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ACTE ALE AUTORITATII NATIONALE DE REGLEMENTARE
iN DOMENIUL ENERGIEI

AUTORITATEA NATIONALA DE REGLEMENTARE IN DOMENIUL ENERGIEI

ORDIN
pentru aprobarea Procedurii-cadru privind obligatia furnizorilor de energie electrica
si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali

Avand in vedere prevederile art. 62 alin. (1) lit. h6) si art. 145 alin. (4) lit. j) din Legea energiei electrice si a gazelor naturale

nr. 123/2012, cu modificarile si completarile ulterioare,

n temeiul prevederilor art. 5 alin. (1) lit. ¢) si alin. (5) din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 33/2007 privind organizarea
si functionarea Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei, aprobata cu modificari si completari prin Legea

nr. 160/2012,

presedintele Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei emite urmatorul ordin:

Art. 1. — Se aproba Procedura-cadru privind obligatia
furnizorilor de energie electrich si gaze naiurale de sciutonare
a plangerilar clientior fingli, previzutd in anexa care face parte
integrant& din prezentul ardin,

Art. 2. — {1} Tn termen de 60 de zile de fa data intrérii in
vigoare a prezemiuliu ardin, fumizorit de energie elecirica si gaze
naturale au abligatia de a-si armoniza propriile proceduri intemsa
cu Procedura-cadm priving obligatia furnizorilor de energie
electrica &i gaze naturale de solufionare a plangerbor clienilor
finali.

(2) Fumizarii de energie eleciricd si gaze naturale au
obligatia de & face publice Procedura-cadru privind obligatia
furnizorilor de energie electrica i gaze nalurale de scéutionare
a plangerilar clientilor finall gl progria procedurd interna, prn
urmatoarele rijloeee, Tn mod cumulativ;

a) prin gfigare pe paginite proprl de internet;

b) prin afisare la toate punctele unice de contact ale
furnizarilos;

) prin oferirea in maod gratuil & toate punciele unice de
contact ale furnizonlor, |8 cerers, a unui exemplar tipant;

d} prin informarea clientilor finall, pe faciurd sau pe
dacumeniele anexaie acesteia, cu privire & intrarea in vigoare
a prezentuivi ordin de aprobars a Proceduris-cadry privind
ohligatla fumizonlor de energie electric sl gaze naturale de
snlutionare a plangeriar clientior finali 31 & existenfel procedurii
interne.

At 3. — Fumnizorii de enengle electricd si gaze naturale duc
la indeplinire prevederile prezentubul ordin, i&r compartimentele
de resort din cadrul Auictatll Mationale de Reglementare Tn
Domeniul Energiel urmareac respectares sLesinrg,

At 4. — Prezentul ordin g2 publica in Momitand Cdicial al
Roméniel, Partea |,

Pragsadintels Autortafii Malonake de Reglemantana Tn Domeniul Energie,
Miculae Havrilef

Bucuresti, 18 martie 2015.
Nr. 16.

ANEXA

FPROCEDURA-CADRU
privind obfigatia furnizorilor dé energie electricad 51 gaze naturale de soluficnare a plangerilor clientilor finaki

CAPITOLULI
Scopul $i domeniul de aplicare

Art. 1. — 1) Procadura-cadru privind obligata furnizordor de
energie elgciricd s gaze naturale de solulionare a pidngeriiar
clientilor finali are scopul de & sigura un cadru unsarn, simply sl
transparent si un standard ridicat de solutionare a plangariiaor.

(2) Precadura-cadmn peivinr asligatia fumizarlos de anerges
electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor
finali, denumitd in continuare Procedura-cadru, stabileste
etapele privind preluarea, inregistrarea, analizarea, stabilirea
masurilor si solutionarea plangerilor referitoare la activitatea de
furnizare din domeniul energiei electrice si gazelor naturale.

(3) Intra sub incidenta prezentei proceduri orice plangere
adresata printr-o sesizare, reclamatie, petitie sau orice alta
forma, definita ca exprimare a insatisfactiei clientilor finali,
adresata furnizorilor de energie electricd si gaze naturale,

retferitor ks activitdjile prestate de acestia, 1a care esle asleptatd
in mod explicit sau implicit un raspuns sau o rezolujie.

Art. 2. — (1} Procedura-cadry se aplicd de ciire furnizorii de
energie electricd sl gaze naturale, In vederea solutonarii
plangenilor primile de la cianlii inali, in legdburd

a} contractarea enargssl;

b} facturarea contravatarii anergied furmizate;

¢} oferiarea de praturi si tanfe:

d) continuitatea in alimentarea cu energie;

e) asigurarea calitatii energiei furnizate;

f) functionarea grupurilor de masurare;

g) schimbarea furnizorului;

h) informarea clientilor finali in conformitate cu cerintele
legislatiei in vigoare;

i) modul de rezolvare a plangerilor la adresa furnizorului,
formulate de clientii finali cu privire la nerespectarea legislatiei in
vigoare.

(2) Prevederile alin. (1) nu sunt limitative.
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CAPITOLUL Il
Etapele procesului

SECTIUNEA 1

Conditii prealabile pentru solutionarea plangerilor primite
de la clientii finali

Art. 3. — Furnizorii de energie electrica si gaze naturale au
obligatia de a organiza si desfasura activitati privind solutionarea
plangerilor primite de la clientii finali, prin instituirea unui sistem
propriu pentru preluarea, inregistrarea, analizarea, stabilirea
masurilor si solutionarea plangerilor clientilor finali cu privire la
incalcari ale unor drepturi ale acestora, urmarindu-se aplicarea
corecta a prevederilor legale, inclusiv comunicarea in scris catre
acestia, in termenele legale, a concluziei rezultate Tn urma
analizarii plangerii.

Art. 4. — Limba oficiala utilizata in aplicarea prevederilor
Procedurii-cadru este limba roméana, iar documentele adresate
furnizorilor, redactate intr-o limba straina, vor fi insofite de
traducera legalizata; in caz confrar, acesiea nu vor fi luate in
considerara.

Art. 5. — Pantru realizarea activitalii de solujionare a
plangerilar primife de la clienkii finali, fumizarii au obligaba de
a-si asigura resursale finarciare nacasars,

SECTIUNEA 8 2-8
Prelvaraa plingerior de fa clisngi finall

Art. 6. — Preluarea plangerilor de 3 chenti finali sa8 face
utilizand urmatoarale modalitali:

a) prin punclele wnice do condacd ake furnizoribor, Ba
depuneres in scris;

b) prin intermgdiul unui centru de elefonie;

c) prin irdermediul unaei adrese da e-mail;

d) prin intermediul formularalul on-line;

d) prin fax;

e) prin poska,

Art. 7. — Irt aplicarea art, B, furmizornl sunl obdigall 53 Fach
publice pe paginile prapris de ntemet $ila loate punciele unics
de contacl, urmaioarele

a) denumirga, adresa & programal  de luery oaka
compartimemulul resporsabil cu - primirea gl Tnregistranes
plangerilar;

b) numere de telefon/fax, adrese de e-mall dedicate prm
plangerilar;

c) pregramul audienielor, prezeniat sub forma: nume,
prenume, funciie, zi sl intersal arar,

d) Pracedura-cadru elaborata de Autoritales Majionals de
Reglementare in Domeniul Energied (ANRE) pentru solutionares
plangerilar clantilor finali;

e) pracadura intemnd a fumizornduli prvind socfutionarea
plangeriler de ka clientii finali armonizats cu prezents procadurs-
cadru;

f) categaorile de planger, prevazute la art. Z, cu indicarea,
pentru fiecare categarie, a:

— termenului legal pentru depunere, daca este cazul;

— termenului legal de solutionare;

g) dreptul clientului final de a apela la ANRE, cu precizarea
datelor de contact ale ANRE;

h) dreptul clientului final de a apela la alte proceduri
extrajudiciare de solutionare a plangerilor;

i) dreptul clientului final de a se adresa instantei judecatoresti
competente.

Art. 8. — Informatiile de la art. 7 lit. a), b), ¢), f)—i) se vor
regasi obligatoriu pe factura sau documentele anexate acesteia.

SECTIUNEA a 3-a
Inregistrarea plangerilor primite de la clientii finali

Art. 9. — Pentru realizarea activitatii de solutionare a
plangerilor, furnizorii sunt obligati s& puné la dispozitia clientilor
finali, la toate punctele unice de contact, respectiv pe pagina
proprie de internet, ,Formularul de inregistrare a plangerii” —
sectiunile A si B, conform modelului din anexa nr. 1, pe suport
hartie si in format electronic.

Art. 10. — Tn vederea completarii corecte, pentru
operativitate si eficienta solutionarii plangerilor, furnizorii vor
proceda la consilierea clientului final.

Art. 11. — Clientul final completeaza formularul mentionat la
art. 9 cu datele de identificare, cel putin datele indicate la
sectiunea A, punctele A1—AG, precum si cu informatii referitoare
la problema reclamata si documentele probatorii ca anexe, daca
este cazul.

Art. 12. — Formularul mentionat la art. 9 completat de clientul
final este Tnaintat furnizorului pentru inregistrare in ,Registrul
unic de evidantd a plangerilor clientibor finali”, conform modelului
fin anaxa nr. 2,

At 13, — Furnizonal iransmite clentulul final, Imediat dupa
inregistrare, dar nu mai tarziu de 8 doua zi lucratoare de fa data
primirii formalansui completat, numarul si data de inregisirare a
prlangrii

Art, 14, — Clhentil finak pol face planger Tn nume progpriu sau
prin perscane impuiemicite de acestia, caz in care se va anexa
imputemicirea respectiva.

SECTIUNES 5 4-9
Analizirea plingerilor primite de fa cliengi frali

Ar. 15 — Analizarea plangeridor se efeciueaza avand la
bazd documentele probatorii puse la dispozitie de clientul final.

Al 16, — Apalizarea plamgerilor =8 realizeaza cu
respeciarea confidenizalitai datelor de [dentitateldalslor cu
caracter personal ale cientilor finalk

Art. 17. — In situatia in care analizarea pl&ngeni nu == poate
efectua ca urmare a unor cauze obseciive, In Regsstrul unic de
evidantd a plangeior clienfilor irali®, 1a rebrica Soncluzi’ se va
inscrie JPlangere nesolujicnablld”, cu precizarea in secliunea C
din Formularul de inregistrare 8 plangeni” 8 cawzelor si
informares coraspunzéioars a clientulu final:

EECTIUNEA 5 5-5
Soluffansres $ infarmares clisnfilor frali peiving madul
di rarodvare 3 plingeriier primile de ls acastia

Art 18. — Furnizonl informeazad In scris clienbul final cu
privire la concluzia analizdrii plangeri, modul de soluficnare si
ermeiul kegal, completand lotodatd sectiunea C din Foemularul
de inregietrare a plangerll” gl Registnd unic de evidenta a
plangerilor clisntiéor finali™.

Arl 19, — In funciie de rezuitalele analizarii plangerii,
furmizarul intreprnde urmaicarele actiuni

a}'in shualia in care ptngerea este infemelata (in fayoarea
clientuiui final), isi inswsegie concluzia anaiizdni pidngeri si este
obligat sa repuna clientul final in drepturi, conform prevederilor
legale, inclusiv prin rambursarea si/sau compensarea sumelor
reale datorate, acolo unde este cazul;

b) in cazul in care plangerea este neintemeiata (in
defavoarea clientului final) sau nesolutionabila, Tntocmeste
raspuns clientului final in acest sens.

Art. 20. — Tn cazul in care clientul final nu accepta solutia
propusa de furnizor sau nu primeste raspuns de la furnizor in
termenul legal, acesta poate face demersurile prevazute la art. 7

lit. g).
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Art. 21. — Semnarea raspunsului mentionat la art. 18 se face
de persoanele desemnate din cadrul furnizorului in vederea
solutionarii plangerii.

Art. 22. — Concluzia analizarii plangerii, modul de
solutionare a plangerilor si, dupa caz, masurile stabilite sunt
inscrise Tn ,Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor
finali”, cu mentionarea numarului si datei la care s-a raspuns.

CAPITOLUL Il
Dispozitii finale

Art. 23. — (1) Semestrial, managementul furnizorilor de
energie electrica si gaze naturale analizeaza activitatea privind
solutionarea plangerilor clientilor finali si stabileste masurile
corective care se impun.

(2) Furnizorul publica pe pagina proprie de internet si
transmite ANRE rapoarte privind activitatea de solutionare a
plangerilor, care contin cel putin urmatoarele informatii: numarul
de plangeri primite, total si defalcat dupa modalitatile de preluare
prevazute ia arl. 6, respectiv dupa tipul clientului final (casnic,
respectiv, mon-casnic), botal 51 defalcat pe categorile de plangen
stabilite la arl. Z, respectiv, peniru fiecare categorie stabilid la
art. 2, sinteza modului de solutionare 8 acesiora 5i m&sunle
corective atahilite, respactiv, conform anexelor nr. 3—5.

(3) Pentru fiecare categorie stabilita la art. 2 se prezinta
numarul de plangeri rezolvate in termenul legal de solutionare,
respectiv pentru plangerile intemeiate, neintemeiate si
nesolutionabile, conform anexei nr. 4.

(4) Perioada analizata in rapoartele mentionate la alin. (2)
este de un semestru si respectiv un an calendaristic, iar
publicarea si transmiterea la ANRE a acestora se face in termen
de o luna de la incheierea perioadei analizate.

Art. 24. — (1) Solutionarea extrajudiciara a litigiilor trebuie
sa permita solutionarea corecta si prompta a litigiilor in termen
de 90 de zile si un sistem de rambursare si/sau compensare a
sumelor reale datorate, in conformitate cu principiile enuntate
in Recomandarea 98/257/CE a Comisiei din 30 martie 1998
privind principiile aplicabile organismelor responsabile pentru
solutionarea extrajudiciara a diferendelor cu consumatorii.

(2) Demararea procesului de solutionare a plangerilor de
ANRE nu aduce atingere dreptului clientilor finali de a se adresa
instantelor judecatoresti pentru solutionarea plangerilor.

Art. 25. — Furnizorii au obligatia de a pastra evidenta
plangerilos primite de ta dienti inall, nregistrate 5 solufionate,
in conformitate cu prevederie legale In wigoare aferente
arhivarii.

A, 268 — Anexele nr 1—5 {ac parte mlegrantsd din prezenta
procedurd-cadru.

AMEXA Nr. 1
I progagiva-cadru

FORMULAR DE [NREGISTRARE A PLANGERII

. .

. DATE DE IDENTIFICARE

2:_; s final Frimezor anepie deciricilgaze naliraks
1. Nisme: Murma
2.a | Cod clignt final
2.b | Cod identificare a punciubul de masurare/Cod boc de consum
3. Adresa de corespondenia: Adresa:
4. Localitate: Lipcalitate:
5. Codl postal: Cod postal
6. Tel./Fax Tel/Fax
7. E-mail E-mail
Reprezentani legal: | Alte detali; |

E. PLANGERE CLIENT FINAL

|. Probleme reclamate

Data la care a apdrut problema: ...

Ao (Ziflundlan)

Indicati daca problema a aparut pentru prima data sau nu:

Plangere in legatura cu:

FURNIZARE ENERGIE ELECTRICA

Clauze contractuale furnizare energie electrica

Modalitate de facturare energie electrica

Consumul si valoarea facturii de energie electrica

Plati neinregistrate, plati alocate eronat

ISl Il Sl A

Ofertarea de preturi si tarife
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Continuitatea Tn alimentarea cu energie electrica

Calitatea energiei electrice furnizate

Functionarea grupurilor de masurare

6
7.
8.
9

Schimbarea furnizorului

10. [ Informarea clientilor finali

11. | Standarde de performanta furnizare energie electrica

12. | Altele

FURNIZARE GAZE NATURALE

1. [ Clauze contractuale furnizare gaze naturale

2. |Modalitate de facturare gaze naturale

Consumul si valoarea facturii de gaze naturale; determinarea puterii calorifice superioare
a gazelor naturale

Pl&li neinregiatrate, plaji alocate eronat; facturarea revizilor g1 verifichrilor instalatilor de
ulilizare gaze nalurale

Oifertares de prejur i larike

Caontinuitatea in alimentarea cu gaze naturale

Calitatea gazelor furnizate

Funefianarea grupurilor de masurane

El el el =

Schimbarea furnizonulul

Informarea clisntidor finali

-
=

11. | Standarde de performantd furmizare gaze naiurala

12, | Altele

Informatii suplimentars:

Alte tipun de problems:

1. Datalii cu privire la plingere

. Carinte client final

Salicilare:

1. Ezalonare la plata facturilor de energie electnica

2. Compensatli conform standardelor de performanta furnizare energie
alactrica

3. Verificare contar energle electrica

4.

5.

1. Ezalonare la plafa faclurilor de gaze naturale

2. Penalititi conform standardelor de perdformants furnizare gaze naturale
3. Venhcare Conlar gaze nalurale

4.

0.

Alte tipuri de solicitari:

IV. Documente anexate

Lista documentelor probatorii | 2.

1.

3.

Data

Semnatura client final
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C. FORMULAR PENTRU FURNIZORUL DE ENERGIE

Nr. Tnregistrare raspuns:

Raspuns la plangerea nr.:

Sunt de acord cu cerintele clientului final si voi lua urméatoarele masuri:

Sunt partial de acord si propun urmatoarele:

Nu sunt de acord, insa propun urmatoarele:

Respingerea plangerii clientului final, ca fiind

neintemeiata:

Justificare legala:

Respingerea plangerii clientului final, ca fiind

nesolutionabila: Cauza:
Responsabil furnizor:
Data: Samnétura;
AMEXA Nr. 2
ia pregadiva-cadru
Registrul unic de evidenld a plangeritor chantilor finali
Conclszin
NI si darta Mol e I:r;i;mm Tio chett: Perzpans Termes analizd Raspuns
NE | o rosightn SD‘H”Em:,' Cliani find | Calegora | Cbickd | desesnaia]  kge pitingaril Masule | Mrgdss [ M
crt. Ié% ik Prriiody fnal CasnL pangens pliargari i peni nlemeiais/ sfabine rspUs lermen
plang o raFaDoud AONCIERC ehapung | raepuns | Meimemestl DalNu
Hesocitiorabia
0 1 2 i ] | g T f 9 10 i 12
AMNEXA Nr. 3
ks progadgira-cadry
Structura plngerilor in functie de modul de preluare $i tipul clientului final
Rl o T SN o R L
NI e, plaingad

crt.

Mokl de preluare & plbngerion

Talal

Clisnl firal casnic

Criert frial noncasnic

1. [ Depumere in scris la pursciebe unice de contact ake Turmizanios

2. | Prin intermediul unui centru de telefonie
3. | Prin intermediul unei adrese de e-mail
4. | Prin intermediul formularului on-line

5. | Prin fax

6. | Prin posta

TOTAL:
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ANEXA Nr. 4
la procedura-cadru

Structura plangerilor in functie de categorie, concluzia analizei si respectarea termenului legal

Perioada: ...........cccoccceeie
Nr. plangeri Plangeri nerezolvate
Nr. Cat e Dl . n termen
crt. ategorie planger! T Rezolvate Nerezolvate din total plangeri
otal N N
in termenul legal in termenul legal (%)
1. | Contractarea energiei
2. | Facturarea contravalorii energiei furnizate
3. | Ofertarea de preturi si tarife
4. | Continuitatea n alimentarea cu energie
5. | Asigurarea calitatii energiei furnizate
6. | Functonarea grupurilor de masurars
7 Acordarea drepiului de schimbare a
" [ furnizonsdul
8 Infoemarea cianiilor finali in condormilate
" | cu cenintale legiskatiei in vigoars:
Rezolvarea plangerior la  adresa
9 furnizonului. formulate de clianfii finali cu
"|privire la nerespectarea legislatiel in
Vigoang
10 Rezolvaraa altor plangeri ale dianjilor
" | fimali
TOTAL:
din care: intemeiate
neintemelate
nesalutionabile
AMEXA Nr. 5

la pracanura-cadru

Sinteza modulul de sclutionare si mésurile corective aferente categoriilor de plangeri

Partcada: ....cooreeeeeomneees

Nr.
crt.

Catagqora plangan

Sinteza modis

d rective
o sokifionare | T eeUr corectiv

Conlractarea energiel

Facturares contravaloni energiel furmizata

Ofartarea da prefur si tarife

Corinuitates in abmentarea cU arergie

Asigurarea calitatii energiei furnizate

Functionarea grupurilor de masurare

Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului

XNl o AWM~

Informarea clientilor finali in conformitate cu cerintele legislatiei in vigoare

Rezolvarea plangerilor la adresa furnizorului, formulate de clientii finali cu privire la
nerespectarea legislatiei in vigoare

10.

Rezolvarea altor plangeri ale clientilor finali




