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1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupa caz, a

reviziei in cadrul editiei procedurii formalizate

Nr. Elemente privind Numele si prenumele Functia Data Semnatura
crt. responsabilii/
operatiunea
1.1. | Aprobat Ec. Gradinescu Gabriel | Director General
1.2. | Avizat Cons.jur. Petrea Sef Serviciu Juridic,
Marian-Cristian Rec. Debite, R.U.,

Proceduri, I.T.-
Presedintele

Comisiei de
monitorizare
1.3. | Avizat Arsene Monica Director economic
1.4. | Avizat Sing. Ciocildau Puiu Director tehnic
1.5. | Verificat Jr.Furtuna Gabi Proceduri

CONTINUTUL PROCEDURII
2. SCOPUL PROCEDURII

Scopul acestei proceduri este:

a) adaptarea permanenta la cerintele utilizatorului, asigurarea serviciilor conexe privind furnizarea
energiei termice (informare, consultantd, pastrare baze de date privind clientii, etc.);

b) mentinerea unor relatii echitabile intre furnizor si utilizator prin rezolvarea operativa si obiectiva
a problemelor, cu respectarea drepturilor si obligatiilor fiecarei parti si a prevederilor legislative
in vigoare;

c) realizarea indicatorilor de performanta privind solutionarea reclamatiilor utilizatorilor referitoare
la serviciul de furnizare a energiei termice;

d) stabilirea unui set unitar de reguli pentru reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor;

e) stabilirea responsabilitatilor privind verificarea aspectelor cuprinse in cererile, reclamatiile,
sesizarile si propunerile formulate in scris sau prin posta electronica de catre cetateni sau
organizatii legal constituite.

3. DOMENIUL DE APLICARE AL PROCEDURII

Procedura se refera la activitatea de solutionare a petitiilor, reclamatiilor, sesizdrilor, adresate
societatii si reglementeaza actiunile/operatiunile ce se efectueaza pentru realizarea activitatii
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procedurate, documentele care se intocmesc, functiile si compartimentele implicate, precum si
responsabilitdtile acestora in scopul solutiondrii acestora.

Activitatea se gestioneaza de catre Serviciul Comercial si se realizeaza cu participarea celorlalte
compartimente si birouri din cadrul societatii, potrivit competentelor si responsabilitdtilor stabilite prin
prezenta procedura, prin Procedura nr. 9/2024 privind calculul indicatorilor de performanta
privind furnizarea energiei electrice, Procedura nr. 16/2024 privind rezolvarea
reclamatiilor si sesizarilor utilizatorilor privind furnizarea energiei termice, fisele de post,
precum si alte documente interne.

Procedura se aplicd de cdtre persoanele care au in fisa postului activitati de relatii cu clientii si de
catre toti salariatii cu atributii pe problemele sesizate de consumatori.

v

4. DOCUMENTE DE REFERINTA

4.1. Reglementari internationale
Nu este cazul.

4.2. Legislatie primara (legi, ordonante)

- Ordonanta Guvernului nr.27 din 30 ianuarie 2002 privind reglementarea activitatii de
solutionare a petitiilor cu modificdrile si completarile ulterioare;

- Legea nr. 233 din 23 aprilie 2002 pentru aprobarea Ordonantei Guvernului nr. 27/2002
privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor cu completarile si modificarile ulterioare;

- Ordinul ANRSC nr. 91/2007 pentru aprobarea Regulamentului-cadru al serviciului public de
alimentare cu energie termica;

- Regulamentul Intern;

- Fisa postului.

5. DEFINITII SI ABREVIERI

Procedura formalizata — prezentarea detaliatd, in scris, a tuturor pasilor ce trebuie urmati,
modalitatile de lucru si regulile de aplicat pentru realizarea activitatilor si actiunilor, respectiv
activitatilor de control implementate, responsabilitdtile si atributiile personalului de conducere si de
executie din cadrul entitatii publice.

Petitie - se intelege cererea, reclamatia, sesizarea sau propunerea formulata in scris ori prin
posta electronica, pe care un cetatean sau o organizatie legal constituita o poate adresa autoritatilor si
institutiilor publice centrale si locale, serviciilor publice descentralizate ale ministerelor si ale celorlalte
organe centrale, companiilor si societatilor nationale, societatilor comerciale de interes judetean sau
local, precum si regiilor autonome, denumite in continuare autoritdti si institutii publice.

6. DESCRIEREA PROCEDURII

6.1. Generalitati

6.1.1. Principiile aplicabile activitatii procedurate:
- principiul transparentei,

- principiul legalitatii,
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- principiul impartialitatii,
- principiul confidentialitatii.

Conform prevederilor legale in vigoare, cetdtenii pot adresa autoritatilor si institutiilor publice
petitii formulate in nume propriu sau de organizatiile legal constituite, in numele colectivelor pe care le
reprezinta, adresate societatii.

Petitiile pot fi formulate in scris sau prin postd electronica si trebuie sa contind datele de
identificare a petitionarului.

Constituie abatere disciplinara si se sanctioneaza potrivit legislatiei muncii urmatoarele fapte:

- nerespectarea termenelor de solutionare a petitiilor, prevazute de lege si de prezenta
procedura,

- interventiile sau stdruintele pentru rezolvarea unor petitii in afara cadrului legal,

- primirea direct de la petitionar a unei petitii, in vederea rezolvarii, fara sa fie inregistrata si
fara sa fie repartizata de seful biroului desemnat.

6.2. Documente utilizate:
- Registrul de evidenta a petitiilor,
- Petitia (originalul se pastreaza si se arhiveazad),
- Raportul semestrial privind activitatea de solutionare a petitiilor (se intocmeste semestrial,
pana la data de 31 a lunii urmatoare incheierii semestrului).
6.3. Resurse necesare:
6.3.1. Resurse materiale: materiale si aparatura de birotica.
6.3.2. Resurse umane: angajatii care au in fisa postului activitati de relatii cu clientii si de toti salariatji
care au atributii pe problemele sesizate de consumatori.
6.3.3. Resurse financiare: cheltuieli cu expedierea corespondentei cdtre petent;.

7.4. Modul de lucru:
7.4.1. Primirea si inregistrarea petitiflor

Petitiile (reclamatiile si sesizarile) utilizatorilor privind serviciul de furnizare a energiei termice se
referd la probleme privind urmatoarele:

- contractele de furnizare a energiei termice (modificari de date de contractare, neindeplinirea
unor clauze contractuale) ;

- evidenta utilizatorflor ( modificari referitoare la datele de contract sau de facturare) ;

- masurarea energiei termice vandute (citirea contorilor) ;

- Impartirea consumurilor, facturarea si incasarea contravalorii energiei termice vandute (cantitati
facturate si baza de facturare, preturi, date din facturi, plati efectuate, avansuri platite, compensari,
ajutoare de incalzire) ;

- prestari servicii conexe (bransari, debransari, modalitati de facturare, informatii privind diverse
prestatij, contracte prestari servicii si limitarea efectelor avariilor in instalatiile utilizatorilor),

-recuperari debite (punctaje debite, plati facturi somatij, posibilitati de reesalonare, dosare
instanta, etc.),

-lamuriri privind modul de aplicare a legislatier in vigoare.
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a) Petitiile (reclamatiile si sesizarile) scrise ale utilizatorilor privind serviciul de furnizare a
energiei termice (citire contori, impartire consumuri, facturare, recuperari debite) se depun la Serviciul
Comercial aflat in Sediul Comercial, din Focsani, str. Cuza-Voda nr.3, care functioneaza in zilele
lucratoare, astfel: luni-joi intre orele 08.00-15.30, iar vineri intre orele 8.00-13.00, si se inregistreaza
obligatoriu in “Registrul de petitii” (anexa nr.3). Acestea mai pot fi trimise si prin posta, pe aceeasi
adresa, si vor fi inregistrate ca si celelalte, in registrul mai sus mentionat.

b) Petitiile (reclamatiile si sesizarile) telefonice ale utilizatorilor privind serviciul de furnizare a
energiei termice se pot face la tel. 0237 612 000 in zilele lucratoare astfel: luni-joi intre orele 08.00-
15.30, iar vineri intre orele 8.00-13.00, si la tel. 0237 233 555 -"Dispecerat”, permanent, prin “Notd
telefonica” si se inregistreaza obligatoriu in “Registrul de petitii - Dispecerat”.

c) Petitiile (reclamatiile si sesizarile) telefonice ale utilizatorilor privind serviciul de furnizare a
energiei termice primite la “Dispecerat™ se vor centraliza si se vor trimite zilnic la Serviciul Comercial, care
are obligatia tinerii evidentei acestora si a modului de rezolvare.

d) Orice alte reclamatii si sesizari ale utilizatorilor privind serviciul de furnizare a energiei termice,
primite la alte compartimente decat cele mentionate se vor dirija catre Serviciul Comercial pentru a fi
inregistrate in registrul mentionat mai sus. Ulterior, toate petitiile, reclamatiile si sesizdrile scrise depuse
la serviciul mentionat, vazute de seful serviciului si insotite de toate documentele depuse si de o
prezentare a clientului respectiv (privind modul de facturare, debitul la zi, ajutoare, actiuni in instantd,
alte probleme legate de solicitarea respectiva) vor fi inaintate Directorului General, cu o propunere de
rezolutie, care va fi sau nu aprobata de catre acesta. Urmare a vizei sau aprobarii de catre Directorul
General, petitia se va intoarce la seful compartimentului de resort, care o va dirija compartimentelor
implicate din subordinea sa sau/si Directorului Tehnic pentru probleme specifice.

e) Secretariatul societatii care poate primi reclamatii si sesizari prin posta, va dirija aceste scrisori
catre Directorul General al societatii, iar cu viza acestuia, vor fi transmise Serviciului Comercial pentru a fi
inregistrate in registrul specific si pentru solutionare. Orice nota telefonica care are drept scop formularea
unei petitii (sesizari sau reclamatii) privind serviciul de furnizare a energiei termice, va primi numar in
registrul specific si va fi dirijata catre seful Serviciului Comercial , iar dacd sesizdrile se refera la
madsurarea energiei termice catre Directorul Tehnic.

f) Salariatii compartimentelor mentionate sau oricare alti salariati care primesc petitii, sesizari si
reclamatii au obligatia sa informeze utilizatorul care le-a formulat privind numarul de inregistrare, numele
si functia persoanei care a preluat petitia (reclamatia/sesizarea), iar orice petitie ulterioara se va referi la
numarul de inregistrare comunicat utilizatorului.

7.4.2. Solutionarea petitiilor utilizatorilor privind serviciul de furnizare a energiei termice

g) Salariatii Serviciului Comercial au obligatia de a centraliza rezolutia privind solutionarea
petitiilor (reclamatiilor si sesizarilor) utilizatorilor privind factura emisa in termen de cel mult 10 Zzile
lucratoare de la data depunerii si inregistrarii acestora, prin:

-verificarea corectitudinii si legalitatii facturii emise, in termen de cel mult 4 zile lucratoare de la
data depunerii spre rezolvare la compartiment:

*problemele privind cantitatile facturate se vor transmite spre verificare Serviciului Comercial-
Relatii clienti, Marketing, Contractari, Repartizare consumatori;

*problemele privind pretul, datele clientului, temeiul legal, ajutoare, numar persoane, suprafete,
contracte vanzare-cumparare apartamente se vor verifica in Serviciului Comercial- Relatii clienti,
Marketing, Contractari, Repartizare consumatori;
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*problemele privind mdsurarea energiei termice se vor transmite spre verificare si rezolvare
compartimentelor implicate si se vor rezolva conform procedurii specifice de catre acestea;

-corectarea datelor eronate, de catre compartimentul in sarcina caruia se afla problema
respectiva, in termen de 7 zile lucratoare de la data depunerii la compartimentul care face corectia si
includerea corectiei in factura urmatoare sau intr-o facturd separata;

-informarea utilizatorului asupra rezultatului verificarii, baza legala de calcul cu toate amanuntele
necesare (parametrii de calcul, modul de calcul, baza legala cu textele articolelor, etc) se va face in scris
de catre Serviciul Comercial, atasandu-se documentele transmise de compartimentele implicate in
solutionarea problemelor, in termen de cel mult 20 Zzile lucratoare de la data depunerii reclamatiei;

Pentru a se putea verifica incadrarea in termene, fiecare compartiment va inscrie data rezolutiei
transmise.

h) Salariatii Serviciului Comercial- Relatii clienti, Marketing, Contractari, Repartizare consumatori,
au obligatia solutionarii oricaror probleme, reclamatii si sesizari privind contractele de furnizare in termen
de cel mult 15 zile calendaristice. Comunicarea catre utilizator a modului de solutionare a acestor
probleme se va face in scris de catre compartimentul mentionat, care va tine si evidenta acestor petitii
(reclamatii si sesizari), pe care o va depune centralizat la sfarsitul fiecarei luni Serviciului Comercial prin
“Centralizatorul problemelor privind contractele pentru luna ", (anexa aflatd in Procedura nr.
16/2024).

i) Salariatii Serviciului Comercial au obligatia de a centraliza rezolutiile privind solutionarea
petitiilor (reclamatiilor si sesizarilor) utilizatorilor privind alte probleme decat cele de la punctele f si g,
precum si cele specificate explicit in regulament (bransari, mdsurarea energiei termice, contractarea,
incasarea, intreruperi neprogramate si programate, suspendari contracte) si de a comunica in scris
utilizatorilor, in termen de cel mult 30 zile calendaristice de la data depunerii si inregistrarii acestora. In
acest scop, compartimentele care rezolva solicitarea atunci cand aceasta nu este in legatura directa cu
facturare, vor trimite un exemplar din rdspuns sau o nota interna cuprinzand modul de rezolvare, pentru
inregistrare, la Serviciul Comercial- Facturare, Incasare, Recuperari Debite si Relatii cu Clientii.

j) Serviciul Comercial are obligatia constituirii bazei de date privind petitile (reclamatiile si
sesizarile) utilizatorilor, de a calcula indicatorii specifici, de a-i transmite trimestrial si anual, defalcat pe
fiecare luna in parte, in format scris si in format electronic, Compartimentului Licente, Raportari,
Productie-mediu pentru centralizare, privind:

-facturarea si incasarea contravalorii energiei termice furnizate (art.173 literele a), b) si c) din
Ordinul ANRSC nr. 91/2007);

-ceilalti indicatori de performanta prevazuti de Ordinul ANRSC nr. 91/2007 sunt urmariti, calculati
si transmisi Serviciului Productie-Mediu de compartimentele implicate conform prezentei proceduri, a
Procedurii nr. 9/2024 privind calculul indicatorilor de performanta (punctele 1 — 13) trimestrial
si anual, defalcat pe fiecare lund in parte, in format scris si in format electronic, Compartimentului
Licente, Raportari, Productie-mediu pentru centralizare, cu scopul respectarii prevederilor art. 198 si 199
din Ordinul mentionat mai sus (de transmitere in termen) sau procedurilor specifice;

k) Serviciul Comercial are obligatia realizarii activitatii permanente de a oferi raspuns intrebarilor
si solicitarilor verbale ale utilizatorilor, cu consultarea sau colaborarea cu compartimentele cu atributii in
rezolvarea diferitelor probleme specifice.

7.4.3. Arhivarea petitiilor
Arhivarea petitiilor se face conform Nomenclatorului dosarelor de arhiva.
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Registrul de petitii este pastrat in format electronic in retea, astfel incat toti utilizatorii sa aiba
acces la el.
Predarea petitiilor la arhiva se efectueaza conform reglementarilor legale.

8. ATRIBUTII SI RESPONSABILITATI

- Persoanele din cadrul Serviciului Comercial:

- primesc si inregistreaza petitiile in registrul special de evidentg;

- verifica existenta datelor de identificare a petitionarului;

- in cazul in care se constata lipsa datelor de identificare, inainte de inregistrare in registrul special de
evidentd, solicita petentului completarea acestora;

- in situatia in care petitia remisa prin serviciile de posta nu cuprinde date de identificare, propune
printr-un referat clasarea acesteia;

- in cazul in care un petitionar trimite, dupa primirea raspunsului, o noua petitie cu acelasi continut,
aceasta se claseaza la numarul initial, facandu-se mentiunea in registrul special de evidentd ca s-a
transmis raspunsul;

- intocmesc si remit adrese de inaintare a petitiilor catre compartimentele de specialitate, in functie de
obiectul acestora, cu precizarea termenului de solutionare;

- cerceteaza si analizeaza in detaliu aspectele semnalate in petitie si formuleaza raspunsul in care se
va indica, in mod obligatoriu, temeiul legal al solutiei adoptate;

- in cazul in care analizarea aspectelor sesizate necesita o cercetare mai amanuntita, solicita printr-un
referat aprobat de conducatorul institutiei sau finlocuitorul acestuia prelungirea termenului de
solutionare cu cel mult 15 zile;

- urmdresc respectarea termenelor de solutionare a petitiilor de catre compartimentele de specialitate;
- intocmesc si expediaza raspunsurile catre petenti;

- arhiveaza petitiile conform Nomenclatorului dosarelor de arhiva;

- preda petitiile la arhiva conform reglementarilor legale.

- Personalul de specialitate cdruia i se repartizeaza petitii spre solutionare:

- cerceteaza si analizeaza in detaliu aspectele semnalate in petitie si formuleaza raspunsul in care se
va indica, in mod obligatoriu, temeiul legal al solutiei adoptate;

- asigura semnarea raspunsului de solutionare a petitiei de catre Directorul General ori de persoana
imputernicita de acesta precum si de seful compartimentului/biroului care a solutionat petitia dupd
care 1l transmite Serviciului Comercial. In rdspuns se va indica, in mod obligatoriu, temeiul legal al
solutiei adoptate;

- in cazul in care analizarea aspectelor sesizate necesita o cercetare mai amanuntita, solicita printr-un
referat aprobat de conducerea societatii prelungirea termenului de solutionare cu cel mult 15 zile;

- urmareste respectarea termenelor de solutionare a petitiilor;

- rezolva numai petitiile repartizate de seful ierarhic, fiind interzis sa fie primite direct de la petenti, sa
intervind sau sa depuna staruinta pentru solutionarea acestora in afara cadrului legal.

- Seful Serviciului Comercial

a) coordoneaza activitatea de evidenta a scrisorilor, sesizarilor si reclamatiilor formulate de clienti si
urmadreste modul de solutionare a acestora si comunicarea in termen a raspunsurilor;

b) urmareste intocmirea Raportului semestrial de cdtre persoana desemnata special in acest scop;

c) este responsabil pentru desfasurarea in bune conditii a activitatii de solutionare a petitiilor;
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- Persoanele care utilizeaza aceastd procedura vor aplica forma prezenta de la data intrdrii in vigoare
a acesteia.

Responsabilitatile furnizorului, conform prevederilor art. 201 din Ordinul ANRSC nr. 91/2007,
sunt urmatoarele:

a) sa raspunda la orice solicitare de racordare formulata in scris de orice potential utilizator;

b) sa asigure alimentarea cu energie termica a utilizatorilor, in conditiile in care acestia se afla pe
raza teritorial-administrativa stabilitd de autoritatea administratiei publice locale ca zona unitara de
incdlzire, sa fie racordat la SACET si sa se incadreze in prevederile contractului de furnizare;

C) sa asigure masurarea energiei termice vandute utilizatorilor si sa o factureze corespunzator
tarifului tipului de agent termic si categoriei de utilizator;

d) sa emita utilizatorilor facturi pentru energia termicd consumata, in care sa fie specificate locul
de consum, cantitatea de energie termica consumatd, cantitatea de energie termica facturatd, tariful
aprobat, baza legala a tarifului, suma totalda de plata, data emiterii, termenul scadent, valoarea
penalizdrilor curente si soldul acestora, soldul facturilor neachitate si celelalte elemente stabilite de
legislatia in vigoare. In cazul in care se stabileste facturarea energiei termice in transe egale lunare,
conform prevederilor legale in vigoare, in facturile emise de furnizori se va trece si energia termica
efectiv consumata in luna curenta si cantitatea totala de energie termica furnizata si neachitata;

e) sa analizeze sesizdrile scrise privind sistemele de masurare a energiei termice, in termen de
maximum 5 zile lucratoare de la data inregistrarii acestora;

f) sd instituie un sistem de inregistrare, investigare, solutionare privind reclamatiile facute la
adresa sa de utilizatori in legatura cu calitatea serviciilor;

g) sa asigure la utilizator, in punctul de delimitare, energia termica la parametrii presiune,
temperatura si debite prevazuti in prezentul regulament si/sau in contract, cu exceptia situatiilor in care
utilizatorii nu se incadreaza in valorile-limita stabilite prin contract privind parametrii agentului termic
returnat. Limitele maxime de variatie ale parametrilor presiune, temperatura si debite pe care furnizorul
trebuie sa le asigure sunt cei prevazuti in prezentul regulament si/sau se stabilesc de comun acord intre
utilizatori, altii decat cei de tip urban, si furnizor;

h) sa furnizeze energia termica la gradul de asigurare stabilit prin contract si in conditiile de
licentiere;

i) sa despdgubeasca utilizatorii pentru intreruperi in alimentarea cu energie termica care depasesc
limitele gradului de asigurare in furnizare stabilite la lit. h).

9. DISPOZITII FINALE

a) Prevederile prezentei proceduri vor fi coroborate cu prevederile Procedurii nr. 9/2024 privind
indicatorii de perfomanta privind furnizarea energiei termice si cu cele ale Procedurii nr. 16/2024
privind rezolvarea reclamatiilor si sesizarilor utilizatorilor privind furnizarea energiei termice.

b) Procedura va fi difuzata personalului care executa sau participa la activitatea respectiva.

¢) Actuala procedura va fi revizuita in cazul in care apar modificari organizatorice sau alte reglementari
legale cu caracter general si intern pe baza cdrora se desfdsoara activitdtile care fac obiectul acestei
proceduri.

d) Pe perioada absentei de la serviciu a persoanelor care utilizeaza prezenta procedurd in forma
initiala sau revizuitd, aplicarea acesteia se va realiza si de inlocuitorii acestor persoane.
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10. ANEXE

Anexa nr. 1 — Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaza procedura formalizata
Anexa nr. 2 — Diagrama flux a procesului de tratare a petitiilor

Anexa nr. 3 — Registru de petitii

Anexa nr. 4 — Nota de comunicare a raspunsului la petitie

Anexa nr. 5 — Raportul semestrial privind activitatea de solutionare a petitiilor

Anexanr. 1

Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaza procedura formalizata

Nr. Compartiment Functia Nume si prenume Data Semnatura
crt. primirii
1.1 Director Sing. Ciocildau Puiu
Tehnic

1.2, Director

Economic
1.3. Comercial Sef Serviciu Oancia Razvan
1.4. Aprovizionare Ec. Anghel Vasilica
1.5. Licente, Raportari, Ec. Ciungu Valentin

Productie-Mediu

1.6. Productie Sef compart. Bira Daniel

1.7. Tehnic, Investitii,
Retele primare, Auto

Sef compart. Radvan Nicolae

1.8. Distributie, compart. Paraschiv Stefan
Dispecerat, Retele
Secundare
1.9. Juridic, Rec. Debite, Sef serviciu | Petrea Marian-Cristian
R.U., Proceduri, I.T.
1.10. Achizitji Ec. Gavrila Cretu Cristina
Mariana
1.11. P.S.I.-S.S.M. Responsabil Serea Ionel
1.12. | Laborator metrologie Ing. Macelaru Sorin Adrian
1.13. Audit intern Birou Marin Cristian
1.14. Proceduri Jur. Furtuna Gabi

1.15.
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Anexa 3
REGISTRU DE PETITII
Nr. | Nr. si data Nume Continut petitie | Responsab Termen Data
Crt. | inregistrar petent il solutionare raspu
ii petitiei solutionar ns
e
0 1 2 3 4 5 6
Anexa 4

Nr........ )
Nota de comunicare a raspunsului la petitie
Catre,
Serviciul Comercial
Domnului/doamnei........ccuueviivieeiieiiiiieesieee e, ( numele, prenumele, functia)

Va transmitem, aldturat, raspunsul la petitia inregistrata in Registrul de evidenta a petitiilor sub

Nr......... dindatade ...cceviiiiiiii e , in conformitate cu dispozitiilor legale si cu procedura de
solutionare a petitiilor. Documentul contine ........ pagini.

Raspunsul la petitie a fost transmis si prin posta electronica la adresa de email...........ccccevvveeee in
datade ....cvrivniiinnnns *

Avizat Intocmit

Sef compartiment Angajat,
(numele si prenumele, functia, semnatura) (numele si prenumele, semnatura)

* [n cazul in care petitia sesizeazs aspecte care sunt solutionate de compartimente diferite, rdspunsul la
petitie final se redacteaza de Serviciul Comercial, pe baza raspunsurilor primite de la compartimentele
desemnate si se semneaza de sefii acestor compartimente.
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Anexa 5

Serviciul Comercial AVIZAT,
Director General,

N\ (o |1 PO Ec. Gradinescu Gabriel

RAPORT SEMESTRIAL
privind activitatea de solutionare a petitiilor in perioada ...........csseu......

Temeiul legal: Activitatea de solutionare a petitiilor este reglementatd de Ordonanta Guvernului nr. 27/2002 privind
reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, aprobata prin Legea nr. 233/2002, precum si de procedura
formalizata nr. ........ din ..o, In conformitate cu prevederile art. 14 din O.G. nr. 27/2002 privind activitatea
de solutionare a petitiilor, semestrial, conducerea societatii analizeaza activitatea proprie de solutionare a petitiilor
pe baza prezentului raport.

I. In pericada .....cooceeveevveveennn. s-a inregistrat un numar de ........... petitii, iar pe luna........... , din care:

a) petitii formulate de catre cetateni ........... , din care per luna............ ;

b) petitii formulate de catre organizatii legal constituite............. , din care pe luna............ ;

c) petitii indreptate gresit catre societate si redirectionate spre alte institutii publice.......... , din care pe
luna............ ;

d) petitii clasate:..........coeeee. , din care pe luna............ .

In perioada raportatd nu sunt/sunt cazuri de petitii care nu au fost inregistrate si repartizate, pentru
solutionare, conform procedurii aprobate, respectiv nu sunt/sunt petitii pentru care nu au fost formulate raspunsuri
in scris, in conditiile si la termenele stabilite prin procedura.

I1. In privinta modului de solutionare a petitiilor, situatia se prezint3 astfel:
e) petitii solutionate de catre compartimentele de specialitate din cadrul societatii in termenul

c) petitii clasate, in temeiul art. 7 din O.G. nr. 27/2002 (petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute
datele de identificare a petitionarului): ................ , din care pe luna............ ;

d) petitii clasate in temeiul art. 10 (2) din O.G. nr. 27/2002 (daca dupa trimiterea raspunsului se primeste o
noud petitie de la acelasi petitionar ori de la o autoritate sau institutie publica gresit sesizatd, cu acelasi continut)
............... , din care pe lund............ .

II1. Principalele aspecte sesizate de petenti (pe domenii de activitate/compartimente):

Nr. crt. | Compartimentul care a solutionat petitia | Aspectul/aspectele Numar petitii
semnalate

Sef Serviciu Comercial Ntocmit, (numele, prenumele si functia)
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