Preluare cerinte client:

Personalul Compartimentului Relatii cu Clientii care intra in contact cu clientii identifica, pe baza experientei si
pregatirii profesionale in domeniu, alaturi de cerintele specificate ale clientilor, cerintele nespecificate de catre
client, dar necesare, cat si cerintele legale si de reglementare. De asemenea ofera informatii legate de
documentatia necesara incheierii contractului de: furnizare energie termica, prestari servicii (abonament),
lucrari.

In vederea respectirii legislatiei privind prelucrarea datelor cu caracter personal conform Regulamentului nr.
679/27.04.2016 adoptat de Parlamentul European si Consiliul Uniunii Europene, clientii vor fi informati cu
privire la solicitarea, prelucrarea si stocarea datelor personale in cadrul SC CET HIDROCARBURI SA si vor
completa ,,Declaratia de consimtamant” cod PS.09.00.08a ( persoane juridice ) si ,,Declaratia de consimtamant”
cod PS.09.00.08b ( persoane fizice ). Aceasta declaratie se va completa de clienti doar in cazul in care nu se
necesitd completarea cererilor tip existente la Compartiment Relatii cu Clientii.

In functie de cerintele clientului, acesta este directionat spre registratura organizatiei unde se inregistreaza
cererea sau reclamatia in programul ,,Registru documente externe” cod PS.01.00.08. Cererea sau reclamatia
clientului primeste un numar de inregistrare extern care se comunica in scris clientului.

Reclamatiile sau cererile scrise se inregistreaza la Compartiment Relatii cu Clientii in ,,Registrul cereri -
reclamatii clienti” cod PS.08.00.01 pentru stabilirea termenelor de solutionare i monitorizarea acestora in
vederea indeplinirii indicatorilor de performanta stabiliti.

Cererile si reclamatiile clientilor pot fi transmise Compartimentului Relatii cu Clientii pe e-mail, verbal sau
telefonic, la care se completeaza ,,Formularul sesizare verbal/telefonic” cod PS.08.00.05.

Solicitarile clientilor sosite pe e-mail se inregistreaza in ,,Registrul cereri — reclamatii clienti transmise pe e-
mail” cod PS.08.00.02, iar cele verbale/telefonice se inregistreaza in ,,Registrul sesizari verbale/telefonice” cod
PS.08.00.03, dupa care se directioneaza spre compartimentele implicate in solutionarea lor.

Daca pentru solutionarea unei cereri sau reclamatii este nevoie de mai multe compartimente, acestea intocmesc
note interne ca sunt transmise compartimentului care intocmeste raspunsul la solicitarea clientului. Notele
interne se inregistreaza de catre registratura organizatiei in ,,Registrul documente interne” cod PS.01.00.09, iar
apoi se distribuie compartimentului caruia i se adreseaza.

in cazul in care cererea/reclamatia este directionata gresit, seful de compartiment care a primit initial
cererea/reclamatia, o transmite sefului ierarhic superior si managementului de varf pentru a fi directionata
compartimentului care desfasoara activitatea necesara solutionarii acesteia; transmiterea se realizeaza prin
intermediul ,,Registrului documente externe” cod PS.01.00.08.

Clientii care nu sunt mulfumiti de raspunsurile scrise sau verbale primite din partea compartimentelor implicate
pot solicita programarea la audienta. Responsabilul din cadrul Compartimentului Relatii cu Clientii intocmeste
,,Nota de audientd” cod PS.09.00.01 si urmareste modul de solutionare. Notele de audienta se Inscriu in
,Registrul note de audientd” cod PS.09.00.06.

Responsabilul din cadrul Compartimentului Relatii cu Clientii preia ( telefonic, verbal, e-mail ) de cate ori este
necesar ,,Cererea informatii publice” cod PS.09.00.02 si intocmeste in termen de maxim 24 h ,,Comunicatul de
presa” cod PS.09.00.03. Fiecare comunicat de presa se inregistreaza de catre responsabilul din cadrul
Compartimentului Relatii cu Clientii 1n ,,Registrul comunicate mass-media” cod PS.09.00.07 si se transmite pe
fax si pe e-mail institutiei care a solicitat informatiile publice. In cazul in care
materialele/informatiile/comunicatele transmise in mass-media referitoare la SC CET Hidrocarburi SA apar
deformate fata de realitate, societatea isi rezerva dreptul la replica pentru a clarifica informatiile transmise de

mijloacele mass-media eronat sau denaturate.

Informatiile de interes public publicate din oficiu, ,,Anunturile avizier” se Intocmesc de catre responsabilul din
cadrul Compartimentului Relatii cu Clientii si se afigeaza lunar la avizierul organizatiei de cate ori este necesar.

Compartimentul Energetic din cadrul Primariei Municipiului Arad solicitd saptdmanal societatii o informare
privind programul de functionare al S.C. CET HIDROCARBURI S.A. si lucrarile de reparatii termoficare aflate
in desfasurare pe domeniul public. Responsabilul din cadrul Compartimentului Relatii cu Clientii intocmeste



Informare Primarie” cod PS.09.00.04 si o transmite personal Administratorului Public din cadrul Primariei
Municipiului Arad.

Lunar se Intocmeste de catre Contabilul Sef ,,Raportul de activitate” cod PS.09.00.05, iar apoi se transmite pe
fax si e-mail catre Serviciul Administratie Publicd Locala din cadrul Primariei Arad.

Formulare cereri, compartimente responsabile:

Cererile sau reclamatiile scrise care nu necesita executarea unor lucrari, proiecte, contorizari sau avizari se
transmit de catre registratura organizatiei compartimentelor implicate in solutionarea lor.

Cererile tip existente la Serviciu Clienti sunt urmatoarele:
- ,,Cerere informatii publice” cod PS.09.00.02, responsabil Serviciu Clienti;

- ,Cerere Incheiere contract energie termica persoane juridice” cod PO.09.01.02/a, responsabil Serviciu Clienti;

,Cerere Incheiere contract energie termica persoane fizice” cod P0.09.01.02/b, responsabil Serviciu Clienti;
- ,,Cerere incheiere contract de prestari servicii” cod PO.09.04.16, responsabil Serviciu Clienti;

- ,Cerere reziliere contract energie termica persoane juridice” cod PO.09.01.06/a, responsabil Serviciu Clienti;

,Cerere reziliere contract energie termica persoane fizice” cod PO.09.01.06/b, responsabil Serviciu Clienti;
- ,Cerere avizare — montare contoare” cod PS.10.00.01/A1, responsabil Serviciu Tehnic Proiectare;

- ,Cerere avizare — montare contoare pe scara” cod PS.10.00.01/A2, responsabil Serviciu Tehnic Proiectare;
- ,Cerere aviz de furnizare” cod PS.10.00.01/B, responsabil Serviciu Tehnic Proiectare;

- ,Cerere aviz de deviere retele termice” cod PS.10.00.01/C, responsabil Serviciu Tehnic Proiectare;

- ,Cerere aviz de modificare instalatii termice” cod PS.10.00.01/D, responsabil Serviciu Tehnic Proiectare;

,Cerere aviz de amplasament” cod PS.10.00.01/E, responsabil Serviciu Tehnic Proiectare;
- ,Comanda de proiectare” cod PS.10.00.03, responsabil Serviciu Tehnic Proiectare;

- ,Cerere rebransare/reconectare” cod PO.15.01.01, responsabil Sectia Termoficare;

- ,Cerere debrangare imobil” cod PO.15.01.02, responsabil Sectia Termoficare;

- ,Cerere deconectare spatii interioare” cod PO.15.01.03a, responsabil Sectia Termoficare;

,,Cerere deconectare spatii comune” cod PO.15.01.03b, responsabil Sectia Termoficare;
- ,,Cerere verificare parametru calitate energie termica” cod PO.15.01.05, responsabil Sectia Termoficare;

- ,,Cerere inventariere suprafata radiantd / SET” cod PO.15.01.04, responsabil Sectia Termoficare pentru
inventariere suprafata radianta sau Serviciu Tehnic Proiectare pentru inventariere SET;

- ,,Cerere executie lucrari” cod PO.15.01.10, responsabil Sectia Termoficare pentru executie racordare, reparatie
avarie racord, reparatie instalatie interioara si responsabil Sectia Mecanic Sef pentru executie contorizare;

- ,Cerere verificare metrologica contor” cod PO.13.01.04, responsabil Atelier Contoare;

- ,Cerere eliberare liste sold” cod PO.09.02.08, responsabil Serviciu Clienti;

- ,Cerere schimbare administrator” cod PO.09.02.07, responsabil Serviciu Clienti;

-,, Cerere esalonare datorii agenti economici” cod PO.09.03.03a, responsabil Serviciu Clienti;

-,, Cerere esalonare datorii asociatii de proprietari”” cod PO.09.03.03b, responsabil Serviciu Clienti;



-,, Cerere esalonare datorii persoane fizice” cod PO.09.03.03c, responsabil Serviciu Clienti.

Cererile tip existente in cadrul Compartimentului Relatii cu Clientii enumerate la paragraful 6.2.14.2 vor contine
la sfarsitul cererii urmatoarele: ,, Sunt de acord cu prelucrarea datelor cu caracter personal conform
Regulamentului nr.679/27.04.2016 adoptat de Parlamentul European si Consiliul Uniunii europene.”

in termenul stabilit de Compartimentul Relatii cu Clientii, compartimentul care trebuie si dea raspunsul sau si
dea curs cererii trebuie sa intocmeasca raspunsul catre client. Numarul de inregistrare a raspunsului urmeaza
regula: ,,R urmat de numarul cererii / data intocmirii raspunsului” ( Nr. R 2587/05.05.2012 ). Daca cererea nu
implica intocmirea unui raspuns (,,Cerere schimbare administrator” cod PO.09.02.08 ), compartimentul caruia i
se adreseaza cererea trebuie sa modifice datele existente 1n evidenta organizatiei pana la data emiterii urmatoarei
facturi.

Compartimentele implicate anuntd la Compartimentul Relatii cu Clientii finalizarea lucrarilor, in vederea
intocmirii contractelor de furnizare energie termica sau a raspunsului catre client de catre compartimentul
responsabil.

Numarul cererilor de rebransare, respectiv debransare se centralizeaza lunar de catre Compartimentul Relatii cu
Clientii in ,,Centralizatorul lunar debransari — rebransari” cod PS.08.00.14 si ,,Centralizatorul anual debransari —
rebransari” cod PS.08.00.15. Aceste date sunt transmise lunar catre ANRSC de catre responsabilul din cadrul
Compartimentului Management Energetic.

in functie de tipul de contract incheiat cu clientul existd doud metodologii de incheiere a contractelor de
furnizare energie termica.

Metodologia incheierii contractului in cazul in care clientul nu are racord de energie termica:

Dupa executia lucrarii, in baza confirmarii de montare sau receptionare a contorului precum si cu avizul de
furnizare, emis de Serviciul Tehnic Proiectare, clientul se prezinta la Serviciul Clienti in vederea semnarii
“Contractului de furnizare energie termica” cod PO.09.01.03.

Dupa semnarea “Contractului de furnizare energie termicd” cod PO.09.01.03 (in doud exemplare) de citre
ambele parti, un exemplar se inmaneaza clientului, iar celélalt se inregistreaza in evidentele S.C. CET
HIDROCARBURI S.A., pe suport magnetic intr-un program special “Contracte”, precum si intr-un “Registru de
evidenta contracte” cod PO.09.01.05.

Dupa efectuarea acestor operatiuni de catre persoana responsabild din cadrul Serviciului Clienti, “Contractul de
furnizare energie termicd” cod PO.09.01.03 si documentatia aferentd acestuia se pastreaza la Serviciu Clienti.

in cazul in care pe parcursul derularii contractului intervin modificari, se intocmeste ,,Act aditional la
Contractul de furnizare energie termica” cod PO.09.01.04.

Metodologia incheierii contractului in cazul in care clientul are bransament/racord de energie termica:
A. Agenti economici §i institutii publice

Personalul Compartimentului Relatii cu Clientii ofera clientului primele informatii directe sau prin instiintari
scrise intocmite de citre persoana responsabila din cadrul Serviciului Clienti, utilizand formularul “Instiintare
Agenti Economici” cod PO.09.01.01/a, respectiv “Instiintare Persoane Fizice, Asociatii Proprietari/Locatari”
cod PO.09.01.01/b in care sunt precizate documentele necesare, urmand ca acesta sa fie directionat catre
Serviciul Tehnic Proiectare in vederea obtinerii avizului in baza caruia se stabilesc conditiile de furnizare
energie termica.

Actele mai sus mentionate Tmpreuna cu “Cererea incheiere contract de furnizare energie termica persoana
juridicd” cod PO.09.01.02/a sunt depuse de catre client la registratura S.C. CET HIDROCARBURI S.A.

Documentatia avizata de Serviciul Tehnic Proiectare impreuna cu avizul de furnizare utilitati energie termica
pentru spatii cu alta destinatie precum si, dupa caz, confirmarea de montare sau receptionare a contorului, este
redirectionatd catre Compartimentul Relatii cu Clientii si in functie de aceasta se procedeaza la intocmirea
“Contractului de furnizare energie termica” cod PO.09.01.03 pentru toti consumatorii.
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Dupa semnarea “Contractului de furnizare energie termicd” cod PO.09.01.03 (in doud exemplare) de citre
ambele parti , un exemplar se iInmaneaza clientului, iar celalalt se inregistreaza in evidentele S.C. CET
HIDROCARBURI S.A., pe suport magnetic intr-un program special “Contracte”, precum si intr-un “Registru de
evidentd contracte” cod PO.09.01.05.

Dupa efectuarea acestor operatiuni de catre persoana responsabild din cadrul Serviciului Clienti “Contractul de
furnizare energie termicd” cod PO.09.01.03 si documentatia aferentd acestuia se pastreaza la Serviciul Clienti.

In cazul in care pe parcursul derularii contractului intervin modificari ulterioare propuse de client, se intocmesc
acte aditionale la contractul initial.

B. Asociatii locatari/proprietari legal/nelegal constituite i persoane fizice

Personalul Compartimentului Relatii cu Clientii ofera clientului primele informatii directe sau prin Instiintari
scrise, utilizand formularul “Instiintare persoane fizice, asociatii proprietari/locatari” cod PO.09.01.01/b in care
sunt precizate documentele necesare, urmand ca acesta sa depuna la registraturad o “Cerere incheiere contract
furnizare energie termica persoana fizica” cod P0.09.01.02/b.

Documentatia avizata de Serviciul Tehnic Proiectare este redirectionata catre Serviciul Clienti prin registratura
si se procedeaza la Intocmirea “Contractului de furnizare energie termica” cod PO.09.01.03 pentru toti
consumatorii.

Dupa semnarea “Contractului de furnizare energie termicd” cod PO.09.01.03 (in doud exemplare) de citre
ambele parti, un exemplar se inméaneaza clientului iar celdlalt se Inregistreaza in evidentele S.C. CET
HIDROCARBURI S.A., pe suport magnetic intr-un program special “Contracte”, precum si intr-un “Registru de
evidenta contracte” cod PO.09.01.05.

Dupa efectuarea acestor operatiuni de catre persoana responsabild din cadrul Serviciului Clienti “Contractul de
furnizare energie termicd” cod P0O.09.01.03 si documentatia aferentd acestuia se pastreaza la Serviciul Clienti.

In cazul in care pe parcursul deruldrii contractului intervin modificari ulterioare propuse de S.C. CET
HIDROCARBURI S.A. sau client, se intocmeste ,,Act aditional la Contractul de furnizare energie termica” cod
P0.09.01.04.

In cazul 1n care se solicita incheiere unui contract de prestari servicii, Serviciul Clienti verifica existenta
contractului de furnizare energie termica si intocmeste contractul de prestari servicii.

In cazul 1n care se doreste inchirierea unui spatiu, vanzarea unor mijloace materiale, dupa desfasurarea
procedurii de licitatie si dupa declararea castigatorului, seful Biroului Patrimoniu-Gestiuni, Administrativ
intocmeste contractul de inchiriere sau contractul de vanzare.

In cazul in care se solicita executarea unei lucrari, dupa acceptarea de catre beneficiar a devizului intocmit de
Serviciul Tehnic Proiectare, seful Sectiei Termoficare intocmeste contractul de executie lucrari.



