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1.SCOP $1 DOMENIUL DE APLICARE
Procedura are drept scop:
-stabilirea responsabilittilor si autoritatii personalului care conduce, executd si controleaza
activitdtile de comunicare si relationare cu clientji societatii,
-descrierea responsabilitatilor si modalitatilor privind exercitarea de cétre clienti a dreptului de a
adresa societétii petitii formulate in nume propriu, precum si modul de solutionare a acestora.
Procedura se aplica de catre toti cei implicati in activitatile descrise.

2.DOCUMENTE DE REFERINTA

2.1.MSMI-03 - Manualul sistemului de management integrat calitate-mediu.

2.1. SR EN IS0 9001:2015 - Sisteme de management al calitaii. Cerinte.

2.2. SR EN IS0 14001:2015 - Sisteme de management de mediu. Cerinte cu ghid de utilizare.
2.2.5R EN1SO 9001 : 2008 - Sisteme de management al calitatji. Cerinte.

2.3.5R EN I1SO 14001 : 2005 - Sisteme de management de mediu. Cerinte cu ghid de utilizare.
2.4.Procedura se sistem Responsabilitate, autoritate, comunicare, PS-08.

2.5.Procedura de lucru Tratarea sesizarilor $i reclamatiilor primite la telefon 0231 515959, PL-
EX-01

2.6.Legea 233/2002 pentru aprobarea OG nr. 27/2002 privind reglementarea activititii de solutionare
a petitiilor.

3.TERMENI S| DEFINITII, PRESCURTARI
3.1.Termeni si definitii

Termenii utilizati si definirea acestorasunt conform SR EN ISO 9000 :2006, SR EN 1SO
14001:2005.

Pentru scopul intelegerii textului prezentei proceduri, se refin termenii :
Client — organizatie sau persoand care primeste un produs.
Furnizor - organizatie sau persoana care furnizeaza un produs.
Marketing - ansamblul metodelor si tehnicilor care au ca obiect studiul cererii consumatorilor si
satisfacerea acesteia.
Petitie — cererea, reclamatia, sesizarea, sau propunerea formulata in scris ori prin posta electronica,
pe care un cetatean sau o organizatie legal constituitd o poate adresa autoritafilor si institutiilor
publice centrale si locale , companiilor i societatilor nationale, societitilor comerciale de interes
judetean sau local, precum si regiilor autonome.
Sesizare — instiintarea unei autorititi despre un caz care trebuie luat in cercetare.
Reclamatie - petitie adresata unei autoritati in care se exprima o nemultumire.
Satisfactia clientului - perceptie a clientului despre masura in care cerintele clientului au fost
indeplinite. Reclamatiile clientului constituie un indicator obignuit al satisfactiei scizute a clientului,
dar absenta acestora nu implica in mod necesar o satisfactie inalta a clientului.

3.2.Prescurtari :
MSMI — Manualul sistemului de management integrat calitate-mediu,

RSMI  ~ Responsabil management calitate-mediu,

DG - Director general ,

SCM - Sistemul de management integrat calitate-mediu,
RNACP - Raport de neconformitéti, actiuni corective/preventive
SRU — Serviciul Resurse umane

SERCET - Sectia Exploatare, reparatii CET + termoficare

SMK - Serviciul Marketing, comunicare

BRP -Birou Relatii cu publicul
AERT - Atelier Exploatare, reparatii termoficare

SC - Serviciul Clientj
a.c.c. — Apa calda pentru consum
CA - Consiliul de Administratie
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4.1.Desfagurarea activitatilor de relatii cu pubiicul
Seful Biroului Relatii cu publicul (BRP) si personalul subordonat este direct raspunzétor pentru:

-organizarea gi desfagurarea activitatii de primire, evidentiere si rezolvare a petitiilor, sesizarilor,
solicitarilor gi informarilor,
-cercetarea i analiza detaliatéd a aspectelor sesizate, impreuna cu responsabilii compartimentelor de
specialitate,
-legalitatea solutiilor §i comunicarea acestora in termen legal,
-clasarea si arhivarea petiiilor,
-analizarea activitatilor de solutionare a petitiilor, sesizarilor, solicitérilor gi informarilor, realizarea
statisticii pe categorii gi locatii zonale si raportarea rezultatelor analizei.

4.1.1.0rganizarea si desfagurarea activitatii de primire, evidentiere gi rezolvare a petitiilor
Biroul Relatii cu publicul este compartimentul distinct care primeste, inregistreaza si se ingrijeste

de rezolvarea petitiilor, a sesizarilor si reclamatiilor directe.
4.1.1.1.Personalul BRP:
-chestioneazd politicos clientul care se adreseazd direct la ghiseu sau, despre problema pe care
acesta doreste sa o prezinte,
-raspunde clientului, dandu-i toate informatiile , inclusiv cu trimiteri la prevederile legale in vigoare,
-dupa caz (ex.: avarie in instalatie), ia legétura cu compartimentul de specialitate pentru rezolvarea
sesizarilor ce nu suportd amanare,
-dupa caz, il inmaneaza o foaie de hartie pentru a scrie petitia,
-inregistreaza petitia in Registrul de reclamatii (Anexa 1) si pe un bon preda clientului numarul de
inregistrare. Numarul de inregistrare incepe cu 100 in prima zi de lucru al anului i cuprinde si
indicativul registrului: 1l (ex.:R 1l 100/03.01.2012),
-zilnic, preda petitiile la Secretariat,
4.1.1.2.Secretara:
-inregistreaza petitile preluate de la BRP in Registrul de reclamatii (Anexa 1) general, aflat la
Secretariat, cu numarul de inregistrare preluat de la BRP;
-in acelagi registru inregistreazé si petitiile depuse direct la Secretariat sau venite prin posta, dupa ce
au fost lnreglstrate in Registrul de intrari-iegiri, F-08-01 (Anexa 1 din PS-08). Numérul de
inregistrare in Registrul de intréri-iegiri, F-08-01 cuprinde indicativul |. in cazul depunerii directe a
petitiei, secretara preda clientului un bon cu numarul de inregistrare ;
-dupa vizarea petifiei de catre directorul general, completeazd in Registrul de reclamatii,
compartimentul unde este dirijatd petitia pentru analiza, verificare, executare lucrari si elaborare
raspuns.
4.1.1.3.Directorul general:
-directioneaza petitia, eventual cu dispozitie de solufionare, compartimentului (directiei} de
specialitate responsabil, pentru analiza si rezolvare practica.

Petitiile care nu vizeaza activitatea societatii sunt directionate catre BRP pentru a fi redirectionate,
dupa caz, cu adresa cétre societatea responsabild gi pentru a transmite raspunsul citre petitionar.

Petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare a petitionarului nu se iau in
considerare; ele se directioneaza catre BRP, care le claseaza.
4.1.1.4.Seful BRP (loctiitorul):
-verificd periodic informatiile din Registrul de reclamatii general de |la Secretariat pentru a urmari ca
solutionarea si redactarea raspunsului de catre responsabilul compartimentului de specialitate caruia i
s-a directionat petitia, sd se faca in termenul stabilit.

4.1.2.Cercetarea gi analiza detaliata a aspectelor sesizate
4.1.2.1.in cel mai scurt timp, sefii compartimentelor de specialitate:
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-cerceteaza si analizeaza continutul petitiei, verificd dupa caz, in documente si inregistréri, sau pe
teren situatia prezentata,

-solutioneaza situatia prin corectare/completare documente sau prin executia lucrarilor, dupa caz,
-redacteaza raspunsul cétre petitionar, cu explicatiile tehnice corecte si temeiul legal al solutiei
adoptate, utilizind formularul de corespondentd externd F-08-05 (conform procedurii de sistem
Responsabilitate, autoritate, comunicare, PS-08) si semneazi pentru conformitate,

-prezinta modul de rezolvare si raspunsul formulat, gefului BRP (loctiitorului), pentru verificare si
predare la Secretariat pentru inregistrare si semnare de cétre DG.

Sefii de compartimente sau inlocitorii acestora care au primit spre rezolvare o0 sesizare, in momentul
redactarii si trimiterii raspunsului catre petitionar, vor completa acest raspuns in Anexa 4.
4.1.3.Legalitatea solutiilor 3i comunicarea acestora in termen legal
4.1.3.1.Seful BRP (loctiitorul):

-are obligatia sa urméreascd solutionarea §i redactarea rdspunsului de catre responsabilul
compartimentului de specialitate céruia i s-a directionat petitia, in termenul stabilit,
-verifica legalitatea solutiei adoptate gi, acolo unde este cazul consuita Oficiul Juridic,
-preda raspunsul la Secretariat pentru semnare de cétre directorul general si transmitere
petitionarului,
-are obligatia s& comunice petitionarului, raspunsul, indiferent daci solutia este favorabild sau
nefavorabila.

Termenul maxim pentru trimiterea raspunsului la petitionar este:

- 5 zile pentru petitiile privind activitatea de facturare,

-10 zile pentru petitiile privind alte activitj,

-30 zile de la data inregistrarii petitiei, conform Legii 233/2002. Pentru solutionarea
petiiilor transmise de la alte autoritdti sau instituii publice, termenul de 30 zile curge de la data
inregistrarii in societate. In cazul in care este necesard o cercetare mai amanuntitd, termenul se
poate prelungi cu cel mult 15 zile.

Atentie! Conform Legii 233/2002, nerespectarea termenelor de solutionare a petitiilor gi
primirea petitiilor in vederea rezolvirii firad a fi inregistrate si repartizate, constituie abatere
disciplinara.
4.1.3.2.In cazul petitiilor care nu vizeaza activitatea societatii, seful BRP (loctiitorul):

-dupa caz, redirectioneaza petifia cu adres3 catre societatea responsabila,

-ingtiinteaza prin adresa, petitionarul despre redirectionarea petitiei sau despre faptul c3 petitia care
nu vizeaza activitatea societatil.

4.1.3.3.Petitiile anonime sau cele Tn care nu sunt trecute datele de identificare a petitionarului nu se
iau in considerare; ele se claseaza si se indosariaza.

4.1.3.4.In cazul mai multor petitii de la acelasi autor si cu aceeasi problema, acestea se conexeaza si
se transmite un singur réspuns, cu referire la toate petitile primite. Dacé dupa trimiterea raspunsului
se primeste o noud petitie cu acelasi confinut, aceasta se claseazd cu numdrul initial, facandu-se
referire cé s-a raspuns.

4.1.3.5.In cazul in care prin petitie sunt sesizate aspecte legate de activitatea unei persoane, seful
BRP, $i in cazuri speciale, directorul general, va stabili ca solutionarea sa nu se faca de persoana in
cauza, sau de catre un subordonat al acesteia.

4.1.3.6.Secretara:

-completeaza in Registrul de reclamatii (Anexa 1) general, in dreptul inregistrarii petitiei,
numarul/data de inregistrare a raspunsului la petitie; trimite raspunsul la petitionar.

4.1.4.Clasarea si arhivarea petitiilor

4.1.4.1.Seful BRP (loctiitorul):

-indosariaza, in ordine cronologica, petitia la care anexeaza raspunsui, inclusiv petitiile anonime,
-completeaza in opisul dosarului (Anexa 2), datele conform rubricilor stabilite. Dosarele contin petitiile
si raspunsurile clasate pe ani si se pastreaza timp de 5 ani.

4.1.5.Analizarea activitatii de solutionare a petitiilor

4.1.5.1.Seful BRP (loctiitorul):
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-saptamanal, in sedinta operativa, prezinta situatiile in care este necesara cercetarea mai amanuntita,
lucréri mai complexe, sau colaborarea mai multor compartimente de specialitate, pentru solutionarea
petitiei,

-prezinta in sedinta Consiliului de Administratie, Informare privind modul de investigare si
solutionare a sesizérilor $i reclamatiilor facute de utilizatori, in legiturd cu Serviciul public de
alimentare cu energie termica ( prin comparatie cu semestrul similar al anului precedent,daca se
solicita acest lucruy),

-conform Programului anual de audit intern si a planificarii auditului extern, prezintd auditorilor
interni gi externi, activitatea, documentele si inregistrarile, pentru a se constata nivelul de performanta
sl stadiul de imbunatétire a Sistemuiui de management integrat calitate-mediu.

4.2.Tratarea cererilor, sesizarilor gi reclamatiilor primite prin telefon la Dispecerat

Tratarea cererilor, sesizarilor si reclamatiilor primate prin telefon la Dispecerat se face conform
prevederilor din procedura de lucru Tratarea sesizarilor si reclamatiilor primite la telefon
0231 515959, PL-EX -01.

In cazul in care este necesara informarea clientului Tn scris, se procedeaza conform pct. 4.1.2. si
pct. 4.1.3. din prezenta procedura.

Registrele cu inregistréri reprezintd date de intrare pentru analiza lunaré ce va fi realizatd si
prezentata directoruiui general, de o persoanad desemnata.

4.3.Tratarea cererilor, sesizarilor, reclamatiilor, solicitirilor, observatiilor si informarilor
clientilor primite prin personalul delegat pe teren

Personalul delegat pe teren, nominalizat prin decizie sau figa de post si care desfisoara activitati
la domiciliul clientului, preia informatiile, sesizarile, solicitarile, observatiile clientuluile transmite
sefului direct, care le analizeaza impreuna cu seful BRP si stabilesc méasurile ce se impun,

4.4.Monitorizarea gi masurarea satisfactiei clientului
4.4.1.Lunar, persoana desemnat prin decizie sau cu atributiuni specifice stabilite prin Fisa de post,
analizeaza si centralizeaza datele inregistrate in Registrul de reclamatii, in registrele pe formatii la
Dispecerat gi in Notele de informare saptamanale, in luna anterioard, intr-o Notd de informare
lunara, ce va fi prezentata directorului general, prin Secretariat, pana la data de 20 a lunii in curs.
Nota de informare lunara (poate fi sub formé de tabel-model Anexa 3) cuprinde: pericada de
raportare, zona de unde vin solicitarile (PT, asociatie), categoria solicitarilor, numarul de solicitéri pe
categorie, modul de rezolvare (dupa caz), observatii, numele, prenumele si semnatura celui care
intocmeste. Nota de informare lunard poate cuprinde i concluzii ale analizei datelor inregistrate.
Persoana desemnatd indosariaza in ordine cronologicd, Notele de informare saptimanale si
copii ale Notelor de informare lunare.
4.4.2.Anual, de reguld in luna decembrie, RCM centralizeazd informafile, analizeazad si
monitorizeaza satisfactia clientului , intr-o Figd centralizatoare analiza satisfactie clienti, FCA-MC
(Anexa 8.1 din MSMI-03).
Evaluarea satisfactiei clientilor se face analizand:
-informatiile din Chestionare de evaluare a satisfactiei clientului remise societdtii de
catre clientii societatii;
-solicitérile prin cererile, reclamatiile si sesizarile scrise, inregistrate la BRP si Secretariat
si modul de rezolvare;
-cererile, sesizérile gi reclamatiile telefonice, inregistrate in registrele pe formatii la
Dispecerat si modul de rezolvare,
-datele inregistrate in Notele de informare sdptimanale si Notele de informare lunare.
Se calculeaza procentual, gradul de satisfactie a clientilor, conform aprecierilor din Chestionarele
de evaluare a satisfactiei clientilor si gradul de rezolvare a actiunilor.
Toate informatiile sunt date de intrare pentru analiza efectuatd de management si sunt prezentate
detaliat in Raportul-sinteza pentru analiza efectuati de management, RSAM-MC, intocmit de
RCM.
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4.5.Comunicarea

4.5.1.Pentru comunicarea externd se utilizeazd Formularul corespondenti exierni F-08-06
(procedura de sistem Responsabilitate, autoritate, comunicare, PS-08). Pentru comunicarea
interna se  utilizeazd Formularul corespondentd internd, F-08-05 (procedura de sistem
Responsabilitate, autoritate, comunicare, PS-08).

4.5.2.Responsabilitiile stabilite prin procedurd sunt cuprinse in Fisele de post, F-07-01, ale
personalului responsabil, prin grija sefului Serviciului Resurse umane si a sefilor de compartimente.
4.5.3.Inregistrarea cererilor, sesizérilor, reclamatiilor se face in Registrul de reclamatii (Anexa 1) in
care se completeaza dupa caz;

-nr. de inregistrare,

-data inregistrarii,

-nr. $i data document,

-de unde provine documentul,

~-continutul pe scurt al documentului,

-compartimentul céruia i s-a repartizat documentul si semnétura de primire,

-numarul si data expedierii rdspunsului,

-destinatar,

4.5.4.Tot personalul desemnat pentru activitati directe cu clientul este obligat:

-sa fie informat gi sa gtie cum sa se informeze imediat asupra problemei ridicata de client,

-sa fie amabil, politicos, calm, indiferent de modul de adresare a clientului,

-84 raspunda concret, simplu si cat mai scurt la intrebérile clientului,

-dupa caz, sa indrume clientul cétre persoana responsabild pentru realizarea interesului si satisfactiei
clientului,

-sa refina informatiile i sa completeze Nota de informare sdptiamanala.

4.5.5.Raspunsurile scrise cdtre client, trebuie sa fie concise, clare, bine informate si cu referire la
cerintele legale in vigoare. Numarul si data scrisorii de réspuns se trec in Registrul de reclamatii
(Anexa 1) in dreptul inregistrarii petitiei si in Anexa 4.

4.5.6.Ca urmare a analizei situatiilor sesizate de clienti, atunci cand procentul de sesizari pentru un
anumit domeniu este ridicat, cauza principald fiind necunoasterea, se procedeaza la informarea
clientilor prin mass-media, prin distribuirea de fluturasi la domiciliu sau prin comunicarea prin CALL-
CENTER. In acest sens, seful BRP colaboreaza cu seful SMK pentru stabilirea continutului
comunicatuluiffluturagului si a modului de transmitere/distribuire.

4.6.Instruire:

4.6.1.Se aplica prevederile procedurii de sistem Competenta, instruire, constientizare, PS-07.
4.6.2.Conform Planificarii anuale a instruirii, instruirea personalului se face anual, la data
stabilita de seful ierarhic superior, respectandu-se tematica lunara stabilitd. Dup3 efectuarea instruirii,
seful completeaza Fisa de instruire individuald privind securitatea si sdnitatea in muncs, F-07-
03 si Figa individuald de instructaj in domeniul situatiilor de urgentd, F-07-04. Dupi instruirea
profesionala si pe teme de calitate i de mediu, se completeaza Proces verbal de instruire, F-07-05
, inclusiv calificativul obtinut ca urmare a unei testari orale.

4.6.3.Personalul este obligat s& cunoasca si sa desfigoare activitatile conform cu Fisa postului, F-
07-01, transmisa de Serviciul Resurse umane.

4.6.4.5eful BRP instruieste personalul responsabil, cu privire la prevederile stabilite in prezenta
procedura.

4.7.Aspecte de mediu si activitati pentru reducerea impactului acestora asupra mediului
4.7.1.Aspecte de mediu :

-deseuri de proces : deseuri de hartie, deseuri menajere.
4.7.2.Activitati pentru reducerea impactului asupra mediului :

-colectarea deseurilor de hartie separat de degeurile menajere. Seful biroului preda deseurile
de hartie administrativului societatii, pentru predare unei firme autorizate pentru valorificare.
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5. RESPONSABILITATI
Responsabilii pentru activititile cuprinse in procedurd sunt stabiliti in cap. 4. Responsabilitatile
stabilite prin procedura sunt cuprinse in Figele de post, F-07-01, ale personalului responsabil, prin
grija sefului Serviciului Resurse umane si a sefilor de compartimente.
Completarea anexei 4 (centralizator intrari-iesiri petitii) se completeaza de catre seful de birou
relatii cu publicul sau inloctuitorul acestuia (partea de inregistrare petitii) urmand ca partea legata de
redactarea raspunsului sa fie completata de seful serviciului clienti sau inlocuitorul acestuia.

S.C. MODERN CALOR S.A. BOTOSANI
PROCEDURA OPERATIONALA
RELATII CU PUBLICUL. TRATAREA SESIZARILOR SI
RECLAMATIILOR

Nota :Anexa 4. se regdseste in format pdf , online, pe server-ul retelei informatice : folder comune-
reclamatii. Accesul vizual este pentru destinatari.

6. CONTROLUL INREGISTRARILOR

Nr. Inregistrarea Suportul Completeazi Pastreaza |Durata
crt.
1 |Registrul de reclamatii Registru tipizat (mode!) [-BRP -BRP 5 ani
Anexa 1 din PO-RP-01 |-Sectretariat -Secretariat
2 |Opis documente + Formular (model) BRP BRP 5 ani
Dosar cu documente Anexa 2 din PO-RP-01
3 |Nota de informare Formular (model) BRP, SC, sef Persoana
isaptamanala Anexa 3 din PO-RP-01 |comisie desemnata
4 |Nota de informare lunara Formular (model) Persoana DG
Anexa 3 din PO-RP-01 |desemnat3 Persoana
desemnata,
BRP
5 [nformare privind respectarea [Hartie BRP, SC SRU
indicatorilor de performanté
6 [Informare privind modul de  [Hartie BRP SRU-dosar CA
investigare si solutionare a
sesizarilor si reclamatiilor
facute de utilizatori, in
legaturad cu Serviciul public de
alimentare cu energie
termica,
7 [Formular corespondenta Formular F-08-05 Sefi copartimente [Extern + Sefi
lexternd Anexa 3 din PS-08 copartimente
8 [Formular corespondenta Formular F-08-06 Sefi copartimente [Sefi copartim.
interna Anexa 2 din PS-08
9 |Registru de intrari - iesiri Registru F-08-01 SRU : secretara [|Secretariat 5 ani
Anexa 1 din PS-08
10 [Fisa centralizatoare analizd |Formular FCA-MC RCM RCM 5 ani
satisfactie clienti Anexa 8.1 din
MCM-MC
11 |Raportul-sinteza pentru Hartie RCM RCM 5 ani
analiza efectuata de RSAM-MC (netipizat)
management,
12 |Program anual de audit F-04-01 RCM RCM 5 ani
intern Anexa 1 din PS-04
13 [Chestionar de evaluare a Formular netipizat RCM+SMK RCM 5 ani
satisfactiei clientului CESC-MC
14 |Figa postului Formular F-07-01 SRU + BRP SRU + titular  [Confor
Anexa 2 din PS-07 ost + BRP m legii
15 |Planificarea anuald a instruirii [Formular F-07-02 AnexalSRU + BRP SRU + BRP 15 ani
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S.C. MODERN CALOR S.A. BOTOSANI
PROCEDURA OPERATIONALA
RELATII CU PUBLICUL. TRATAREA SESIZARILOR S
RECLAMATIILOR

1 din PS-07 |
16 |Fisa de instruire individualda  [Formular tipizat Sefi Sefi p ani
privind securitatea si F-07-03 compartimente  [compartimente
sanatatea in munca
17 [Fisa individuald de instructaj |[Formular tipizat Sefi Sefi 5 ani
in domeniul situatiilor de F-07-04 compartimente  [compartimente
urgenta
18 [Procesul verbal de instruire  [Formular F-07-05 Sefi SRU+ Sef 5 ani
sau testul general (netipizat) compartimente  jcompartiment
19 |Petitii Hartie Extern BRP 5 ani
20 |Raspunsuri la petitii Formular F-08-05 Compartiment  [BRP 5 ani
Anexa 3 din PS-08 responsabil

8. ANEXE

8.1. Anexa 1 ; Registrul de reclamatii {(model)
8.2. Anexa 2 : Situatia scrisorilor i rdspunsurilor (model opis dosar cu documente)
8.3. Anexa 3 : Nota de informare {(model)

8.4, Anexa 4 : Centralizator intrari -iesiri petitii

9. DESTINATARII PROCEDURII

9.1. Responsabil management calitate-mediu
9.2. Biroul Relatii cu publicul
9.3. Serviciul Clientj
9.4. Sectia Exploatare, reparatii CET + termoficare
9.5. Serviciul Resurse umane

Nota :Procedura se regaseste in format pdf , online, pe server-ul retelei informatice : folder comune-
Management calitate-mediu pt. compartimente. Accesul vizual este pentru destinatari si pentru
toti cei interesati, copiile ficute de pe server nefiind In regim controlat,

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

ANEXA 1
Registrul de reclamatii (model)
Nr. de Data Nr. si [ De unde |Continutul[Compartimen| Data |Destinat Nr. de
inregistralinregistrdr, datd | provine |pe scurt al [tul cdruia i s- expedie| ar inregistrar
re ii docume [documentidocumentu| a repartizat rii e la care se
nt ul lui documentul conex.doc.
si semnatura si indic.
de primire dos.
ANEXA 2
Opisul dosarului (model)
S.C. Modern Calor S.A. Botosani ;
SITUATIA SCRISORILOR $1 RASPUNSURILOR
ANUL.......... pag...J/....
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S.C. MODERN CALOR S.A. BOTOSANI
PROCEDURA OPERATIONALA

RELATII CU PUBLICUL. TRATAREA SESIZARILOR S|
RECLAMATIILOR

Nr.crt.

Nr. inregistrare/data

or __ [expeditor] pe scurt

Adresa |Continutul

Modul de
rezolvare

Nr. raspuns/data

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

ANEXA 3
S.C. Modern Calor S.A. Botosani
Noté de informare (model)
Perioada de raportare...........................
Zona de unde vin | Categoria solicitarilor Numarul de Modul de Observatii
solicitarile (PT, solicitari pe rezolvare
asociatie), categorie
Intocmit,
iNG. ooovrerreaennn,
ANEXA 4

Anexa 4 : Centralizator intrari -iesiri petitii

CENTRALIZATOR INTRARI - IESIRI PETITH

b) Sistare a.c.c.

b) Debransare partiala

c) Debransare fara CT

d) Debrangare cu CT

e) Contestatie facturi parti
comune

h) Izolare tevi SET1 apartament
i) Izolare tevi SET3 subsol

j) Lipsa a.c.c.

k) Lipsa incalzire apartament

1) Montat apometru a.c.c.

m) Demontat apometru a.c.c.

0) Nu corespunde indexul
apometru a.c.c.

p) Nu corespunde suprafata
incalzita

q) Rebransare incilzire

r) Schimbare nume persoane cu

d) Debrangare cu CT
¢) Contestatie facturi parti
comune

k) Lipsa incalzire apartament
1) Montat apometru a.c.c.
m) Demontat apometru a.c.c.

CL T e Ipetifionarululpetifie | rispunsul | raspuns |[2SPUns[ 1
1
| 2
a) Sistare a.c.c. h) Izolare tevi SET1 apartament | o) Nu corespunde indexul
b) Debransare parfiala i) Izolare tevi SET3 subsol apometru a.c.c.
c) Debransare fara CT j) Lipsi a.c.c. P) Nu corespunde suprafata

incalzita
q) Rebransare incilzire
r) Schimbare nume persoane cu
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