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CAIET DE SARCINI

»Externalizarea activitatii de elaborare a listelor de adrese si servicii de distribuire a
plicurilor cu corespondente si facturi in aria de operare a HYDROKOV S. A. pentru
perioada mai 2026 — aprilie 2028

CPV principal: 64110000-0 Servicii postale

CPV secundar:
64112000-4 Servicii postale de distributie a corespondentei
79570000-0 Servicii de elaborare a listelor de adresa si servicii de expediere



Caietul de sarcini face parte integrantd din documentatia pentru elaborarea si prezentarea ofertei si
constituie ansamblul cerintelor pe baza carora se elaboreaza de catre fiecare ofertant propunerea
tehnica si financiara.

Cerintele din caietul de sarcini sunt minime si obligatorii pentru toate reperele solicitate.

1. Informatii generale
1.1 Entitatea Contractanta

Denumire: HYDROKOV S. A.

ORC: J1996000284148

CIF: RO 8574327

Adresa: mun. Sfantu Gheorghe, str. Rednik nr. 1, judetul Covasna
Telefon secretariat; +40 267 315 400

E-mail: secretariat@hydrokov.ro

1.2 Informatii relevante privind entitatea contractanta

HYDROKOV S. A. furnizeaza servicii de alimentare cu apa si de canalizare in mun. Sfantu
Gheorghe si mai multe localitati din judetul Covasna. Activitatea din judet este coordonatd de
centrele regionale din mun. Sfantu Gheorghe si Targu Secuiesc, respectiv orasele Covasna si

ntorsura Buzaului.

In aria de acoperire a centrului regional Sfantu Gheorghe intra satele Chilieni si Coseni, statiunea
turistica Sugas Bai, respectiv comunele Arcus, Valea Crisului (satele Valea Crisului si Calnic), Bodoc
(satele Bodoc, Zalan si Olteni), Ghidfaldu (satele Ghidfaldu, Anghelus, Fotos-Martanus, Zoltan),
llieni (satele llieni, Dobolii de Jos, Sancraiu, Salomer), Ozun (satele Ozun, Santionlunca, Bicfalau si
Lisnau), Chichis (satul Chichis).

In aria de acoperire a centrului regional Targu Secuiesc intrd satele Tinoasa, Sasausi si Lunga,
respectiv. comunele Ghelinta (sat Ghelinta), Sanzieni (sat Sanzieni), Catalina (satele Catalina,

Hatuica, Martineni si Marcusa).

in aria de acoperire a centrului regional Covasna intrd satul Chiurus, respectiv comuna Brates

(satele Brates, Pachia si Telechia).

In aria de acoperire a centrului regional Intorsura Buzaului intrd comunele Sita Buz&ului (sat Sita

Buzaului) si Barcani (sat Barcani).

Principalele noastre responsabilitati se indreapta catre siguranta si confortul clientilor si protectia
mediului. Respectarea angajamentelor de calitate asumate de companie este certificatd i prin
sistemul de management integrat calitate, mediu, sénatate si securitate ocupationala, si licenta de
operare clasa intéi, eliberatad de Autoritatea Nationala de Reglementare.



La data prezenta, numarul estimat al plicurilor de distribuit pentru toate localitatile din aria de operare
a HYDROKOV S.A. este in medie de 19.500 bucati pe luna. Acest numar in perioada 2026-2027/8
va fi influentat de mai multi factori, si se poate modifica in plus sau in minus, odata cu extinderea
ariei de operare a societatii noastre si a numarului de clienti persoane juridice care opteaza exluziv

pentru factura electronica.

2. Obiectivele contractului

2.1 Obiective generale

Entitatea contractanta isi propune incheierea unui acord-cadru pe o perioada de 24 luni pentru a
obtine reducerea costurilor de productie si de logisitica prin externalizarea acelor activitati care nu
sunt direct legate de furnizarea serviciilor de baza a companiei, prin mentinerea nivelului serviciilor
cerut de consumator.

Optimizarea permanenta a costurilor de exploatare, astfel incat atingerea performantelor dorite si a
nivelului serviciilor cerut de consumatori sa se faca cu costuri minime.

2.2 Obiective specifice
Reducerea costurilor de exploatare prin externalizarea activitatilor de inplicuire si distribuire a
facturilor i a instiintarilor catre consumatorii cu care societatea are contract.

2.3 Rezultate asteptate

- Derularea contractului cu costuri mici dat fiind numarul mare de utilizatori;

- Marirea ariei de livrare a plicurilor prin curieri, in sensul livrarii prin_acest sistem a facturilor si
notificarilor clientilor din toata aria de operare. actuala si viitoare;

- Incadrarea in termenele alocate pentru distribuire;

- Calitate in desfasurarea serviciului de distribuire;

- _Distribuirea facturilor potrivit indicatiilor expeditorului, respectiv data si ora predarii, locatia
expedierii (in cutia postala sau anumitor reprezentanti ai destinatarului), la adresa de corespondenta
mentionata pe factura (care poate sa fie alta de adresa de consum),

- Investigarea reclamatiilor succesive privind neprimirea facturilor pe cheltuiala prestatorului.

3. Ipoteze si riscuri

3.1 Ipoteze in derularea contractului

Derularea contractului in conditii optime este influentatd de o serie de factori. in ntocmirea
prezentilor termeni de referintd s-a presupus ca toti factorii vor concura la indeplinirea obiectivelor

propuse.

3.2 Riscuri

« schimbul de informatii dintre Entitatea contractanta si Prestator nu se desfasoara corespunzator;

e nu sunt respectate termenele legate de distribuire;

e prejudicii asupra imaginii companiei urmare a calitatii necorespunzatoare a serviciului de
distribuire;

e prestatorul nu detine personal suficient pentru livrarea plicurilor in termenele stabilite;

¢ fluctuatie mare in randul angajatilor Prestatorului cu efecte negative legate de distribuire;

e prestatorul nu cunoaste zona de livrare a plicurilor;



e angajatii prestatorului nu cunosc si nu respecta prevederile cuprinse in prezentul caiet de sarcini
si in conditiile contractuale;
o cresterea numarului de reclamatii;

¢ netransmiterea la timp sau deloc a investigatiilor la reclamatiile legate de distribuire.

4. Aria de cuprindere a contractului
4.1 Descriere generala

Scopul prezentei proceduri este externalizarea serviciului de distribuire a plicurilor cu facturi si/sau

notificari pentru clientii din intreaga arie de operare ai HYDROKOV S. A., care consta din

urmatoarele activitati specifice:

e Pregatirea plicurilor pentru distribuire catre clienti (implicuirea facturilor);

e Cartarea plicurilor pe zone de distribuire;

¢ Distribuirea plicurilor cu facturi si/sau notificari la clienti;

* Monitorizarea prin orice metoda convenabila prestatorului, a activitatii de distribuire a plicurilor de
catre personalul propriu (de ex. prin scanarea personalului de distributie a imobilelor/casutelor
postale la care s-a lasat factura);

¢ Preluarea corespondentei companiei de la centrele regionale — birourile de facturari de la cele 4
centre regionale - si distribuirea acesteia conform modului indicat de expeditor;

e Transmiterea raportului privind data livrérii plicurilor cu facturi catre clientj;

e Restituirea plicurilor nedistribuite;

e Analiza si solutionarea reclamatiilor privind distribuirea facturilor;
¢ Transmiterea raportuiui privind investigarea reclamatiilor.
Tiparirea facturilor, furnizarea plicurilor personalizate (plicuri cu fereastra) cade in responsabilitatea

entitatii contractante.

4.2 Activitati specifice

4.2.1. Pregatirea plicurilor pentru distribuire catre clienti

Preluarea plicurilor cu facturi si/sau notificari se va face in transe. Transele se vor organiza pe zone.
Cartarea plicurilor pe zone se va face in max. 48 de ore (2 zile lucratoare) de la preluarea
acestora de la punctul de preluare al HYDROKOV S.A.

4.2.2. Distribuirea plicurilor cu facturi si/sau notificari la clienti

- Distribuirea plicurilor cu facturi si/sau notificari la clienti de céitre Prestator se va face
in_ max. 48 de ore (2 zile lucratoare) de la cartarea plicurilor;

- Distribuirea plicurilor cu facturi si/sau notificari se va face in toata aria de operare a
HYDROKOQV S. A, localitati urbane si rurale din judetul Covasna mentionate la cap. 1.2;

- Distribuirea plicurilor cu facturi si/sau notificari se va face la cutiile postale ale clientilor (acolo
unde existd), la personalul angajat al societatilor sau institutilor nominalizat de clienti sau
alte locatii (adresa de corespondentd mentionata pe factura). La clientii privati unde nu exista



4.2.3.

4.2.4.
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cutii postale, facturile se vor lasa la cutia postala a vecinului sau se fixeaza pe poarta/gard,
preferabil unde este posibil, in interiorul acestuia;

Prestatorul se obliga sa redirectioneze expedierile in cazul unor adrese gresite, sau a unor
destinatari mutati de la adrese, in conditile comunicarii in timp util a noilor locatii de catre
Entitatea contractanta. Promitentul Beneficiar va comunica Promitentului-Prestator noile
locatii pentru tot lotul de plicuri returnate la sediul achizitorului in termen de maxim 3 zile
lucratoare. Nerespectarea acestui termen absolva Promitentul-Prestator de orice obligatie in
redirectionarea plicurilor. Redirectionarea plicurilor se face contra cost la tarifele ofertate;
Distribuirea plicurilor cu facturi si/sau notificari clientilor strategici ai companiei se va realiza
cu prioritate, distribuitorul fiind obligat sa facd dovada predarii lunare a facturilor (borderouri
cu semnaturi de preluare si data preluarii) sau predarea se face cu numar de inregistrare.
Lista cu clientii importanti si adresele acestora se vor comunica Promitentului Prestator, de
catre Promitentul Beneficiar, in termen de 15 zile de la semnarea acordului-cadru;

Modul de livrare al corespondentei preluate (livrare simpla sau cu confirmare de primire ) se
va stabili zilnic intre reprezentantii partilor.

Prestatorul se obligd s& monitorizeze activitatea de distribuire a plicurilor de catre personalul
propriu si sa prezinta dovezi pertinente la solicitarea Entitatii Contractante.

Restituirea plicurilor nedistribuite

Pe plicurile nedistribuite se va inscrie obligatoriu cauza restituirii plicului i plicurile restituite
se vor preda la sediul central (persoanelor nominalizate de Entitatea contractantd) de catre
Prestator in max. 24 de ore de la finalizarea distribuirii transei.

Aceasta adresa poate fi modificata ulterior printr-un act aditional la contract.

Analiza si solutionarea reclamatiilor privind distribuirea facturilor

Reclamatiile legate de neprimirea facturilor, distribuirea cu mari intarzieri a acestora sau
distribuirea eronata a plicurilor, adresate de catre clienti HYDROKOV S. A. vor fi transmise in
scris Prestatorului prin e-mail la adresele convenite intre parti;

Prestatorul va analiza fiecare reclamatie si va lua masurile necesare pentru remedierea
situatiei, va prezenta in scris rezultatul investigatiilor. Acestea se vor transmite prin e-mail
la adresele stabilite intre parti, pentru informarea clientilor.

Investigarea reclamatijilor succesive ale aceluiasi utilizator se vor efectua prin deplasarea in
teren a reprezentantului Prestatorului si Entitatii contractante in vederea verificarii locatiei la
care trebuiau livrate facturile. Deplasarea in teren pentru investigatii se va face la data

convenita intre parti cu mijloc auto asigurat de Prestator.

Logistica si temporizare

Locatie

Activitatile descrise in prezentii termeni de referinta se vor desfasura astfel:



5.2

distribuirea plicurilor cu facturi si/sau notificari se face in toata aria de operare a HYDROKOV

S.A., in care se afla clientii societétii , din mediul urban si rural din judetul Covasna.

Durata acordului-cadru

Acordul-cadru se va derula pe o perioada de 2 (doi) ani, din momentul semnarii acodului-cadru de

prestari servicii de ambele parii.
Durata contractelor subsecvente incheiate pot depasi durata de valabilitate a acordului-cadru, cu

conditia ca contractele subsecvente s& fie incheiate in perioada de valabilitate a acordului cadru.

Contractele subsecvente se vor incheia pentru o perioada de minim 12 luni.

6. Cantitati

6.1 Cantitatile solicitate pentru distribuire facturi i ingtiintari in conformitate cu prezentul Caiet de
sarcini sunt urmatoarele:

Nr. exemplar/

Nr. ] - Nr. exemplar/ Nr. exemplar/
crt. Denumire servicii luna Contract Acord-cadru
__ subsecvent
Implicuire si distribuire facturi
in municipiile Sfantu
Gheorghe, Targu Secuiesc, .
1 orasele Intorsura Buzului, | Maxim 19.000 ex. | Maxim 228.000 ex. I\Icl?:r:? ;65(? (())(?(()) ::(('
Covasna si toate satele din | Minim 15.000 ex. | Minim 180.000 ex. ' )
aria de operare a
HYDROKOV 8. A. in care se
afla clienti (exemplar clienti)
implicuire  si  distribuire ) o
facturi/corespondenta pentru
clientii importanti ai
, gfé"n‘iﬂc'arG”'r:‘éo'rgh:””'%pr'gj Maxim 500 ex. Maxim 6.000 ex | Maxim 12.000 ex
. T Minim 100 ex. Minim 1.200 ex. Minim 2.400 ex.
Secuiesc, orasele Intorsura
Buzaului, Covasna si toate
satele din aria de operare a
HYDROKOQV S. A.
T ~ < Maxim 250 ex. , ,
3 D|str_|buwe corespc_:nc_ienta cu Minim 50 ex. Ma_X|_m 3000 ex. ngnm 6.000 ex.
confirmarea de primire Minim 600 ex. Minim 1.200 ex.
4 Distribuire  corespondenta MIVTi)r(:inr:l 26500(:(' Maxim 3000 ex. Maxim 6.000 ex.
fara confirmarea de primire ’ Minim 720 ex. Minim 1.440 ex.
5 Total trimiteri postale | Maxim 20.000 ex | Maxim 240.000 ex. | Maxim 480.000 ex.
__ | (142+3+4) Minim 15.210 ex. Minim 182.520 ex. Minim 365.040 ex.

6.2 Pe parcursul derularii contractelor - subsecvente cantitatile pot varia intre diversele linii din
tabelul de sus. Cantitatile totale (linia 5) distribuite pe durata contractelor subsecvente pot depasi
cantitatea maxima din acordul-cadru cu maxim 10% .




7. Cerinte fata de prestator
a) Cerinte generale:

Sa aiba experienta in domeniu (sé@ prezinte lista societatilor unde Prestatorul a prestat servicii
similare).

b) Cerinte specifice pentru distributie

e Prestatorul va respecta:

- prevederile Regulamentului European nr. 679/2016 GDPR, Prestatorul avand calitatea de
imputernicit al Entitatii Contractante. In acest sens se obligd s& aplice mésurile tehnice si
organizatorice adecvate pentru protejarea datelor cu caracter personal impotriva distrugerii
accidentale sau ilegale, pierderii, modificarii, dezvaluirii sau accesului neautorizat, precum si
impotriva oricarei alte forme de prelucrare ilegala;

- termenele stabilite pentru distribuirea plicurilor cu facturi si/sau notificari;

- termenele stabilite pentru transmiterea rapoartelor;

- masurile stabilite pentru analiza si solutionarea reclamatiilor clientilor;

- termenele stabilite pentru restituirea plicurilor nedistribuite.

e Termenul de distribuire al facturilor este de Z+4 zile lucratoare, (Z insemnand ziua alocata
Tmplicuirii, francarii si sortarii plicurilor pe strazi si zone de distributie in vederea livrarii,
calculatd din momentul preludrii plicurilor) In cazul in care, din motive obiective, livrarea unei
transe de facturi nu se poate finaliza in termenul de 96 ore, dispeceratul Prestatorului va
informa in scris persoana de contact a Entitati Contractante, pe adresele de mail
comunicate, despre strazile/adresele pe care nu s-a putut finaliza livrarea, motivele care au
dus la acest fapt, urmand ca in maxim 24 ore sd se returneze plicurile la Entitatea
Contractanta.

o Prestatorul se obligé sa preia facturile/notificarile, anexele si plicurile inscriptionate, necesare
distributiei acestora, de la Entitatea contractanta, cel tarziu in ziua imediat urmatoare celei in
care aceasta i-a transmis prin e-mail, la adresa agreatd de Prestator, Lista
facturilor/notificarilor emise de catre Entitatea contractantd, in baza semndrii de céatre
lucratorul desemnat de Prestator a acestei Liste, pe care se vor specifica data si ora Ia care
se face preluarea. Preluarea facturilor/notificarilor si a plicurilor inscriptionate se va face in
fiecare zona a Entitatii contractante, respectiv Sfantu Gheorghe, Targu Secuiesc, Covasna,
Intorsura Buzéului, respectiv Sfantu Gheorghe pentru comune.

o Prestatorul se obliga sa introduca facturile/notificarile preluate in plicurile inscriptionate, astfel
ca acestea sa poata ajunge Tn conditii de siguranta la destinatar.

e Prestatorul se obliga s& intocmeasca si sa transmitd un Borderou pentru confirmare, defalcat
pe zile si pe fiecare centru regional in parte, respectiv Sfantu Gheorghe, Targu Secuiesc,
intorsura Buzdului, Covasna, in prima zi lucratoare imediat urmatoare lunii pentru care s-a
realizat distributia trimiterilor postale, in care sa prevada exact numarul de trimiteri distribuite.

» Prestatorul va suporta costurile privind deplasarea in teren a reprezentantilor sai si ai entitatii
contractante in vederea investigatiilor legate de reclamatiile privind neprimirea facturilor sau
distribuirea eronata a plicurilor cu facturi si/sau notificari;

e Prestatorul va distribui la acelasi pret cu cel al distribuirii facturilor/notificarilor, a altor
documente sau adrese transmise clientilor, conform solicitarii Entitatii contractante;

» Prestatorul se obligd, in conformitate cu prevederile Ordinului presedintelui Autoritatii
Nationale pentru Protectia Consumatorului nr.92/2007, sa nu utilizeze datele cu caracter
personal ale clientilor carora entitatea contractantd le factureaza servicile publice de apa-
canal, sau informatiile la care are acces in perioada de derulare a contractului, in alt scop
decat acela de a-si ndeplini obligatiile contractuale;



e Prestatorul se obligad sa elimine din baza de date proprie, datele cu caracter personal ale
clientilor entitatii contractante, la incetarea contractului;

e Livrarea corespondentei cu confirmare de primire se va face in termen de 10 zile, va
cuprinde doua livrari-daca este cazul inainte de masa sau dupa mas3;

o Corespondenta cu confirmare de primire nelivratd se va restitui Entitatii contractante Ia finalul
celor 10 zile, fara taxa de retur, pe baza de borderou in care se va inscrie obligatoriu cauza
nelivrarii;

e Prestatorul va emite, lunar, o factura pentru distribuirea plicurilor cu facturi si/sau notificari in
toata aria de operare a HYDROKOV S.A.

c) Sanctiuni stabilite prin Contract cu privire la neindeplinirea obligatiilor contractuale

In situatia in care Entitatea Contractants inregistreaza in cursul a trei luni consecutive, un numar
mediu de 100 reclamatii scrise/luna, depuse de clientii deserviti, cu privire la faptul ca nu au primit
factura a carei expediere face obiectul contractului, iar in urma investigatiilor se dovedeste c3 este
culpa personalului Prestatorului, Beneficiarul va notifica in scris Prestatorul cu privire la aceasta
situatie si are dreptul de a aplica penalitati in valoare de 10% din suma serviciilor prestate in aceste
3 luni.

Daca situatia sus mentionata se repeta si in urmatoarele 3 luni consecutive, Entitatea Contractanta
are dreptul de a rezilia acordul-cadru, respectiv contractul-subsecvent, in termen de 30 zile de la
primirea de céatre Prestator a notificarii scrise, expediata de Entitatea Contractanta, prin fax/email, la
datele de contact indicate in cadrul acordului-cadru, fara interventia instantei si fara alte formalitati.

8. Rapoarte
8.1 Cerinte privind raportarea
Prestatorul va intocmi urmatoarele rapoarte:

e Raport privind analiza cauzelor reclamatiilor transmise de céatre Entitatea contractanta pentru
clientii din toata aria de operare a HYDROKOV S. A;;

¢ Retururile dupa distribuirea fiecarei trange pentru fiecare zona regionald, cu mentionarea
cauzelor nedistribuirii;

e Numerele de inregistrare la clientii strategici din toata aria de operare a HYDROKOV S.A. (sau

alta dovada privind predarea facturilor)

Tabelul 8.1.1-Periodicitatea transmiterii rapoartelor

Nr.

Crt Denumire raport Periodicitate

1 Retururile dupa distribuirea fiecarei transe, cu mentionarea Lunarftransa

cauzelor nedistribuirii.

2 Raport privind distribuirea facturilor clientilor strategici| max. 5 zile lucratoare de la
(numerele de inregistrare) primirea trangei




catre Entitatea contractanta

3 Raport privind analiza cauzelor reclamatiilor transmise de In maxim 14 zile calendaristice
de la transmiterea reclamatiilor

8.2 Inaintarea rapoartelor

Rapoartele se vor intocmi in formatul solicitat de catre Entitatea contractanta.
Periodicitatea si forma de transmitere a datelor se poate modifica de-a lungul derularii acordului-
cadru cu acordul parilor.

9. Monitorizare si evaluare

9.1 Definirea indicatorilor
Pentru activitatea de distribuire a plicurilor cu facturi si/sau notificari se vor avea in vedere urmatorii
indicatori:

e Zile de intarziere in distribuirea facturilor clientilor strategici;

e Zile intarziere in prezentarea raportului privind investigarea reclamatiilor;

e Numarul de reclamatii intemeiate legate de neprimirea facturilor si distribuirea eronata a

acestora/ nr. total de facturi distribuite;
o Numar de plicuri nelivrate/numar de plicuri primite spre livrare;

10. Durata acordului-cadru

Acordul-cadru se va incheia pentru o perioada de 24 de luni. Se vor incheia 2 contracte subsecvente
cu posibilitatea de prelungire prin act aditional cu acordul ambelor parti, in situatia in care nu se
ating cantitatile specificate la cap. 6.2 din prezentul Caiet de sarcini. (Nr.exemplare )

11. Alte informatii

Serviciile prestate in baza acordului-cadru vor respecta normele legale in vigoare, referitoare la
protectia muncii, prevenirea si stingerea incendiilor si respectarea hotararilor locale. Datele precizate
in prezentul Caiet de sarcini stau la baza incheierii acordului-cadru si devin clauze in contractele
subsecvente ce se vor incheia.

intocmit:
Miké Aba-Sandor
Coordonator Birou Achizitii
3
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