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1.  Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea şi aprobarea ediţiei sau, după caz, a 
reviziei în cadrul ediţiei procedurii formalizate 
 
 

Nr. 
crt. 

Elemente privind 
responsabilii/ 
operaţiunea 

Numele şi prenumele Funcţia Data Semnătura 

1.1. Aprobat Ec. Gradinescu Gabriel  Director General   

1.2. Avizat 

 

Cons.jur.  Petrea 
Marian-Cristian 

Şef Serviciu Juridic, 
Rec. Debite, R.U., 
Proceduri, I.T.-
Preşedintele 
Comisiei de 
monitorizare 

  

1.3. Avizat Arsene Monica Director economic   

1.4. Avizat Sing. Ciocildau Puiu Director tehnic   

1.5. Verificat Jr.Furtună Gabi Proceduri   

                                               
 
CONŢINUTUL PROCEDURII 
 
2.  SCOPUL PROCEDURII 
 
      Scopul acestei proceduri este:  

a) adaptarea permanentă la cerinţele utilizatorului, asigurarea serviciilor conexe privind furnizarea 
energiei termice (informare, consultanţă, păstrare baze de date privind clienţii, etc.);  

b) menţinerea unor relaţii echitabile între furnizor şi utilizator prin rezolvarea operativă şi obiectivă 
a problemelor, cu respectarea drepturilor şi obligaţiilor fiecărei părţi şi a prevederilor legislative 
în vigoare; 

c) realizarea indicatorilor de performanţă privind soluţionarea reclamaţiilor utilizatorilor referitoare 
la serviciul de furnizare a energiei termice; 

d) stabilirea unui set unitar de reguli pentru reglementarea activităţii de soluţionare a petiţiilor; 
e) stabilirea responsabilităţilor privind verificarea aspectelor cuprinse in cererile, reclamaţiile, 

sesizările si propunerile formulate in scris sau prin poşta electronică de către cetateni sau 
organizaţii legal constituite. 

 
3. DOMENIUL DE APLICARE AL PROCEDURII 
 
 Procedura se referă la activitatea de soluţionare a petiţiilor, reclamaţiilor, sesizărilor, adresate 
societatii şi reglementează acţiunile/operaţiunile ce se efectuează pentru realizarea activităţii 



   
Bd. Bucuresti  Nr.4, Focsani, COD 620144 

Tel 0237/212.400 / Fax  0237/214.110 
Nr. inreg R.C. : J2024040505006 
C.U.I. : 50867719 

 
PROCEDURA 

FORMALIZATĂ 
PRIVIND 

SOLUŢIONAREA 
PETIŢIILOR 

 

Ediţia I-2024 
Nr. de exemplare: 2 
 

 

 

 

3

procedurate, documentele care se întocmesc, funcţiile şi compartimentele implicate, precum şi 
responsabilităţile acestora în scopul soluţionării acestora. 
 Activitatea se gestionează de către Serviciul Comercial şi se realizează cu participarea celorlalte 
compartimente şi birouri din cadrul societatii, potrivit competenţelor şi responsabilităţilor stabilite prin 
prezenta procedură, prin Procedura nr. 9/2024 privind calculul indicatorilor de performanţă 
privind furnizarea energiei electrice, Procedura nr. 16/2024 privind rezolvarea 
reclamaţiilor şi sesizărilor utilizatorilor privind furnizarea energiei termice, fişele de post, 
precum şi alte documente interne.  
 Procedura se aplică de către persoanele care au în fişa postului activităţi de relaţii cu clienţii şi de 
către toţi salariaţii cu atribuţii pe problemele sesizate de consumatori. 
 
4. DOCUMENTE DE REFERINŢĂ 
 

4.1. Reglementări internaţionale 
Nu este cazul. 
 
4.2. Legislaţie primară (legi, ordonanţe) 

  - Ordonanţa Guvernului nr.27 din 30 ianuarie 2002 privind reglementarea activităţii de 
soluţionare a petiţiilor cu modificările şi completările ulterioare; 
  - Legea nr. 233 din 23 aprilie 2002 pentru aprobarea Ordonanţei Guvernului nr. 27/2002 
privind reglementarea activităţii de soluţionare a petiţiilor cu completările şi modificările ulterioare; 
  - Ordinul ANRSC nr. 91/2007 pentru aprobarea Regulamentului-cadru al serviciului public de 
alimentare cu energie termicã; 
  - Regulamentul Intern; 
  - Fişa postului. 
 
5. DEFINIŢII ŞI ABREVIERI 
 
Procedură formalizată – prezentarea detaliată, în scris, a tuturor paşilor ce trebuie urmaţi, 
modalităţile de lucru şi regulile de aplicat pentru realizarea activităţilor şi acţiunilor, respectiv 
activităţilor de control implementate, responsabilităţile şi atribuţiile personalului de conducere şi de 
execuţie din cadrul entităţii publice. 
  Petiţie - se înţelege cererea, reclamaţia, sesizarea sau propunerea formulată în scris ori prin 
poştă electronică, pe care un cetăţean sau o organizaţie legal constituită o poate adresa autorităţilor şi 
instituţiilor publice centrale şi locale, serviciilor publice descentralizate ale ministerelor şi ale celorlalte 
organe centrale, companiilor şi societăţilor naţionale, societăţilor comerciale de interes judeţean sau 
local, precum şi regiilor autonome, denumite în continuare autorităţi şi instituţii publice. 
 
6.  DESCRIEREA PROCEDURII 
 
6.1. Generalităţi 
6.1.1. Principiile aplicabile activităţii procedurate:  
 - principiul transparenţei, 
 - principiul legalităţii, 
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 - principiul imparţialităţii, 
 - principiul confidenţialităţii. 
 

Conform prevederilor legale în vigoare, cetăţenii pot adresa autorităţilor şi instituţiilor publice 
petiţii formulate in nume propriu sau de organizaţiile legal constituite, în numele colectivelor pe care le 
reprezintă, adresate societatii. 

Petiţiile pot fi formulate în scris sau prin poştă electronică şi trebuie să conţină datele de 
identificare a petiţionarului.  

 
Constituie abatere disciplinară şi se sancţionează potrivit legislaţiei muncii următoarele fapte: 
- nerespectarea termenelor de soluţionare a petiţiilor, prevăzute de lege şi de prezenta 

procedură, 
- intervenţiile sau stăruinţele pentru rezolvarea unor petiţii în afara cadrului legal,  
- primirea direct de la petiţionar a unei petiţii, în vederea rezolvării, fără să fie înregistrată şi 

fără să fie repartizată de şeful biroului desemnat. 
 
6.2. Documente utilizate:  
 - Registrul de evidenţă a petiţiilor, 
 - Petiţia (originalul se păstrează şi se arhivează), 
 - Raportul semestrial privind activitatea de soluţionare a petiţiilor (se întocmeşte semestrial, 
până la data de 31 a lunii următoare încheierii semestrului). 
6.3. Resurse necesare: 
6.3.1. Resurse materiale: materiale şi aparatură de birotică. 
6.3.2. Resurse umane: angajaţii care au în fişa postului activităţi de relaţii cu clienţii şi de toţi salariaţii 
care au atribuţii pe problemele sesizate de consumatori.  
6.3.3. Resurse financiare: cheltuieli cu expedierea corespondenţei către petenţi. 
 
7.4. Modul de lucru: 
7.4.1. Primirea şi înregistrarea petiţiilor 

 Petiţiile (reclamaţiile şi sesizările) utilizatorilor privind serviciul de furnizare a energiei termice se 
referă la probleme privind următoarele: 

 - contractele de furnizare a energiei termice (modificări de date de contractare, neîndeplinirea 
unor clauze contractuale) ; 
 - evidenţa utilizatorilor ( modificări referitoare la datele de contract sau de facturare) ; 
 - măsurarea energiei termice vândute (citirea contorilor) ; 
 - împărţirea consumurilor, facturarea şi încasarea contravalorii energiei termice vândute (cantităţi 
facturate şi baza de facturare, preţuri, date din facturi, plăţi efectuate, avansuri plătite, compensări, 
ajutoare de încălzire) ; 
 - prestări servicii conexe (branşări, debranşări, modalităţi de facturare, informaţii privind diverse 
prestaţii, contracte prestări servicii şi limitarea efectelor avariilor în instalaţiile utilizatorilor); 
 -recuperări debite (punctaje debite, plăti, facturi, somaţii, posibilităţi de reeşalonare, dosare 
instanţă, etc.);  
 -lămuriri privind modul de aplicare a legislaţiei în vigoare. 
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a) Petiţiile (reclamaţiile şi sesizările) scrise ale utilizatorilor privind serviciul de furnizare a 

energiei termice (citire contori, împarţire consumuri, facturare, recuperări debite) se depun la Serviciul 
Comercial aflat în Sediul Comercial, din Focşani, str. Cuza-Vodă nr.3, care funcţionează în zilele 
lucrătoare, astfel: luni-joi între orele 08.00-15.30, iar vineri între orele 8.00-13.00, şi se înregistrează 
obligatoriu în “Registrul de petiţii” (anexa nr.3). Acestea mai pot fi trimise şi prin poştă, pe aceeaşi 
adresă, şi vor fi înregistrate ca şi celelalte, în registrul mai sus menţionat. 
 b) Petiţiile (reclamaţiile şi sesizările) telefonice ale utilizatorilor privind serviciul de furnizare a 
energiei termice se pot face la tel. 0237 612 000 în zilele lucrătoare astfel: luni-joi între orele 08.00-
15.30, iar vineri între orele 8.00-13.00, şi la tel. 0237 233 555 -”Dispecerat”, permanent, prin “Notă 
telefonică” şi se înregistrează obligatoriu în “Registrul de petiţii - Dispecerat”. 
 c) Petiţiile (reclamaţiile şi sesizările) telefonice ale utilizatorilor privind serviciul de furnizare a 
energiei termice primite la “Dispecerat“ se vor centraliza şi se vor trimite zilnic la Serviciul Comercial, care 
are obligatia ţinerii evidenţei acestora şi a modului de rezolvare. 
 d) Orice alte reclamaţii şi sesizări ale utilizatorilor privind serviciul de furnizare a energiei termice, 
primite la alte compartimente decât cele menţionate se vor dirija către Serviciul Comercial pentru a fi 
înregistrate în registrul menţionat mai sus. Ulterior,  toate petiţiile, reclamaţiile şi sesizările scrise depuse 
la serviciul menţionat, văzute de şeful serviciului şi însoţite de toate documentele depuse şi de o 
prezentare a clientului respectiv (privind modul de facturare, debitul la zi, ajutoare, acţiuni în instanţă, 
alte probleme legate de solicitarea respectivă) vor fi înaintate Directorului General, cu o propunere de 
rezoluţie, care va fi sau nu aprobată de către acesta. Urmare a vizei sau aprobării de către Directorul 
General, petiţia se va întoarce la seful compartimentului de resort, care o va dirija compartimentelor 
implicate din subordinea sa sau/şi Directorului Tehnic pentru probleme specifice.  
 e) Secretariatul societăţii care poate primi reclamaţii şi sesizări prin poştă, va dirija aceste scrisori 
către Directorul General al societăţii, iar cu viza acestuia, vor fi transmise Serviciului Comercial pentru a fi 
înregistrate în registrul specific şi pentru soluţionare. Orice notă telefonică care are drept scop formularea 
unei petiţii (sesizări sau reclamaţii) privind serviciul de furnizare a energiei termice, va primi număr în 
registrul specific şi va fi dirijată către seful Serviciului Comercial , iar dacă sesizările se referă la 
măsurarea energiei termice către Directorul Tehnic. 
 f) Salariaţii compartimentelor menţionate sau oricare alţi salariaţi care primesc petiţii, sesizări şi 
reclamaţii au obligatia sa informeze utilizatorul care le-a formulat privind numărul de înregistrare, numele 
şi funcţia persoanei care a preluat petiţia (reclamaţia/sesizarea), iar orice petiţie ulterioară se va referi la 
numărul de înregistrare comunicat utilizatorului. 
7.4.2. Soluţionarea petiţiilor utilizatorilor privind serviciul de furnizare a  energiei termice 

g) Salariaţii Serviciului Comercial au obligaţia de a centraliza rezoluţia privind soluţionarea 
petiţiilor (reclamaţiilor şi sesizărilor) utilizatorilor privind factura emisă în termen de cel mult 10  zile 
lucrătoare de la data depunerii şi înregistrării acestora, prin: 
 -verificarea corectitudinii şi legalităţii facturii emise, în termen de cel mult 4 zile lucrătoare de la 
data depunerii spre rezolvare la compartiment: 
   *problemele privind cantităţile facturate se vor transmite spre verificare Serviciului Comercial- 
Relatii clienti, Marketing, Contractari, Repartizare consumatori; 
   *problemele privind preţul, datele clientului, temeiul legal, ajutoare, număr persoane, suprafeţe, 
contracte vânzare-cumpărare apartamente se vor verifica în Serviciului Comercial- Relatii clienti, 
Marketing, Contractari, Repartizare consumatori; 
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   *problemele privind măsurarea energiei termice se vor transmite spre verificare şi rezolvare 
compartimentelor implicate şi se vor rezolva conform procedurii specifice de către acestea; 
 -corectarea datelor eronate, de către compartimentul în sarcina căruia se află problema 
respectivă, în termen de 7 zile lucrătoare de la data depunerii la compartimentul care face corecţia  şi 
includerea corecţiei în factura următoare sau într-o factură separată; 
 -informarea utilizatorului asupra rezultatului verificării, baza legală de calcul cu toate amănuntele 
necesare (parametrii de calcul, modul de calcul, baza legală cu textele articolelor, etc) se va face în scris 
de către Serviciul Comercial, ataşându-se documentele transmise de compartimentele implicate în 
soluţionarea problemelor, în termen de cel mult 10  zile lucrătoare de la data depunerii reclamaţiei; 
 Pentru a se putea verifica încadrarea în termene, fiecare compartiment va înscrie data rezoluţiei 
transmise. 
 h) Salariaţii Serviciului Comercial- Relatii clienti, Marketing, Contractari, Repartizare consumatori, 
au obligatia soluţionării oricăror probleme, reclamaţii şi sesizări privind contractele de furnizare în termen 
de cel mult 15 zile calendaristice. Comunicarea către utilizator a modului de soluţionare a acestor 
probleme se va face în scris de către compartimentul menţionat, care va ţine şi evidenţa acestor petiţii 
(reclamaţii şi sesizări), pe care o va depune centralizat la sfârşitul fiecărei luni Serviciului Comercial prin 
“Centralizatorul problemelor privind contractele pentru luna____)“, (anexă aflată în Procedura nr. 
16/2024).    
 i) Salariaţii Serviciului Comercial au obligaţia de a centraliza rezoluţiile privind soluţionarea 
petiţiilor (reclamaţiilor şi sesizărilor) utilizatorilor privind alte probleme decât cele de la punctele f şi g, 
precum şi cele specificate explicit în regulament (branşări, măsurarea energiei termice, contractarea, 
încasarea, întreruperi neprogramate şi programate, suspendări contracte) şi de a comunica în scris 
utilizatorilor, în termen  de cel mult 30  zile calendaristice de la data depunerii şi înregistrării acestora. În 
acest scop, compartimentele care rezolvă solicitarea atunci când aceasta nu este în legătură directă cu 
facturare, vor trimite un exemplar din răspuns sau o notă internă cuprinzând modul de rezolvare, pentru 
înregistrare, la Serviciul Comercial- Facturare, Încasare, Recuperări Debite şi Relaţii cu Clienţii. 
 j) Serviciul Comercial are obligaţia constituirii bazei de date privind  petiţiile (reclamatiile si 
sesizarile) utilizatorilor, de a calcula indicatorii specifici, de a-i transmite trimestrial şi anual, defalcat pe 
fiecare lună în parte, în format scris şi în format electronic, Compartimentului Licente, Raportari, 
Productie-mediu pentru centralizare, privind: 
 -facturarea şi încasarea contravalorii energiei termice furnizate (art.173 literele a), b) şi c) din 
Ordinul ANRSC nr. 91/2007); 
 -ceilalţi indicatori de performanţă prevăzuţi de Ordinul ANRSC nr. 91/2007 sunt urmăriţi, calculaţi 
şi transmişi Serviciului Producţie-Mediu de compartimentele implicate conform prezentei proceduri, a 
Procedurii nr. 9/2024 privind calculul indicatorilor de performanţă (punctele 1 – 13) trimestrial 
şi anual, defalcat pe fiecare lună în parte, în format scris şi în format electronic, Compartimentului 
Licente, Raportari, Productie-mediu pentru centralizare, cu scopul respectării prevederilor art. 198 şi 199 
din Ordinul menţionat mai sus (de transmitere în termen) sau procedurilor specifice; 

k) Serviciul Comercial are obligaţia realizării activităţii permanente de a oferi răspuns întrebărilor 
şi solicitărilor verbale ale utilizatorilor, cu consultarea sau colaborarea cu compartimentele cu atribuţii în 
rezolvarea diferitelor probleme specifice. 
7.4.3. Arhivarea petiţiilor  

Arhivarea petiţiilor se face conform Nomenclatorului dosarelor de arhivă. 
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Registrul de petiţii este păstrat în format electronic în reţea, astfel încât toţi utilizatorii să aibă 
acces la el. 

Predarea petiţiilor la arhivă se efectuează conform reglementarilor legale. 
 
8. ATRIBUŢII ŞI RESPONSABILITĂŢI 
- Persoanele din cadrul Serviciului Comercial: 
- primesc şi înregistrează petiţiile în registrul special de evidenţă; 
- verifică existenţa datelor de identificare a petiţionarului; 
- în cazul în care se constată lipsa datelor de identificare, înainte de înregistrare în registrul special de 
evidenţă, solicită petentului completarea acestora;  
- în situaţia în care petiţia remisă prin serviciile de poştă nu cuprinde date de identificare,  propune 
printr-un referat clasarea acesteia; 
- în cazul în care un petiţionar trimite, după primirea răspunsului, o noua petiţie cu acelaşi conţinut, 
aceasta se clasează la numărul iniţial, făcându-se menţiunea în registrul special de evidenţă că s-a 
transmis răspunsul;  
- întocmesc şi remit adrese de înaintare a petiţiilor către compartimentele de specialitate, în funcţie de 
obiectul acestora, cu precizarea termenului de soluţionare; 
- cercetează şi analizează în detaliu aspectele semnalate în petiţie şi formulează răspunsul în care se 
va indica, în mod obligatoriu, temeiul legal al soluţiei adoptate; 
- în cazul în care analizarea aspectelor sesizate necesită o cercetare mai amănunţită, solicită printr-un 
referat aprobat de conducătorul instituţiei sau înlocuitorul acestuia prelungirea termenului de 
soluţionare cu cel mult 15 zile; 
- urmăresc respectarea termenelor de soluţionare a petiţiilor de către compartimentele de specialitate; 
- întocmesc şi expediază răspunsurile către petenţi; 
- arhivează petiţiile conform Nomenclatorului dosarelor de arhivă; 
- predă petiţiile la arhivă conform reglementărilor legale. 
 
- Personalul de specialitate căruia i se repartizează petiţii spre soluţionare: 
- cercetează şi analizează în detaliu aspectele semnalate în petiţie şi formulează răspunsul în care se 
va indica, în mod obligatoriu, temeiul legal al soluţiei adoptate; 
- asigură semnarea răspunsului de soluţionare a petiţiei de către Directorul General ori de persoana 
împuternicită de acesta precum şi de şeful compartimentului/biroului care a soluţionat petiţia după 
care  îl transmite Serviciului Comercial. În răspuns se va indica, în mod obligatoriu, temeiul legal al 
soluţiei adoptate;  
- în cazul în care analizarea aspectelor sesizate necesită o cercetare mai amănunţită, solicită printr-un 
referat aprobat de conducerea societății prelungirea termenului de soluţionare cu cel mult 15 zile; 
- urmăreşte respectarea termenelor de soluţionare a petiţiilor; 
- rezolvă numai petiţiile repartizate de şeful ierarhic, fiind interzis să fie primite direct de la petenţi, să 
intervină sau sa depună stăruinţă pentru soluţionarea acestora în afara cadrului legal. 
- Şeful Serviciului Comercial 
a) coordonează activitatea de evidenţă a scrisorilor, sesizărilor şi reclamaţiilor formulate de clienţi şi 
urmăreşte modul de soluţionare a acestora şi comunicarea în termen a răspunsurilor; 
b) urmăreşte întocmirea Raportului semestrial de către persoana desemnată special în acest scop; 
c) este responsabil pentru desfăşurarea în bune condiţii a activităţii de soluţionare a petiţiilor; 
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- Persoanele care utilizează această procedură vor aplica forma prezentă de la data intrării în vigoare 
a acesteia. 
 

Responsabilităţile furnizorului, conform prevederilor art. 201 din Ordinul ANRSC nr. 91/2007, 
sunt următoarele: 
 a) să răspundă la orice solicitare de racordare formulată în scris de orice potenţial utilizator; 
 b) să asigure alimentarea cu energie termică a utilizatorilor, în condiţiile în care aceştia se află pe 
raza teritorial-administrativă stabilită de autoritatea administraţiei publice locale ca zonă unitară de 
încălzire, să fie racordat la SACET şi să se încadreze în prevederile contractului de furnizare;  
 c) să asigure măsurarea energiei termice vândute utilizatorilor şi să o factureze corespunzător 
tarifului tipului de agent termic şi categoriei de utilizator;  
 d) să emită utilizatorilor facturi pentru energia termică consumată, în care sa fie specificate locul 
de consum, cantitatea de energie termică consumată, cantitatea de energie termică facturată, tariful 
aprobat, baza legală a tarifului, suma totală de plată, data emiterii, termenul scadent, valoarea 
penalizărilor curente şi soldul acestora, soldul facturilor neachitate şi celelalte elemente stabilite de 
legislaţia în vigoare. În cazul în care se stabileşte facturarea energiei termice în transe egale lunare, 
conform prevederilor legale în vigoare, în facturile emise de furnizori se va trece şi energia termică 
efectiv consumată în luna curentă şi cantitatea totală de energie termică furnizată şi neachitată;  
 e) să analizeze sesizările scrise privind sistemele de măsurare a energiei termice, în termen de 
maximum 5 zile lucrătoare de la data înregistrării acestora;  
 f) să instituie un sistem de înregistrare, investigare, soluţionare privind reclamaţiile făcute la 
adresa sa de utilizatori în legatură cu calitatea serviciilor; 
 g) să asigure la utilizator, în punctul de delimitare, energia termică la parametrii presiune, 
temperatură şi debite prevăzuţi în prezentul regulament şi/sau în contract, cu excepţia situaţiilor în care 
utilizatorii nu se încadrează în valorile-limită stabilite prin contract privind parametrii agentului termic 
returnat. Limitele maxime de variaţie ale parametrilor presiune, temperatură şi debite pe care furnizorul 
trebuie să le asigure sunt cei prevăzuţi în prezentul regulament şi/sau se stabilesc de comun acord între 
utilizatori, alţii decât cei de tip urban, şi furnizor; 
 h) să furnizeze energia termică la gradul de asigurare stabilit prin contract şi în condiţiile de 
licenţiere;  
 i) să despăgubească utilizatorii pentru întreruperi în alimentarea cu energie termică care depăşesc 
limitele gradului de asigurare în furnizare stabilite la lit. h).  
 
9. DISPOZIŢII FINALE 
 
a) Prevederile prezentei proceduri vor fi coroborate cu prevederile Procedurii nr. 9/2024 privind 
indicatorii de perfomanţă privind furnizarea energiei termice şi cu cele ale Procedurii nr. 16/2024 
privind rezolvarea reclamaţiilor şi sesizărilor utilizatorilor privind furnizarea energiei termice. 
b) Procedura va fi difuzată personalului care execută sau participă la activitatea respectivă. 
c) Actuala procedură va fi revizuită în cazul în care apar modificări organizatorice sau alte reglementări 
legale cu caracter general şi intern pe baza cărora se desfăşoară activităţile care fac obiectul acestei 
proceduri. 
d) Pe perioada absenţei de la serviciu a persoanelor care utilizează prezenta procedură în forma 
iniţială sau revizuită, aplicarea acesteia se va realiza şi de înlocuitorii acestor persoane. 



   
Bd. Bucuresti  Nr.4, Focsani, COD 620144 

Tel 0237/212.400 / Fax  0237/214.110 
Nr. inreg R.C. : J2024040505006 
C.U.I. : 50867719 

 
PROCEDURA 

FORMALIZATĂ 
PRIVIND 

SOLUŢIONAREA 
PETIŢIILOR 

 

Ediţia I-2024 
Nr. de exemplare: 2 
 

 

 

 

9

10. ANEXE 
 
Anexa nr. 1 – Lista cuprinzând persoanele la care se difuzează procedura formalizată 
Anexa nr. 2 – Diagrama flux a procesului de tratare a petitiilor 
Anexa nr. 3 – Registru de petiţii 
Anexa nr. 4 – Nota de comunicare a răspunsului la petiție 
Anexa nr. 5 – Raportul semestrial privind activitatea de soluționare a petițiilor 
 

Anexa nr. 1 
 

Lista cuprinzând persoanele la care se difuzează procedura formalizată 
 

Nr. 
crt. 

Compartiment Funcţia Nume şi prenume Data 
primirii 

Semnătura 

1.1.  Director 
Tehnic 

Sing. Ciocildau Puiu   

1.2.  Director 
Economic 

   

1.3. Comercial Sef Serviciu Oancia Razvan   

1.4. Aprovizionare Ec. Anghel Vasilica   

1.5. Licente, Raportari, 
Producţie-Mediu 

Ec. Ciungu Valentin   

1.6. Productie Şef compart. Bira Daniel   

1.7. Tehnic, Investiții, 
Reţele primare, Auto 

Şef compart. Rădvan Nicolae   

1.8. Distributie, 
Dispecerat, Reţele 

Secundare 

compart. Paraschiv Stefan    

1.9. Juridic, Rec. Debite, 
R.U., Proceduri, I.T. 

Şef serviciu Petrea Marian-Cristian   

1.10. Achiziţii 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. Furtună Gabi   

1.15.      
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Anexa 2 
Diagrama flux a procesului de tratare a petiţiilor 
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                Nerezolvat 
    

 
 

                 Rezolvat 
 
 

Recepţionarea petiţiei 

Înregistrarea petiţiei 

Petitia 
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fondată? 

Solutionarea petitiei 

Notificarea petitionarului 

Verificarea 
rezolvării  

Analiza petiţiei 

Stabilirea modului de soluţionare 
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Anexa 3 
 

REGISTRU DE PETIŢII 
 
Nr. 
Crt. 

Nr. şi data 
înregistrăr
ii petiţiei 

Nume 
petent  

Conţinut petiţie Responsab
il 

soluţionar
e 

Termen 
soluţionare 

Dată 
răspu

ns 

0 1 2 3 4 5 6 
       
       
       
       
       
 
Anexa 4 

 
Compartimentul emitent:........................................  
Nr......../...................  

 
Notă de comunicare a răspunsului la petiţie 

 
Către,  
Serviciul Comercial 
 Domnului/doamnei...........................................( numele, prenumele, funcția)  
 
 
Vă transmitem, alăturat, răspunsul la petiţia înregistrată în Registrul de evidenţă a petiţiilor sub 

nr.........din data de ......................................., în conformitate cu dispozițiilor legale şi cu procedura de 
soluţionare a petiţiilor. Documentul conţine ........pagini.  

Răspunsul la petiţie a fost transmis şi prin poşta electronică la adresa de email........................în 
data de ......................... *  
 

Avizat            Întocmit  
Șef compartiment          Angajat,  

..............................          ................................  
(numele și prenumele, funcția, semnătura)     (numele și prenumele, semnătura)  
 
 
* În cazul în care petiţia sesizează aspecte care sunt soluţionate de compartimente diferite, răspunsul la 
petiţie final se redactează de Serviciul Comercial, pe baza răspunsurilor primite de la compartimentele 
desemnate şi se semnează de şefii acestor compartimente. 
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Anexa 5 
 
Serviciul Comercial                AVIZAT, 
              Director General, 
Nr..........din.........................                       Ec. Gradinescu Gabriel 
 
 

RAPORT SEMESTRIAL 
privind activitatea de soluţionare a petiţiilor în perioada ...................... 

 
Temeiul legal: Activitatea de soluţionare a petiţiilor este reglementată de Ordonanţa Guvernului nr. 27/2002 privind 
reglementarea activității de soluționare a petițiilor, aprobată prin Legea nr. 233/2002, precum și de procedura 
formalizată nr. ........ din ................ În conformitate cu prevederile art. 14 din O.G. nr. 27/2002 privind activitatea 
de soluţionare a petiţiilor, semestrial, conducerea societatii analizează activitatea proprie de soluţionare a petiţiilor 
pe baza prezentului raport.  
 

I. În perioada ........................... s-a înregistrat un număr de ........... petiţii, iar pe lună...........,  din care:  
a) petiţii formulate de către cetăţeni ..........., din care per lună............;  
b) petiţii formulate de către organizaţii legal constituite............. , din care pe lună............; 
c) petiții îndreptate greșit către societate și redirecționate spre alte instituții publice.......... , din care pe 

lună............; 
d) petiții clasate:.................... , din care pe lună............ .  
În perioada raportată nu sunt/sunt cazuri de petiţii care nu au fost înregistrate şi repartizate, pentru 

soluționare, conform procedurii aprobate, respectiv nu sunt/sunt petiții pentru care nu au fost formulate răspunsuri 
în scris, în condiţiile şi la termenele stabilite prin procedură. 
 

II. În privinţa modului de soluţionare a petițiilor, situația se prezintă astfel:  
e) petiții soluționate de către compartimentele de specialitate din cadrul societatii în termenul 

legal:.................. , din care pe lună............; 
b) petiții direcționate, spre competentă soluționare, către alte autorități și instituții publice abilitate:........ , 

din care pe lună............; 
c) petiţii clasate, în temeiul art. 7 din O.G. nr. 27/2002 (petiţiile anonime sau cele în care nu sunt trecute 

datele de identificare a petiţionarului): ................ , din care pe lună............; 
d) petiţii clasate în temeiul art. 10 (2) din O.G. nr. 27/2002 (dacă după trimiterea răspunsului se primește o 

nouă petiție de la același petiționar ori de la o autoritate sau instituție publică greșit sesizată, cu același conținut) 
............... , din care pe lună............ . 
III. Principalele aspecte sesizate de petenţi (pe domenii de activitate/compartimente): 
 
Nr. crt.  
 

Compartimentul care a soluționat petiția  
 

Aspectul/aspectele 
semnalate  
 

Număr petiții  
 

    
    
Şef Serviciu Comercial                                      Ntocmit, (numele, prenumele și funcția) 


