ELABORAREA Jucan Carman Angajatul care desfasoara

Suciu Aurica activitatea procedurata

Matis loana
REVIZUIREA Matis loana Responsabilul cu elaborarea

procedurii

VERIFICAREA Jucan Carmen Coordonator departament
ANALIZA Jucan Carmen - Coordonator  relatii

Farcas Sorina clienti

- Presedintele CM
DIAGRAMA DE PROCES | Matis loana Responsabilul cu elaborarea
procedurii

INREGISTRAREA Matis loana Responsabilul cu elaborarea

PROCEDURII in Registrul
Procedurilor de lucru pe

procedurii

departament

AVIZAREA Farcas Sorina Presedinte CM

APROBAREA Miron Emil Conducatorul societatii

DISTRIBUIREA Matis loana Responsabilul cu elaborarea
procedurii

INDOSARIEREA Matis loana Responsabilul cu elaborarea
procedurii

INREGISTRAREA

PROCEDURII in Registrul
procedurilor de lucru pe

Vicovan Serban

Secretarul tehnic al CM

societate

ACTUALIZAREA Matis loana Responsabilul cu elaborarea
procedurii

ARHIVAREA Matis loana Responsabilul cu elaborarea

procedurii

14
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7. FORMULAR DE EVIDENTA MODIFICARI

Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale

Nr. | Editia sau | Data Revizia | Data reviziei Nr. pagina Descriere | Semnatura
crt | dupa caz, | editiei modificata modificare | coordonatorului
revizia in de departament
cadrul
editiei
1 2 4 5 6 7 8
Editia | X 28.09.2011 X X
Editia Il X 11.11.2019 X X
Editia llI X 17.05.2023 X X N
Editia IV 2 04.04.2025 y

8. FORMULAR DE ANALIZA PROCEDURA

d

V)

Nr.cr | Departa Numele si Inlocuitor | Aviz favorabil Aviz nefavorabil
t. ment prenumele de drept =
coordonatorului sau Semnatura | Data 3 3 Data
de departament delegat E =
2 =
Q= 3 o
1 2 3 4 5\ 6 7 8 9
DORC | Jucan Carmen Y
[
DOFC Mo U-JLLQ i )j_,( /

15
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9. FORMULAR DE DISTRIBUIRE PROCEDURA
Nr. Compartiment | Nume si | Data Semnatur | Data Semnatu | Data
exem prenume | primirii a retragerii ra intrarii in
plar procedurii vigoare
inlocuite
1 2 3 4 5 6 7 8
1 Ex.1 D.O.R.C. Jucan
Carmen

2 Ex.2 SCIM - \J

copie
3 Ex.3 copie Of. )

Juridic "y i 1
4 Ex.4 copie API flza, - ~4fin
5. Ex.5 copie i L

DOFC
10. Anexe

Responsabilitati,

operationale

- Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea, avizarea,
aprobarea, arhivarea editiei sau, dupd caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii

Formular de evidenta modificari

Formular analiza procedura

Formular de distribuire procedura
Diagrama de proces
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11. Diagrama de proces
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