SERVICIUL PUBLIC LOCAL DE TERMOFICARE, ~ C.U-1.: 36958579 C.I.F.: RO38422282
RPA SI CANALIZARE - GHEDRGHEN!  sediu social: 535500 Mun. Gheorgheni,
! P-ta Libertdtii nr. 27, jud. Harghita

GHEEIRGHEI}II ————
‘ 'EUER[W SZENTIIKLOSI . - o . L 27,
HUGSH EUEHBUUSZE"T"“HW“ H,ﬂ'. VII- e-mail: relatii@splt.ro; juridic@splt.ro

ESCSATORNASZOLGALTATOKDIMU  web: www.splt.ro; telefon: 0725 659 187

Adresa de corespondenta in Mun. Gheorgheni, cart. Florilor, bl. 13, jud. Harghita

MANUALUL PROCEDURILOR OPERATIONALE $I
COMERCIALE

Sistemul de Alimentare Centralizata cu Energie Termica (SACET)

Operator: Serviciul Public Local de Termoficare, Apa si Canalizare (SPLTAC) Gheorgheni
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Elaborat de: [ COmpartiment Comercial si Exploatare
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Aprobat de: Conducerea Executiva SPLTAC Gheorgheni

Aplicabilitate: Toate departamentele tehnice, comerciale si de relatii cu publicul din cadrul Serviciului
Public Local de Termoficare, Apa si Canalizare (SPLTAC) Gheorgheni.
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1. INTRODUCERE, DOMENIU SI SCOP

Prezentul manual defineste regulile de baza, fluxurile de lucru si responsabilitatile
departamentelor din cadrul SPLTAC Gheorgheni in operarea SACET. Acest manual reglementeaza
functionarea tehnica si comerciala a Sistemului de Alimentare Centralizata cu Energie Termica (SACET)
administrat de SPLTAC Gheorgheni.

Scopul principal este asigurarea unui serviciu de termoficare continuu, fiabil si de calitate pentru
toti utilizatorii, In conformitate cu legislatia nationala si reglementarile locale, operand preponderent pe
baza de surse regenerabile (biomasa).

Obiectivele manualului includ definirea clara a procedurilor, a responsabilitatilor, a modului de
monitorizare si inregistrare, garantarea respectdrii drepturilor consumatorilor si a standardelor de
performantd, respectarea obligatiilor tehnice, comerciale si de reglementare, definirii responsabilitatilor
interne si cresterii calitatii serviciului public de alimentare cu energie termicd, precum si corelarea cu
articolele Regulamentului de organizare si functionare al serviciului public.

2. BAZA LEGALA

Legea nr. 325/2006 a serviciului public de alimentare cu energie termica

Legea nr. 51/2006 a serviciilor comunitare de utilitati publice

Ordinul ANRE nr. 69/2024 privind calitatea serviciilor de alimentare cu energie termica

Ordinul ANRE nr. 7/2021 (cu modificarile ulterioare) privind repartizarea consumurilor de energie

termica in condominii
Ordinul ANRSC nr. 343/2010 pentru aprobarea regulamentului-cadru al serviciului

e Legea nr. 196/2018 privind infiintarea, organizarea si functionarea asociatiilor de proprietari

e HCL Gheorgheni nr. 33/2017 — Regulamentul de organizare si functionare al Serviciului Public Local
de Termoficare Gheorgheni

e Alte hotarari ale Consiliului Local (HCL 110/2020, HCL 59/2025 etc.)
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3. TERMENI, DEFINITII S| ABREVIERI

Termeni si definitii:

® SACET — ansamblul instalatiilor si echipamentelor destinate producerii, transportului, distributiei si
furnizarii energiei termice in sistem centralizat.
Agent termic — fluidul utilizat pentru transportul energiei termice catre consumatori.

® Punct termic —ansamblu functional prin care se realizeaza transferul, reglarea si distributia energiei
termice catre consumatori.

e Consumator / utilizator — persoana fizica sau juridica ce beneficiaza de serviciul de alimentare cu
energie termica.
Bransament / racord — legatura tehnica dintre reteaua publica si instalatia utilizatorului.

® Avarie — defect sau disfunctionalitate aparuta accidental, care afecteaza functionarea normala a SA-
CET.

e Interventie — actiune tehnica organizata pentru limitarea, izolarea si remedierea unei defectiuni sau
avarii.

Abrevieri:

® SACET - Sistem de Alimentare Centralizata cu Energie Termica

e PT - punct termic

® CT - centrald termica

® SSM - securitate si sandtate in munca

e PSI/SU — prevenirea incendiilor / situatii de urgenta

o ANRE - Autoritatea Nationala de Reglementare in domeniul Energiei

® ISCIR — Inspectia de Stat pentru Controlul Cazanelor, Recipientelor sub Presiune si Instalatiilor de
Ridicat

e SAIDI / SAIFI — Indicatori de continuitate a furnizarii
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4. STRUCTURA ORGANIZATORICA S| RESPONSABILITATI

Conducerea operatorului: Conducerea operatorului aproba politicile, procedurile si resursele nece-
sare pentru exploatarea si administrarea SACET.

Compartiment exploatare / dispecer: Personalul de exploatare are obligatia de a respecta instructi-
unile de lucru, procedurile aprobate, normele SSM si PSI/SU si de a raporta imediat orice abatere sau
eveniment tehnic.

Compartiment mentenanta / tehnic: Mentenanta preventiva si corectiva; planificarea reviziilor; asi-
gurarea pieselor de schimb; verificarea starii tehnice a echipamentelor.

Compartiment comercial: Contractare; evidenta clientilor; citire si validare consumuri; facturare; in-
casare; gestionarea reclamatiilor.

5. SISTEM DE NUMEROTARE SI LISTA PROCEDURILOR

Procedurile sunt impartite in doua categorii: proceduri comerciale (cod , PC-XX") si proceduri

operationale (cod ,PO-XX"). Aceasta structura faciliteaza identificarea rapida si corelarea cu capitolele

Regulamentului serviciului.

PROCEDURI COMERCIALE (PC)

PC-01 — PROCEDURA Masurarii si stabilirii consumurilor de energie termica aferente fiecarui utiliza-
tor

PC-02 — PROCEDURA Facturarii si platii energiei termice, Tncasarii si urmaririi platilor

PC-03 — PROCEDURA Masurarii, determinarii si inregistrarii parametrilor agentului termic

PC-04 — PROCEDURA Masurarii si stabilirii consumurilor de apa rece pentru prepararea apei calde de
consum (ACC)

PC-05 — PROCEDURA Accesului tertilor la reteaua termica, emiterii avizelor de racordare si progra-
marii productiei

PC-06 — PROCEDURA Debransarii / Deconectarii de la SACET

PC-07 — PROCEDURA Solutionarii cererilor, sesizarilor si reclamatiilor

PC-08 — PROCEDURA Acordarii compensatiilor si despagubirilor

PC-09 — PROCEDURA inregistrarii intreruperilor si abaterilor parametrilor agentului termic

PC-10 — PROCEDURA inregistrarii si remedierii defectiunilor echipamentelor de masurare
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PROCEDURI OPERATIONALE (PO) — DIN REGULAMENTUL SERVICIULUI

PO-01 — PROCEDURA Planificarii functionarii SACET

P0O-02 — PROCEDURA Pornirii, exploatarii si opririi instalatiilor

PO-03 — PROCEDURA Monitorizarii parametrilor tehnologici

P0O-04 — PROCEDURA Exploatarii retelelor de transport si distributie
PO-05 — PROCEDURA Interventiilor, avariilor si remedierilor

PO-06 — PROCEDURA Mentenantei preventive si corective

PO-07 — PROCEDURA Controlului calitatii agentului termic

PO-08 — PROCEDURA Evidentei consumurilor si a pierderilor

PO-09 — PROCEDURA Sigurantei in exploatare si a situatiilor de urgenta
PO-10 — PROCEDURA Gestionarii documentatiei tehnice

6. PROCEDURI COMERCIALE (PC)

PC-01 — PROCEDURA Masurarii si stabilirii consumurilor de energie termica
aferente fiecarui utilizator

Scop: Cuantificarea exactd a energiei termice furnizate fiecarui utilizator pentru perioada de facturare
curenta.

Domeniu: Se aplica tuturor utilizatorilor conectati la SACET, indiferent de tipul de abonament sau
categorie de consumator.

Responsabilitati:

e Compartimentul Exploatare: citirea periodica (manuala sau prin telecitire) a contoarelor de energie
termica si apa calda de consum, verificarea functionarii acestora si sesizarea eventualelor defecte.

e Compartimentul Comercial: validarea si prelucrarea datelor de consum, verificarea corectitudinii in-
formatiilor si actualizarea bazelor de date de facturare.

e Furnizorul de servicii de repartizare (ex. ISTA): calcularea repartizarii individuale a consumului in
condominii, conform contractelor in vigoare.

Descriere:

1. Principiul de masurare la bransament: Determinarea cantitatilor totale de energie termica furnizate
se realizeaza pe baza Tnregistrarilor contoarelor de energie termica (contoare de bransament) mon-
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tate la limita de proprietate/separare (punctele si modulele termice). Aceste echipamente sunt pro-

prietatea SPLTAC Gheorgheni si sunt supuse verificarilor metrologice periodice conform legislatiei in

vigoare. SPLTAC mentine un Registru de Metrologie intern pentru a asigura valabilitatea buletinelor
de verificare metrologica, acesta fiind documentul de baza in cazul eventualelor litigii.

2. Citirea contoarelor de bransament: Citirea se efectueaza lunar, in ultimele zile ale lunii de consum,
de catre personalul autorizat al SPLTAC sau automat, prin sistemele de telecitire (pentru modulele
termice modernizate). Aceastd valoare reprezintd consumul general al imobilului/condominiului. La
cererea scrisad a asociatiei de proprietari, citirea manuala se face obligatoriu in prezenta unui repre-
zentant desemnat al acesteia, semnandu-se un proces-verbal.

3. Repartizarea costurilor in condominii (imobile cu mai multi utilizatori):

o Sisteme cu repartitoare de costuri (distributie verticald): Pentru imobilele dotate cu reparti-
toare de costuri, citirea echipamentelor individuale si calculul de repartizare a costurilor (inclu-
siv calculul cotei-parti pentru spatiile comune) se realizeaza exclusiv de catre o firma prestatoare
de servicii autorizata ANRE/ANRSC (ex. ISTA), in baza contractului incheiat de aceasta cu asoci-
atia de proprietari/locatari. Prestatorul autorizat utilizeaza indexul general (de la bransament)
si indecsii individuali, aplicd metodologia legala de calcul si transmite lunar catre SPLTAC Ghe-
orgheni fisierele cu notele de consum individual final. Daca se identifica date corupte sau cu
format eronat, SPLTAC solicita retransmiterea bazei de date. SPLTAC nu are atributii Tn stabilirea
sau modificarea metodologiei de repartizare, rolul operatorului fiind strict acela de a importa
baza de date furnizata de prestator in sistemul informatic propriu.

o Sisteme cu distributie orizontala: Consumul se stabileste pe baza contoarelor individuale de
energie termica (telecitire/citire directa), la care se adauga cota-parte din consumul comun al
cladirii.

o Partile comune: Indiferent de starea de bransare/debransare a unui apartament, conform Legii
196/2018 si reglementarilor ANRE, toti coproprietarii au obligatia legald de a participa la achi-
tarea consumului aferent partilor comune (conducte de tranzit, subsol, casa scarii), strict con-
form calculelor si cotelor transmise de firma prestatoare autorizata.

4. Transmiterea indexului (pentru utilizatorii eligibili): Pentru punctele de consum cu citire individuala
directa (acolo unde este cazul), utilizatorii pot transmite indexul Tn perioada 29 a lunii curente — 03
a lunii urmatoare, prin: Portalul online (www.splt.ro), E-mail (info@splt.ro) sau SMS la numerele de
telefon dedicate afisate pe facturd. in lipsa transmiterii indexului, consumul se estimeaz pe baza
mediei ultimelor luni. Contestatiile la index se pot depune in termen de 3 zile lucratoare de la data
afisarii acestuia.
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Tnregistrari:

Fisierele cu indexurile contoarelor (electronic si in format tiparit)

Baze de date de facturare / software de gestiune

Procese verbale de verificare metrologica si de Tnlocuire a contoarelor
Registrul de Metrologie intern

Referinte Regulament: Capitol V — Masurare si facturare (art. 14-18)

PC-02 — PROCEDURA Facturarii si platii energiei termice, incasarii si urmaririi

platilor

Scop: Reglementarea emiterii facturilor si a procesului de incasare a contravalorii serviciilor prestate.

Domeniu: Toti consumatorii serviciului public de termoficare, persoane fizice si juridice.

Responsabilitati:

Compartimentul Comercial: calcularea valorii facturilor pe baza consumului inregistrat, aplicarea ta-
rifelor aprobate si intocmirea facturilor lunare.

Compartimentul Financiar-Contabil: urmarirea termenelor de plata, gestionarea incasarilor si apli-
carea penalitatilor conform legislatiei.

Descriere:

1.

Emiterea facturilor: Compartimentul Facturare verifica notele de consum importate, corecteaza
eventualele erori (anomalii de consum) si genereaza lunar facturile fiscale. Orice variatie de consum
mai mare de 30% fata de media perioadei este analizata Tnhainte de validare. Preturile aplicate sunt
strict cele aprobate prin Hotararile Consiliului Local (ex: HCL nr. 59/2025). Toate facturile catre enti-
tati juridice (B2B) si institutii publice (B2G) sunt raportate obligatoriu in sistemul RO e-Factura.
Integrarea ajutoarelor de incalzire: Facturile vor reflecta deducerile legale rezultate din ajutoarele
de incalzire (legea consumatorului vulnerabil). Personalul colaboreaza cu Directia de Asistenta Soci-
ala pentru a prelua dispozitiile primariei si a le introduce in sistem.

Distributia: Facturile tiparite sunt preluate de personalul de teren si distribuite utilizatorilor, prioritar
pe canal electronic (e-mail) sau prin posta.

Scadenta si metodele de plata: Termenul de plata a facturii este de 15 zile calendaristice de la data
emiterii. Plata se poate efectua prin: transfer bancar in conturile specificate pe factura, numerar sau
cu cardul bancar (POS) la Casieria SPLTAC, sau prin instrumente de plata online.

Recuperarea debitelor: Orice plata efectuata va stinge datoriile in ordine cronologica (cea mai veche

7
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factura si penalitatile aferente). Neachitarea facturii in termen de 30 de zile de la data scadentei
atrage penalitati de intarziere egale cu nivelul dobanzii datorate pentru neplata la termen a obliga-
tiillor bugetare. Pentru a asigura continuitatea achizitiei de combustibil, SPLTAC aplica procedurile
legale de recuperare a creantelor (somatii, executare silitd) pentru debitele restante.

Tnregistrari:

e Facturi emise (format electronic si tiparit)
e Ordine de plata / chitante
e Registrul penalitatilor si al restantelor

Referinte Regulament: Capitol V — Masurare si facturare (art. 20-25)

PC-03 — PROCEDURA Masurarii, determinarii si inregistrarii parametrilor
agentului termic

Scop: Asigurarea calitatii tehnice a energiei termice livrate (temperatura, presiune, debit) conform
diagramelor de reglaj.

Domeniu: Furnizarea energiei termice n sistem centralizat catre utilizatori casnici si non-casnici.
Responsabilitati:

e Dispeceratul/Exploatarea: monitorizeaza in timp real temperaturile, presiunile si debitele la punc-
tele de masura si regleaza functionarea instalatiilor.
e Mentenanta: verifica si intretine echipamentele de automatizare si de reglaj.

Descriere:

1. Producerea agentului termic: Agentul termic este produs in centrala termica a municipiului, prioritar
pe baza de biomasa (cazane specializate tip Kohlbach, Justsen) pentru eficienta si sustenabilitate,
sistemul fiind completat cu cazane pe gaze naturale pentru back-up si acoperirea varfurilor de sar-
cina.

2. Tnregistrarea parametrilor (Sistem SCADA): Parametrii de functionare (temperatura pe tur/retur,
presiunea, debitul) sunt monitorizati si inregistrati permanent, in timp real, prin sistemul automati-
zat SCADA integrat in dispeceratul centralei termice. Rapoartele zilnice sunt arhivate digital si repre-
zinta documentatia oficiala in cazul reclamatiilor privind calitatea serviciului.

3. Functionarea pe baza curbei de reglaj: Temperatura agentului termic furnizat pe retea se ajusteaza
automat in functie de temperatura aerului exterior (curba de reglaj termic).

8
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o Regimul de noapte: Furnizarea energiei termice nu se intrerupe pe timpul noptii. Sistemul co-
muta automat pe un regim redus de functionare, adaptat pentru mentinerea confortului termic
din imobile si pentru a preveni socurile termice si hidraulice la reincalzirea de dimineata.

4. Protocol de Ger Extrem (Sub -20°C): La temperaturi exterioare de sub -20°C, dispeceratul monitori-
zeaza prioritar presiunea pe retur pentru a identifica imediat eventualele avarii provocate de inghet
la nivelul utilizatorilor.

5. Sezonul de incalzire: Sezonul de incélzire se declanseaza dupa inregistrarea, timp de 3 zile consecu-
tiv, a unor temperaturi medii zilnice sub +10°C (in intervalul orar 20:00 - 06:00). Oprirea se realizeaza
cand temperatura depaseste +10°C in acelasi interval orar, timp de 3 zile consecutiv, sau la cererea
asociatiilor de locatari. Institutiile speciale pot solicita furnizarea in afara acestui calendar prin cerere
scrisa.

Tnregistrari:

e Jurnale SCADA si rapoarte de monitorizare
e Fise de interventie asupra echipamentelor de reglaj

Referinte Regulament: Capitol IV — Parametri si furnizare (art. 10-13)

PC-04 — PROCEDURA Masurarii si stabilirii consumurilor de apa rece pentru
prepararea apei calde de consum (ACC)

Scop: Delimitarea volumelor de apa rece utilizate exclusiv pentru incalzire in vederea facturarii apei calde
menajere.

Domeniu: Utilizatorii racordati la SACET care beneficiaza de apa calda de consum.
Responsabilitati:

e Exploatare: citirea contoarelor de apa calda de consum si identificarea eventualelor pierderiin retea.
e Comercial: calcularea volumului de apa consumat si facturarea corespunzatoare.

Descriere:

1. Echiparea tehnica: Punctele termice si modulele de scard sunt dotate cu contoare specifice de apa
rece pe circuitul de intrare Tn schimbatorul de caldura pentru ACC. Factura catre utilizator evidenti-
aza separat: Componenta Volumetrica (apa ca substanta) si Componenta Energetica (costul serviciu-
lui de incalzire a apei).

2. Metodologia de stabilire: Consumul de apa calda se determina pe baza indicelui apometrelor de

9
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apartament. Diferentele de consum de apa (diferenta dintre contorul de bransament si suma apo-
metrelor individuale) se repartizeaza conform procedurilor tehnice si legislatiei aplicabile condomi-
niilor.

Recircularea Apei Calde: Energia termica necesara mentinerii temperaturii pe conducta de recircu-
lare este considerata parte comuna si se repartizeaza tuturor apartamentelor conectate la retea,
conform reglementarilor ANRE, pentru a acoperi pierderile tehnice ale retelei interioare a blocului.
Corelarea datelor: Compartimentul de facturare proceseaza simultan indecsii pentru energia ter-
micd Tnglobatd in apa calda (Gcal/MWh) si volumele volumetrice aferente (mc), emitand facturile
conform tarifelor locale.

Tnregistrari:

Carnete/fisiere de citire a apometrelor
Rapoarte de pierderi si interventii

Referinte Regulament: Capitol V — Masurare si facturare (art. 23)

PC-05 — PROCEDURA Accesului tertilor la reteaua termica, emiterii avizelor de

racordare si programarii productiei

Scop: Reglementarea extinderii sistemului si emiterea avizelor tehnice de bransare.

Domeniu: Solicitanti care doresc conectarea la SACET pentru energie termica sau apa calda de consum.

Responsabilitati:

e Serviciul Tehnic: analizeaza cererea de racordare, emite avizul tehnic si intocmeste documentatia
necesara.

e Mentenanta: executa lucrarile de racordare (sau coordoneaza operatorii autorizati) si realizeaza pro-
bele de presiune.

e Comercial: incheie contractul de furnizare cu noul consumator.

Descriere:

1. Solicitarea racordarii: Orice utilizator potential care doreste racordarea la SACET trebuie sa depuna
o cerere la Biroul Tehnic/Relatii cu Publicul, insotitd de actele de proprietate si necesarul de sarcina
termica.

2. Analiza de fezabilitate: SPLTAC analizeaza capacitatea retelei si parametrii hidraulici. Biroul Tehnic

analizeaza fezabilitatea racordarii Tn maximum 15 zile lucratoare, verificand capacitatea disponibila
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a cazanelor si a conductelor. Daca exista solutii viabile, se emite Avizul Tehnic de Racordare (ATR).
Daca racordarea nu este posibild tehnic, solicitantul primeste un raspuns scris si motivat.

3. Programarea productiei: Pe baza cererii globale de energie si a numarului de avize emise, manage-
mentul tehnic programeaza necesarul de biomasa si planifica functionarea echipamentelor de re-
zerva, actualizand balantele energetice. Toate noile sarcini termice sunt integrate in planificarea
anuala.

Tnregistrari:

o Cerere de racordare si aviz tehnic
® Proiect tehnic si procese verbale de receptie
e Contractul de furnizare

Referinte Regulament: Capitol Il — Delimitari si bransamente (art. 6-9)

PC-06 — PROCEDURA Debransarii / Deconectarii de la SACET

Scop: Protejarea integritatii hidraulice a sistemului si a confortului utilizatorilor ramasi racordati.

Domeniu: Consumatorii care solicitd debransarea temporard sau definitiva de la sistem, precum si
reconectarea ulterioara.

Responsabilitati:

e Serviciul Tehnic si Mentenanta: verifica cererile de debransare, verifica conditiile tehnice si executa
lucrarile.
e Comercial: actualizeaza contractele si calculele de facturare.

Descriere:

1. Conditii de baza: Debransarea totala sau partiald de la SACET se efectueaza exclusiv in afara sezo-
nului de incalzire. Acestea pot fi efectuate doar in perioada 15 mai - 01 septembrie. Nu se accepta
deconectdri Tn imobilele care au fost reabilitate termic prin programe finantate din fonduri publice,
conform clauzelor de mentinere a destinatiei investitiei.

2. Procedura de Debransare: Pentru protejarea sistemului si asigurarea continuitatii serviciului pentru
ceilalti consumatori, debransarea se realizeaza exclusiv cu respectarea Legii nr. 325/2006. Golirea
instalatiilor (coloanelor) pe timp de iarna pericliteaza alimentarea cu caldura a celorlalti locatari. De-
bransarea se aproba doar in baza unui Proiect Tehnic intocmit de un expert autorizat (MLPAT), care
sa demonstreze ca modificarea nu afecteaza echilibrul termic al cladirii, a acordului scris din partea
asociatiei de proprietari, acordului vecinilor de apartament (pe orizontala si verticald) si cu dovada
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existentei unei surse alternative de incalzire.

3. Executie si Obligatii Post-Deconectare: Deconectarea fizica si sigilarea se fac obligatoriu in prezenta
si sub supravegherea personalului SPLTAC, incheindu-se un Proces-Verbal de Deconectare. Proprie-
tarul deconectat ramane obligat la plata cotei-parti pentru consumul de energie termica al partilor
comune (coloane de distributie ce traverseaza apartamentul, subsol, casa scarii).

4. Procedura de Reconectare: SPLTAC incurajeaza si sprijina tehnic reconectarea la sistemul centrali-
zat. Utilizatorii interesati depun o cerere de rebransare, urmata de o evaluare tehnica a instalatiei
interioare. Dupa restabilirea legaturilor hidraulice, se va proceda la actualizarea contractului de fur-
nizare.

Tnregistrari:

e Cereri de debransare/reconectare
® Proiect tehnic si proces verbal de debransare
e Contracte modificate/reziliate

Referinte Regulament: Capitol IIl si capitolul privind drepturile si obligatiile utilizatorilor

PC-07 — PROCEDURA Solutionarii cererilor, sesizarilor si reclamatiilor

Scop: Gestionarea eficienta si transparenta a relatiei cu utilizatorii.

Domeniu: Orice reclamatie depusa de utilizatori referitoare la functionarea SACET, facturare, calitatea
serviciului sau alte aspecte conexe.

Responsabilitati:

e Compartimentul Comercial: preia reclamatiile scrise/telefonice/online si le inregistreaza intr-un re-
gistru special.

e Compartimentul Exploatare/Mentenanta: analizeaza reclamatiile tehnice si propune solutii.
Conducerea SPLTAC: aproba raspunsurile la reclamatiile de natura complexa si monitorizeaza ter-
menele de solutionare.

Descriere:

1. Canale de preluare: Reclamatiile (tehnice sau comerciale) se primesc prin portalul www.splt.ro,
email (relatii@splt.ro), telefonic (0754-202466 / 0751-327827) sau fizic la registratura institutiei.
Avariile semnalate sunt transmise imediat catre echipele operative.

2. Tnregistrarea: Fiecare sesizare primeste un numar unic de inregistrare in sistemul electronic al
SPLTAC.
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Verificarea in teren si Solutionarea: * Sesizari comerciale/facturare: Sunt preluate de Comparti-
mentul Facturare in colaborare cu Relatii cu Publicul pentru verificarea bazei de date si recalculare.
o Sesizari tehnice: Sunt transmise Dispeceratului/Echipelor de interventie pentru verificare in te-
ren. Orice verificare tehnica sau de masura se finalizeaza obligatoriu cu un Proces-Verbal de
Constatare semnat de reprezentantul SPLTAC si de utilizator, acesta fiind singura dovada oficiala
pe baza careia se pot efectua recalculari.
Termene de raspuns: Analiza se face in maximum 5 zile lucratoare pentru problemele simple si 15
zile lucratoare pentru cele complexe. Petitiile si reclamatiile generale se solutioneaza in maximum
30 de zile calendaristice, conform normelor ANRE. Solicitarile pe Legea 544/2001 se solutioneaza in
maximum 10 zile (sau 30 de zile n cazuri complexe).

Tnregistrari:

Registrul de reclamatii si raspunsuri
Procese-Verbale de Constatare
Rapoarte de solutionare si masuri corective

Referinte Regulament: Capitol — Drepturile si obligatiile utilizatorilor (art. 30 etc.)

PC-08 — PROCEDURA Acordarii compensatiilor si despagubirilor

Scop: Garantarea drepturilor consumatorilor in cazul nerespectarii standardelor de calitate ale serviciului.

Domeniu: Toti utilizatorii afectati de intreruperi, calitate necorespunzdtoare sau alte deficiente ale

serviciului.

Responsabilitati:

e Compartimentul Comercial: calculeaza si aplica compensatiile pe facturi.
e Compartimentul Exploatare: transmite rapoarte privind durata si cauza neconformitatilor.
Descriere:

1. Compensatii conform Standardului de Performanta: in conformitate cu Standardul de Performanta
ANRE (Ord. 69/2024), SPLTAC isi asuma plata unor compensatii catre utilizatorii afectati in cazul in
care nu sunt respectati indicatorii garantati de calitate (ex: depasirea duratei de remediere a avariilor
peste 24 de ore, abateri de parametri sau nerespectarea termenelor de raspuns).

2. Mecanismul de platd: Compensatiile se acorda direct sau la cerere. Compensatia se evidentiaza pe

factura utilizatorului ca stornare (valoare cu minus) in luna imediat urmatoare confirmarii abaterii.
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3. Despagubiri materiale: Pentru daune directe provocate de defectiuni ale retelei SPLTAC (ex. inun-

datii), o comisie mixta evalueaza pagubele. Plata se face prin transfer bancar sau compensare cu
facturile viitoare.

Exceptii: SPLTAC este exonerat de la plata despagubirilor in caz de Forta Majora, interventia tertilor
neautorizati asupra retelei sau vina exclusiva a utilizatorului.

Tnregistréri:

Tabele cu compensatiile acordate
Documentatia justificativd a neconformitatilor

Referinte Regulament: Ordin ANRE nr. 69/2024 si Capitol — Calitatea serviciului

PC-09 — PROCEDURA Iinregistririi intreruperilor si abaterilor parametrilor

agentului termic

Scop: Trasabilitatea evenimentelor tehnice pentru justificarea calitatii serviciului.

Domeniu: Toti utilizatorii serviciului care pot fi afectati de intreruperi.

Responsabilitati:

e Compartimentul Exploatare: planifica intreruperile, notifica utilizatorii si monitorizeaza reluarea fur-
nizarii.

e Compartimentul Mentenanta: executa lucrarile necesare n perioada de intrerupere si asigura con-
ditiile de reluare a furnizarii.

e Compartimentul Comercial: comunica utilizatorilor detaliile intreruperii si actualizeaza facturarea in
functie de durata intreruperii.

Descriere:

1. Jurnalizarea evenimentelor: Toate intreruperile (programate sau accidentale) si abaterile de presi-
une/temperatura sunt notate in Registrul Electronic de Evenimente si validate prin inregistrarile sis-
temului SCADA, specificandu-se cauza, ora inceperii, zona afectata si ora de restabilire.

2. Informarea proactiva: in cazul avariilor (intreruperi neprogramate), Departamentul Relatii cu Publi-

cul are obligatia sa informeze imediat utilizatorii afectati. Avariile sunt anuntate pe pagina de Face-
book si pe site-ul oficial in maximum 30 de minute de la confirmare. Pentru intreruperile ce afecteaza
mai mult de un imobil, se afiseaza anunturi la scara in maximum 2 ore, cu ora estimata pentru re-
mediere.
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3. Tntreruperile programate: Lucririle majore de mentenants si revizie care necesitd oprirea furnizarii
se programeaza vara si se notifica public cu cel putin 7 zile Thainte.

4. Raportarea indicatorilor: La finalul fiecarui sezon, SPLTAC raporteaza indicatorii de continuitate (SA-
IDI, SAIFI) catre autoritatea locala si ANRE pentru a fundamenta planul de investitii.

Tnregistrari:

e Jurnalul intreruperilor (Registrul Electronic de Evenimente)
e Notificari transmise utilizatorilor
® Rapoarte de interventie si remedieri

Referinte Regulament: Capitol VI — Interventii si avarii (art. 26—28)

PC-10 — PROCEDURA inregistrarii si remedierii defectiunilor echipamentelor de
masurare

Scop: Asigurarea corectitudinii sistemului de contorizare din SACET.
Domeniu: Toate contoarele de energie termica si de apa calda de consum instalate la utilizatori.
Responsabilitati:

Exploatare: monitorizeaza integritatea contoarelor si identifica anomaliile de functionare.
Mentenanta: efectueaza demontarea, verificarea si inlocuirea contoarelor defecte; asigura calibra-
rea periodica.

e Comercial: efectueaza estimari de consum pentru perioada in care contorul a fost defect si actuali-
zeaza facturarea.

Descriere:

1. Constatarea si Termenul de interventie: La sesizarea unei defectiuni a contorului de bransament de
catre utilizatori sau prin telecitire, echipa tehnica intervine in maximum 48 de ore. Se intocmeste un
Proces-Verbal de Constatare care contine: seria aparatului, starea sigiliilor si ultimul index lizibil.

2. Expertiza Metrologica (BRML): Contorul defect va fi demontat, inlocuit provizoriu sau permanent cu
un alt echipament verificat metrologic. Echipamentul suspect este trimis catre un laborator autorizat
BRML pentru: constatarea cauzei defectului, reparatie si re-verificare metrologica. Repunerea in
functiune este permisa doar Tnsotita de un Buletin de Verificare Metrologica valabil.

3. Preventie (Filtre Y): In Gheorgheni, este vitald curatarea filtrelor Y de la intrarea in contor la fiecare
interventie, deoarece multe ,defectiuni” sunt blocaje cauzate de impuritatile din retelele vechi.
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4. Metodologia de facturare pe perioada defectiunii: Pentru perioada in care grupul de masurare a
fost defect, Compartimentul Facturare va stabili consumul prin urmatoarele metode, in ordine:
o Metoda Istoricului: Media consumului Tnregistrat Tn perioada similara a ultimilor 2-3 ani, ajus-
tata cu temperatura medie exterioara a lunii curente.
o Metoda Mediei pe Sistem: Consumul specific mediu al unor imobile cu caracteristici similare
(suprafata, izolatie) din aceeasi zona.
o Sistem Pausal: Conform normativelor tehnice, doar daca nu exista date istorice relevante.

Tnregistrari:

e Fise de interventie la contoare
® Procese verbale de demontare/montare
e Liste de estimare a consumurilor

Referinte Regulament: Capitol V — Masurare si facturare (art. 15)

7. PROCEDURI OPERATIONALE (PO) — DIN REGULAMENTUL
SERVICIULUI

PO-01 — PROCEDURA Planificarii functionarii SACET

Scop

Asigurarea functionarii planificate a sistemului in functie de cererea de consum, conditiile meteorologice
si capacitatea tehnica disponibila.

Descriere

se elaboreaza programele sezoniere si zilnice de functionare;
se analizeaza necesarul de energie termica;

se stabilesc sursele si configuratia de functionare;

se coreleaza sarcina termica cu capacitatea echipamentelor;

se aproba regimul de functionare de catre personalul competent.
Tnregistrari

e program de functionare;
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® registru operativ;
e raport zilnic de exploatare.

PO-02 — PROCEDURA Pornirii, exploatarii si opririi instalatiilor
Scop
Asigurarea exploatarii in conditii de siguranta si eficienta.

Reguli generale

pornirea si oprirea se fac numai de personal autorizat/instruit;
se respecta instructiunile tehnice specifice fiecarei instalatii;
se verifica Tnainte de pornire starea echipamentelor, alimentarile si sistemele de protectie;

orice abatere se consemneaza in registrul de exploatare.
Etape generale

verificarea preliminara a instalatiei;

confirmarea conditiilor de pornire;

pornirea conform instructiunii de exploatare;

[ J
[ J
[ J
® monitorizarea parametrilor in regim tranzitoriu;
® trecerea la regim normal de functionare;

[ J

oprirea controlata la finalul programului sau in caz de necesitate.

PO-03 — PROCEDURA Monitorizarii parametrilor tehnologici

Se urmaresc, dupa caz:

temperatura agentului termic la tur si retur;
presiunea in retea;

debitul;

consumul de combustibil;

parametrii instalatiilor auxiliare;

functionarea sistemelor de automatizare si protectie;

consumul de energie electrica aferent.

Datele se inregistreaza in formulare operative, registre sau sisteme informatice si se analizeaza periodic.
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PO-04 — PROCEDURA Exploatarii retelelor de transport si distributie
Activitati principale

inspectii periodice;

verificarea etanseitatii si integritatii retelelor;

[ ]
[ ]
e verificarea armaturilor, compensatoarelor si punctelor de golire/aerisire;
e controlul izolatiilor si al cdminelor;

[ ]

identificarea pierderilor si a zonelor cu risc crescut.
Reguli

e personalul de exploatare respecta traseele si frecventele de control;
e orice neconformitate se semnaleaza imediat;
e zonele afectate se delimiteaza si se securizeaza.

PO-05 — PROCEDURA Interventiilor, avariilor si remedierilor

Scop
Limitarea efectelor avariilor si reluarea in siguranta a functionarii.

Procedura generala

sesizarea evenimentului;

inregistrarea la dispecerat;

evaluarea preliminara;

izolarea zonei afectate;

informarea factorilor responsabili si, daca este cazul, a utilizatorilor afectati;
mobilizarea echipei de interventie;

remedierea;

probe de repunere n functiune;

reluarea alimentarii;

intocmirea raportului de interventie.

Termene

Termenele de reactie si remediere se stabilesc prin procedura internd, in functie de categoria avariei.
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PO-06 — PROCEDURA Mentenantei preventive si corective
Operatorul aplica un program anual de mentenanta care cuprinde:

revizii planificate;

verificari periodice;

lucrari de curatare si reglaj;

inlocuiri preventive de componente;
probe functionale;

lucrari de reparatii curente si capitale.

Toate lucrarile se consemneaza in fise de mentenanta si in istoricul echipamentelor.

PO-07 — PROCEDURA Controlului calitatii agentului termic

Se urmareste respectarea parametrilor de calitate si a conditiilor de livrare prevazute in reglementarile
aplicabile si in contracte.

Se verifica, dupa caz:

temperaturile de livrare;

presiunile;

stabilitatea alimentarii;

parametrii chimici ai apei de adaos / agentului termic, unde este aplicabil;

conformitatea cu regimul tehnologic aprobat.

PO-08 — PROCEDURA Evidentei consumurilor si a pierderilor

Operatorul organizeaza evidenta separata a:

energiei termice produse;

energiei termice transportate/distribuite/livrate;
consumurilor tehnologice;

pierderilor pe retele;

consumurilor auxiliare.

Analiza se efectueaza lunar si sezonier, in scopul reducerii pierderilor si imbunatatirii eficientei energetice.
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PO-09 — PROCEDURA Sigurantei in exploatare si a situatiilor de urgenta

Se aplica proceduri specifice pentru:

incendiu;
explozie;
scurgeri / inundatii;

lipsa alimentarii cu combustibil;

[ J

[ J

[ J

e lipsa alimentarii cu energie electrica;
[ J

e depdsirea parametrilor de siguranta;
[ J

defectarea sistemelor de automatizare si protectie.

Personalul trebuie instruit periodic si testat privind modul de actiune in situatii de urgenta.

PO-10 — PROCEDURA Gestionarii documentatiei tehnice

Scop

Organizarea si pastrarea documentatiei tehnice referitoare la SACET, asigurand actualizarea si accesul
rapid la informatii.

Descriere

1. Documentatia tehnica (planuri, scheme, avize, procese verbale) se arhiveaza intr-un sistem centrali-
zat; se atribuie indicativ si data.

2. Orice modificare n retea se actualizeaza in documentatia oficiala si se arhiveaza versiunea prece-
dentad; se mentine un istoric al reviziilor.

3. Accesul la documentatie este restrictionat pe nivele de autorizare; se pastreaza un registru al utili-
zatorilor care consulta documentele.

4. Documentatia digitala este protejata prin back-up-uri periodice; documentele fizice se pastreaza in
conditii optime de temperatura si umiditate.

Tnregistrari

® Registre de documentatie tehnica
e Fise de revizie si actualizare
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8. CORELAREA PROCEDURILOR CU REGULAMENTUL SACET

Procedura

Referinta Regulament

PC-01 PROCEDURA Masurarii stabilirii

consumurilor

de energie termica aferente
fiecarui utilizator

Capitol V — Masurare si facturare (art. 14-18)

PC-02 — PROCEDURA Facturarii si platii energiei
termice, incasarii si urmaririi platilor

Capitol V — Masurare si facturare (art. 20-25)

PC-03 — PROCEDURA Masurarii, determinarii si
inregistrarii parametrilor agentului termic

Capitol IV — Parametri si furnizare (art. 10-13)

PC-04 — PROCEDURA Masurarii stabilirii

consumurilor de apa rece pentru prepararea

si

apei calde de consum (ACC)

Capitol V — Masurare si facturare (art. 23)

de la SACET

PC-05 - PROCEDURA Accesului tertilor lareteaua | Capitol Ill — Delimitari si bransamente (art. 6-9)
termicd, emiterii avizelor de racordare si

programarii productiei

PC-06 — PROCEDURA Debransarii / Deconectarii | Capitol 1ll si capitolul privind drepturile si

obligatiile utilizatorilor

PC-07 PROCEDURA Solutionarii
sesizarilor si reclamatiilor

cererilor,

Capitol — Drepturile si obligatiile utilizatorilor
(art. 30 etc.)

PC-08 — PROCEDURA Acordarii compensatiilor si
despagubirilor

Ordin ANRE nr. 69/2024 si Capitol — Calitatea
serviciului

PC-09 — PROCEDURA TInregistrarii intreruperilor
si abaterilor parametrilor agentului termic

Capitol VI — Interventii si avarii (art. 26—28)

PC-10 — PROCEDURA TInregistrarii si remedierii
defectiunilor echipamentelor de masurare

Capitol V — Masurare si facturare (art. 15)
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PO-01 — PROCEDURA Planificarii functionarii
SACET

Capitol Il — Organizare si functionare

PO-02 — PROCEDURA Pornirii, exploatarii si
opririi instalatiilor

Capitol Il — Organizare si functionare

PO-03 — PROCEDURA Monitorizarii parametrilor
tehnologici

Capitol IV — Parametri si furnizare

PO-04 — PROCEDURA Exploatarii retelelor de
transport si distributie

Capitol Il si IV

PO-05 — PROCEDURA Interventiilor, avariilor si
remedierilor

Capitol VI — Interventii si avarii

PO-06 — PROCEDURA Mentenantei preventive si
corective

Capitol Il si VII

PO-07 PROCEDURA Controlului
agentului termic

calitatii

Capitol IV — Parametri si furnizare

PO-08 — PROCEDURA Evidentei consumurilor si a
pierderilor

Capitol V — Masurare si facturare

PO-09 — PROCEDURA Sigurantei in exploatare si
a situatiilor de urgenta

Capitol VI — Interventii si avarii

PO-10 — PROCEDURA Gestionarii documentatiei
tehnice

Capitol VIl - Documentatie tehnica
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