. PATRONATUL APEI

Comisia ARA — Relatiile operatorilor
cu utilizatorii si mass-media

Proces verbal

Incheiat azi 27 septembrie 2009 cu ocazia desfasurarii lucrarilor trimestrului Il a Comisiei
Relatiile operatorilor cu utilizatorii i mass-media.

Ordinea de zi a fost urmatoarea :

1 Garantii de buna executie a contractelor de prestare/furnizare a serviciului.
Discutii si propuneri.

2 Rolul si pozitia purtatorului de cuvant. Sub “presiune”. Articole denigratoare
aparute in presa.

3 Reclamatii (mod de gestionare, sisteme informatice ajutatoare, imbunatatire
timpi de raspuns).

4 Spete diverse, studii de caz. Metode aplicabile de recuperare a creantelor pentru
operatorul regional.

5 Propuneri de activitate pentru sedinta de trimestru 4 gi loc de desfagurare.

Lista participantilor este prezentata in anexa la prezentul proces verbal.

1. Majoritatea operatorilor se confrunta cu situatia imposibilitatii Tncasarii facturilor
pentru servicii de apa-canal din cauza unor factori care tin de utilizator, de modul acestuia de a
evita plata prestatiilor efectuate de operator.

O dezbatere deosebit de interesanta este definirea si identificarea categoriilor de utilizatori
rau platnici si gasirea cailor de actiune in vederea eliminarii sau reducerii creantelor neincasate.
S-au identificat cateva aspecte de selectie a rau platnicilor i masuri specifice.

a) categorii de utilizatori cu potential de risc de plata :

- vechime debite restante, peste 90 de zile,

- trimiterea de minim 3 somatii de plata,

- utilizatori individuali cu domiciliul abuziv,

- utilizatori sezonieri,

- organizari de santier

- utilizatori care au solicitat esalonari la plata repetate.

b) includerea pe lista rau platnicilor, aceasta operatiune apartindnd de o gestionare

complexa a incasarilor.

c) forme de constituire a garantiilor :

- bilet la ordin,

- CEC,

- scrisoare de garantie bancara,

- facturare consum estimat si incasarea acesteia la emitere,
- depozit bancar.



d) cuantum garantie :

- evaluarea consumului aferent unei perioade de 90 de zile sau pe durata
perioadei de consum pentru utilizatorii sezonieri.

Pentru aplicarea acestei forme de protectie financiara pentru operator, este necesara
demararea actiunilor de modificare a unor acte normative, cum ar fi Cod Fiscal, Legea 51/2006,
Legea 241/2006, Ordinul 88/2007, Ordinul 90/2007.

2. Se constata aparitia in presa a unor articole denigratoare, la adresa operatorilor de

servicii de apa si canalizare, cu tematica legata de :
- modul de facturare pentru serviciul de preluare la canalizare a apelor pluviale,
- modul de gestionare al remedierii unor avarii,
- costul facturii utilizatorilor.

Rolul purtatorului de cuvant al operatorului este de a raspunde rapid si documentat la astfel
de actiuni. Totodata trebuie depuse eforturi de construire a unei imagini pozitive a operatorului,
prin diverse comunicate de presa, comunicate ce trebuie transmise in afara momentelor de criza.
Trebuie de asemenea ca intregul personal al operatorului sa constientizeze faptul ca actiunile gi
comportamentul sdu poate genera diverse reactii negative in mass-media.

3. Reclamatiile primite de operator, de la utilizatori, acopera intregul domeniu de activitate
al acestuia din urma. Gestionarea acestora reprezintd totodata un indicator de performanta, prin
modul de rezolvare al acestora. Este subliniat faptul ca Utilizand diverse sisteme informationale,
este mai facil de urmarit atdt modul de solutionare a reclamatiilor cat si timpul de raspuns.

4. Toti operatorii se confrunta cu existenta utilizatorilor care intarzie la plata. Solutia
cea mai simpla de incasare a sumelor datorate de utilizatori este aplicarea masurii sistarii
serviciului pe motiv de neplata. Doar ca masura exceptionald ar trebui acceptata o egalonare la
plata, deoarece se stie, din practica, faptul ca utilizatorul poate abuza de aceasta modalitate de
amanare la plata, devenind astfel un utilizator cu risc de plata.

5. Se propune ca sedinta de trimestru 4 a comisiei sa fie organizata cu sprijinul logistic
al Comitetului Teritorial Olt-Jiu si al Companiei de Apa Sibiu, in intervalul 10-12 decembrie 2009.
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