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1.0 SCOP ȘI DOMENIUL DE APLICARE 
1.1. Scop 

Prezenta procedură are ca scop stabilirea unui cadru unitar și controlat pentru 
recepționarea, înregistrarea, analiza, soluționarea și monitorizarea cererilor, sesizărilor și 
reclamațiilor transmise de clienți sau solicitanți cu privire la serviciul de alimentare cu 
energie termică, în vederea îmbunătățirii continue a calității serviciilor și asigurării 
conformității cu reglementările în vigoare  

1.2. Domeniul de aplicare 

Procesul se desfășoară atât la interfața cu clientul/solicitantul cat și în compartimentele în 

care se analizează și tratează cererile, sesizările  și reclamațiile primite.  

Această procedura se aplică tuturor formelor de comunicare (telefonică, scrisă, față în 

față, chat online, site etc), incluzand, dar nelimitându-se la: 

●​ Sesizări și reclamații privind serviciile furnizate;  

●​ Solicitări de informații tehnice sau comerciale;  

●​ Cereri de branșare/racordare la rețeaua de termoficare; 

●​ Solicitări de modificare a datelor contractuale;  

●​ Comunicări oficiale din partea autorităților;  

●​ Notificări și informări emise de companie către clienți.  

2.0 DOCUMENTE DE REFERINŢĂ 

●​ SR EN ISO 9000:2015 Sisteme de management al calităţii. Principii fundamentale 
şi vocabular; 

●​ SR EN ISO 9001:2015 Sisteme de management al calităţii. Cerințe 

●​ SR EN ISO 14001:2015 Sisteme de management de mediu. Cerințe cu ghid de utilizare; 

●​ SR EN ISO 45001:2023 Sisteme de management al sănătăţii şi securităţii în muncă. 

Cerinţe şi îndrumări pentru utilizare 

●​ Contractul de furnizare a energiei termice; 
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●​ Ordin ANRE nr. 69/24 septembrie 

2024 privind aprobarea Standardului de performanță pentru serviciul public de 

alimentare cu energie termica in sistem centralizat; 

●​ Alte contracte/comenzi/oferte de prestări servicii și lucrări. 
 

3.0 DEFINIȚII ȘI ABREVIERI 
TERMEN/  ABREVIERE DEFINIŢIE 

Compartiment orice structura organizatorică din cadrul VRSI, cum ar fi: 
serviciu, birou, secție, sector, atelier, echipă, formație, 
compartiment. 

Proces ansamblu de activităţi corelate sau în interacţiune care 
utilizează elemente de intrare pentru a livra un rezultat 
intenţionat. 

Act de atribuire/delegare a 
gestiunii SPAET 

contract, hotarare sau orice alt act prin care AAPL/ADI a 
încredințat gestiunea SPAET, stabilind modalitatea și condițiile 
de prestare a SPAET intr-o UAT 

Cerere -o cerere de realizare a unui bransament termic nou la SACET 
sau, 
-o cerere de modificare a unui bransament termic existent sau, 
-o cerere de debransare de la SACET sau, 
-o cerere de deconectare de la SACET a unui consumator 
dintr-un condominiu 
-bransat la SACET sau, 
-o cerere de acordare a compensațiilor/ despăgubirilor, 
transmisă operatorului SPAET de reprezentantul legal al 
solicitantului 

Client Orice entitate – persoană fizică și/sau juridică cu care VRSI 
are semnat un contract de furnizare energie termică; 

Compensatie suma de bani pe care operatorul SPAET o plătește, ca 
penalitate, în cazul în care nu a fost respectat nivelul garantat 
al unui indicator de performanta garantat 

Contract un contract de furnizare energie termica, in care operatorul 
SPAET este parte 

Despagubire suma de bani pe care operatorul SPAET o plătește, unui 
solicitant, care poate fi: 
-un proprietar al unei construcții aflate in vecinatatea 
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TERMEN/  ABREVIERE DEFINIŢIE 
instalatiilor/echipamentelor SACET, care a fost afectată din 
cauza intretinerii/funcționării necorespunzătoare a acestora; 
sau 
-un utilizator, pentru deteriorarea unor spații/instalații ale 
acestuia din cauza parametrilor necorespunzători ai agentului 
termic furnizat 

Indicator de performanta parametru al SPAET care reflectă gradul în care este 
satisfacuta o anumită necesitate a consumatorilor referitoare la 
calitatea SPAET 

Indicator de performanta 
general 

indicator de performanta care se refera la o componenta a 
calitatii SPAET, ca valoare generala, la nivelul tuturor 
utilizatorilor sau al unei anumite categorii a acestora 

Indicator de performanta 
garantat: 

indicator de performanță pentru care, prin actul de 
atribuire/delegare a gestiunii SPAET, contractul de furnizare 
energie termica incheiat si/sau prezentul standard, este impus 
nivelul garantat, obligatoriu de respectat de catre operatorul 
SPAET, în limitele prevăzute de Standard 
 

Operator SPAET operator economic care prestează SPAET într-o UAT, în 
condițiile legii 

Reclamație sesizare a clientului adresată furnizorului în care, în general se 
referă la cantitatea/calitatea serviciului oferit de acesta sau 
sesizare a solicitantului cu privire la nerespectarea prevederilor 
legale în vigoare. 

Solicitant Poate fi: 
-un utilizator cu care operatorul SPAET are încheiat contract 
de furnizare energie termica; sau 
-un consumator dintr-un condominiu care dorește 
deconectarea de la SACET; sau 
-un utilizator potential; sau 
-un proprietar al unei construcții aflate in vecinatatea 
instalatiilor/echipamentelor SACET,care transmite operatorului 
SPAET, prin reprezentantul sau legal, o cerere o sesizare 
privind funcționarea defectuoasă a grupurilor de măsurare 
pentru decontarea energiei termice sau orice reclama\ie 
referitoare la SPAET/SACET și/sau la contractul încheiat cu 
acesta 

Utilizator potential solicitantul unui bransament termic nou, pentru consum de 
energie termica din reteaua SACET 

Neconformitate: neîndeplinirea unei cerințe 
VRSI Veolia Romania Solutii Integrate 

DG Director General 
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TERMEN/  ABREVIERE DEFINIŢIE 
RP Responsabil Proces 

BRC Biroul Relatii Clienti  

OI Ordin de Interventie 

ANRE Autoritatea Națională  de Reglementare în Domeniul Energiei 

AAPL Autoritate/Autoritati a/ale Administrației Publice Locale 

ADI  Asociație/Asociații de Dezvoltare Intercomunitara 

SACET Sistem/sisteme  de  Alimentare  Centralizata  cu Energie Termica

SPAET Serviciu Public de Alimentare cu Energie Termica, in sis

centralizat 

UAT Unitate/unități Administrativ-Teritorială/teritoriale (comuna, o

municipiu) 

4.0 DESCRIERE. RESPONSABILITĂŢI 

Procesul stabilește modul prin care se realizeaza analiza si tratarea cererilor, sesizarilor si 
reclamatiilor primite de la clienți/solicitanți.  
 

4.1 CERERI, SOLICITĂRI  ȘI  RECLAMAȚII SCRISE 

Etapele procesului de stabilire a consumurilor de energie termică și de emitere a 
facturilor se desfășoară în următoarea succesiune:  

➔​ Fiecare cerere, sesizare sau reclamație scrisă este înregistrată în aplicația 
informatica. 

➔​ Deponentului i se comunica numărul de înregistrare. Orice revenire ulterioara se 
va referi la acest numar. 

➔​ Repartizarea se face in termen de 24 de ore de la înregistrarea cererii, solicitării 
sau reclamației. 

În vederea elaborării sintezei și raportării cererilor solicitarilor si reclamatiilor scrise, 
acestea sunt codificate la repartizare, după cum urmează: 

            Cereri: 

●​ C1 - realizare a unui bransament termic nou la SACET  
●​ C2 - modificare a unui bransament termic existent  
●​ C3 - debransare de la SACET, 
●​ C4 - deconectare de la SACET a unui consumator dintr-un condominium​ bransat 

la   
                   SACET  

●​ C5 - de acordare a compensațiilor/despăgubirilor, transmisă operatorului 
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Reclamatii/Sesizari: 
●​ R1- privind exactitatea  funcționarii echipamentelor de măsurare, cu 

subcodificarile: 
-​ a = apa calda de consum (nejustificata) 
-​ a.1 = apa calda de consum (justificata) 
-​ b = incalzire (nejustificata) 
-​ b.1 =incalzire(justificata) 

●​ R2 - privind facturarea energiei termice cu subcodificările de mai sus. 
●​ R3 - privind calitatea energiei termice furnizate (intreruperi, parametri, exploatare 

necorespunzătoare, gradul de asigurare, alte probleme tehnice de exploatare, 
etc.) cu subcodificările de mai sus. 

 
 Solicitari: 

●​ S1- privind încheierea/rezilierea de contracte de furnizare cu subcodificarile de mai 
jos: 

-​ S_ 1- incheiere contract furnizare 
-​ S_.2- reziliere contract furnizare 

●​ S2- privind modificarea prevederilor contractuale; 
●​ S3- diverse (avize, informari, oferte etc.) 
●​ S4 – protecția mediului (gestionare deseuri, poluare, autorizații de mediu etc.) 

 
Note: 

●​ Corespondența care nu necesita răspuns, se scrie FR (fara raspuns). 
●​ Subcodificările sunt în sarcina persoanei desemnate cu rezolvarea cererii, 

solicitării sau reclamației. 

➔​ Cererile, sesizările sau reclamaţiile repartizate, se difuzează controlat prin 
aplicațiile informatice. 

➔​ Prin exceptie, pentru cererile, sesizările și reclamațiile rezolvate, confirmate de 
client, nu este necesar răspunsul scris. 

➔​ Termenele pentru investigare, soluționare și răspuns pentru cereri, sesizări și 
reclamații sunt sunt prevăzute în legislația specifică. 

➔​ Solicitările/reclamațiile anonime, precum și cele care nu conțin suficiente date 
pentru identificarea clientului, nu se inregistreaza. 

 

4.2 CERERI, SOLICITĂRI ȘI RECLAMAȚII TELEFONICE 

Cererile, solicitările sau reclamații telefonice se primesc și se inregistreaza în aplicația 
informatică prin Centrul de apel la nr. de telefon 0800 800367 - apel gratuit din rețeaua 
Orange România  
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4.3  CERERI, SOLICITĂRI ȘI 
RECLAMAȚII VERBALE 

La nivelul societății, activitatea de interfața directă este asigurată prin intermediul 
Biroului Relații Clienți (BRC). Biroul își desfășoară activitatea într-o încăpere distinctă, 
special amenajată în incinta sediului societății, și dispune de personal specializat pentru 
preluarea, evaluarea și procesarea inițială a cererilor, solicitărilor sau reclamațiilor 
adresate verbal de către clienți/solicitanți.  
Toate cererile, solicitările sau reclamațiile primite direct prin intermediul BRC se 
înregistrează obligatoriu în aplicația informatică de gestiune a relațiilor cu clienții în 
momentul primirii. Fiecare înregistrare va genera un număr unic de tichet/înregistrare și 
va cuprinde datele de identificare ale solicitantului, obiectul solicitării și data/ora primirii.  

Soluționarea solicitărilor sau reclamațiilor verbale înregistrate la nivelul BRC se 
realizează prin una dintre următoarele două modalități: 

a) Soluționare imediată („pe loc”): Se aplică în cazul solicitărilor care nu 
necesită investigații tehnice sau verificări complexe în teren. Rezultatul discuției, 
clarificările oferite și acordul/rezoluția clientului se evidențiază în mod explicit în 
aplicația informatică, iar tichetul se închide cu statusul „Soluționat”. 

b) Soluționare prin transmitere către compartimentele de specialitate (Back 
Office): Se aplică în cazul situațiilor care necesită analize amănunțite, verificări în 
teren sau emiteri de documente tehnice/comerciale. Solicitarea este direcționată 
electronic, prin intermediul aplicației informatice, către compartimentul competent, 
cu specificarea termenului limită de rezolvare (conform reglementărilor legale și 
normelor interne). 

În cazul solicitărilor redirecționate conform lit. b), responsabilitatea urmăririi întregului flux 
de rezolvare (respectarea modului de soluționare și a termenelor limită) revine 
operatorului BRC care a preluat inițial solicitarea. Acesta are obligația de a valida soluția 
propusă de compartimentul de specialitate și de a transmite răspunsul oficial către 
client/solicitant prin canalul agreat.  

În scopul soluționării unui număr cât mai mare de cerințe în mod imediat („pe loc”), 
personalul BRC are dreptul și autoritatea de a solicita cooperarea operativă a tuturor 
celorlalte entități organizatorice ale societății care dețin responsabilități sau informații în 
legătură cu problema semnalată de client.  
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4.4  INDICATORI DE PERFORMANȚĂ 

4.1 Indicatori de performanță generali 

a)​ Număr de reclamații care s-au dovedit întemeiate/ Număr total de reclamații (pe 

tipuri R2, R3, a, b si total- %); 

b)​ Număr de sesizări privind funcționarea defectuoasă a grupurilor de măsurare 

pentru decontarea energiei termice, care s-au dovedit întemeiate/ Număr total 

sesizări ( R1 a, b si total- %); 

c)​ Număr de cereri de compensare plătite ca urmare a depășirii nivelului 

indicatorului de performanță garantat / Număr de cereri de compensare solicitate 

de utilizatorii afectați ca urmare a depășirii nivelului indicatorului de performanță 

garantat (%); 

d)​ Număr de cereri de despăgubire care s-au dovedit întemeiate/ Număr total de 

cereri de despăgubire (%). 
 
4.2. Indicator de performanță garantat : 

Nr. 
Crt 

Indicator de performanță garantat Nivel garantat Compensație 

1 Intervalul de timp de la  data înregistrării cererii 
pentru un bransament termic nou sau pentru 
modificarea unui bransament termic existent și 
pana la data soluționării acesteia, prin emiterea 
avizului sau comunicarea respingerii motivate 

60 zile 
lucratoare 

250 lei +25 lei/zi 
de intarziere 

2 Intervalul de timp de la data înregistrării unei 
sesizări privind funcționarea  defectuoasă  a 
grupului/grupurilor de măsurare pentru decontarea 
energiei termice și pana la data soluționării 
acesteia, inclusiv, reparare/inlocuire, dupa caz 

10 zile 
lucratoare 

30 lei/zi de 
intarziere 

3 Intervalul de timp de la  data înregistrării unei cereri 
pentru acordarea de compensații și pana la data 
soluționării acesteia, prin plata integrala a sumelor 
corespunzatoare sau, dupa caz, prin comunicarea 
motivatiei privind respingerea cererii 

60 zile 
lucratoare 

10 lei/zi de 
intarziere 

 
5.0 ASPECTE SPECIFICE DE MEDIU ȘI SSO 
5.1 Aspecte specifice de mediu  
Nu este cazul. 
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5.2 Aspecte specifice SSO 
În vederea prevenirii accidentelor de muncă, conducătorii locurilor de muncă instruiesc 

personalul cu privire la conținutul instrucțiunilor interne de securitatea muncii, generate 

din cadrul Grupării de Procese SSO, cod 0x. 
 

De asemenea, se asigură de respectarea cerințelor de securitate în muncă aferente 

activităților din cadrul procesului descris în prezenta procedură. 

6.0 ÎNREGISTRĂRI 

Înregistrările din aplicațiile informatice nu fac obiectul acestei liste deoarece acestea sunt 

controlate în aplicațiile informatice. 

7.0 ANEXE 

Nu este cazul. 
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