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1. SCOP

Procedura stabileste modul in care responsabilii din cadrul departamenelor de specialitate trateaza
plangerile clientilor finali, respectiv: preluarea, inregistrarea, analizarea, stabilirea masurilor,
solutionarea pléngerilor privind serviciul de furnizare a energiei electrice, precum si transmiterea
raspunsului in termen legal.

2. DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplica n cadrul RESTART ENERGY ONE SA pentru rezolvarea
reclamatiilor/sesizarilor care privesc:

contractarea energiei;

facturarea contravalorii energiei furnizate;

ofertarea de preturi si tarife;

continuitatea in alimentarea cu energie;

asigurarea calitatii energiei furnizate;

functionarea grupurilor de masurare;

schimbarea furnizorului;

informarea clientilor finali in conformitate cu cerintele legislatiei in vigoare;

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

3. DOCUMENTE DE REFERINTA S| CONEXE

e Licentd pentru activitatea de furnizare a energiei electrice Nr. 1816 din 29.07.2015;
Ordinul ANRE 5/03.02.2023 Regulament de furnizare a energiei electrice la clientii finali;
Ordinul ANRE 83/30.06.2021 Standard de performantd pentru activitatea de furnizare a
energiei electrice;

e Ordinul 16/2015 pentru aprobarea Procedurii-cadru privind obligatia furnizorilor de energie
electrica de solutionare a pléngerilor clientilor finali;
Legea 123/2012 a energiei electrice, cu modificarile si completarile ulterioare;
Regulamentul 679/2016 privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea
datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date.

4. DEFINITII

e Plangere: sesizare, reclamatie, petitie, contestatie sau orice alta forma, definitd ca exprimare
a insatisfactiei clientului final, referitoare la activitatea de furnizare a energiei electrice
prestatad si la care se asteapta in mod implicit sau explicit un raspuns sau o rezolutie;

e Zilucratoare: orice zi calendaristica, alta decat sdmbata, duminica sau zilele declarate libere
la nivel national;

Document: informatie impreuna cu mediul sdu suport;
Inregistrare: document prin care se declaré rezultatele obtinute sau se furnizeaza dovezi ale
activitatii desfasurate;
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e Date cu caracter personal: orice informatii privind o persoana fizicad identificatd sau
identificabila ("persoana vizatd"); o persoana fizica identificabild este o persoana care poate
fi identificata, direct sau indirect, in special prin referire la un element de identificare, cum ar
fi un nume, un numar de identificare, date de localizare sau un identificator online;

e Prelucrare date cu caracter personal: orice operatiune sau set de operatiuni efectuate asupra
datelor cu caracter personal sau asupra seturilor de date cu caracter personal, cu sau fara
utilizarea de mijloace automatizate, cum ar fi colectarea, inregistrarea, organizarea,
structurarea, stocarea, adaptarea sau modificarea, extragerea, consultarea, utilizarea,
divulgarea prin transmitere, diseminarea sau punerea la dispozitie in orice alt mod, alinierea
sau combinarea, restrictionarea, stergerea sau distrugerea;

e Operator: persoana fizicd sau juridicd, care, singur sau impreund cu altele, stabileste
scopurile si mijloacele de prelucrare a datelor cu caracter personal;

e Consimtamant: orice manifestare de vointa libera, specifica, informatd si lipsita de
ambiguitate a persoanei vizate prin care aceasta acceptd, printr-o declaratie sau printr-o
actiune fara echivoc, ca datele cu caracter personal care o privesc sa fie prelucrate.

5. PROCEDURA

Compartimentul responsabil: Serviciul Clienti
Program de lucru: Luni- Vineri, interval orar 08:30 - 17:00
Preluarea plangerilor:

Depunere fizica: Timisoara, Str. Gheorghe Doja, Nr. 11

E-mail: plangeri@restartenergy.ro , clienti@restartenergy.ro

FAX: 0356.414.173

Telefon: 0800.410.040

Posta: Timis, Timisoara, Str. Doja Gheorghe, Nr. 11, Et. 2, Ap. OG-01
Site: https://restartenergy.ro/contact/

Formularea plangerilor:

Reclamatiile pot fi formulate de catre titularii contractelor de furnizare, persoanele imputernicite
legal de catre titularii contractelor de furnizare pentru a-i reprezenta in vederea solutionarii
reclamatiilor/sesizarilor, potentiali clienti sau alte persoane fizice sau juridice care semnaleaz3 alte
aspecte legate de contractul de furnizare, dar care fac referire la obiectul de activitate al serviciului
de furnizare sau al serviciului de distributie a energiei electrice.

Limba oficiala utilizata este limba roméana iar documentele formulate intr-o limba straina vor fi insotite
de traducere legalizatd, in caz contrar, acesta nu vor fi luate in considerare.

Inregistrarea pléngerilor formulate in scris:

e RESTART ENERGY ONE SA pune la dispozitia clientilor finali, la punctul unic de contact de la
adresa Timisoara, Str. Gheorghe Doja, Nr. 11, respectiv pe pagina de internet
www.restartenergy.ro” Formularul de inregistrare a plangerii” pe suport hartie si in format
electronic;

e In vederea completarii corecte, pentru operativitate si eficienta solutionarii plangerilor,
RESTART ENERGY ONE SA va proceda la consilierea clientului final;
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e Clientul final completeaza formularul de inregistrare a plangerii cu datele de identificare,
precum si cu informatii referitoare la problema reclamata si documentele probatorii ca
anexe, daca e cazul;

e Dupa completarea formularului, acesta este Tnaintat catre RESTART ENERGY ONE SA, prin
una din metodele mentionate mai sus;

Plangerea se inregistreaza in Registrul Unic de Evidenta a plangerilor Clientilor Finali;
Personalul Serviciului Clienti transmite clientului final numarul si data de inregistrare a
plangerii.

Inregistrarea pléngerilor transmise prin telefon:

e Plangerea se inregistreaza in Registrul Unic de Evidenta a plangerilor Clientilor Finali;
e Personalul Serviciul Clienti transmite clientului final pe loc, numarul si data de inregistrare a
pléangerii.

Analiza si solutionarea plangerilor primite de la clientii finali:

e Ordinea de analizare a plangerilor este cronologica;

e Analizarea pléangerilor se efectueaza avand la baza documente probatorii puse la dispozitie
de clientul final;

e Analizarea plangerilor se realizeazd cu respectarea confidentialitdtii datelor de
identitate/datelor cu caracter personal ale clientilor finali;

e Persoana din cadrul Serviciului Clienti desemnata sa analizeze plangerea, stabileste daca
este intemeiata sau nu, identificd motivele aparitiei problemei ridicate in cadrul plangerii si
comunica cu celelalte departamente vizate in reclamatie;

e nsituatia in care analizarea plangerii nu se poate efectua ca urmare a unor cauze obiective,
in “Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali”, la rubrica “Concluzii” se va inscrie
"Plangere nesolutionabild”, cu precizarea in sectiunea C din “Formularul de inregistrare a
plangerii ” a cauzelor si informarea clientului final;

In functie de rezultatele analizarii pléngerii, personalul dedicat fintreprinde urmatoarele
actiuni:

e Insituatia in care plangerea este intemeiat3, isi insuseste concluzia analizarii plangerii si este
obligat s3 repund clientul final in drepturi, conform prevederilor legale, inclusiv prin
rambursarea si/sau compensarea sumelor reale datorate, acolo unde este cazul;

e in cazul in care plangerea este neintemeiatd sau nesolutionabild, intocmeste raspuns
clientului final in acest sens.

Formularea si transmiterea raspunsului catre clientul final:

e Transmiterea raspunsului catre client se va realiza in termenele stabilite de ANRE, potrivit
Standardului de Peformant& pentru activitatea de furnizare a energiei electrice;

e Raspunsul elaborat va fi formulat in acord cu tipul si categoria reclamatiei si va contine,atunci
cand este necesar, temeiul legal al solutiei adoptate;

e Semnarea raspunsului se face de persoanele desemnate din cadrul furnizorului in vederea
solutionarii plangerii;

e Dupa elaborare si semnare, raspunsul este inregistrat in Registrul unic de evidenta a
plangerilor clientilor finali si este transmis clientului final;
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e Reclamatiile/sesizarile verbale privind activitatea de distributie a energiei electrice care nu
pot fi solutionate operativ de catre personalul Serviciul Clienti, se vor inregistra si se vor
transmite catre operatorul de retea aferent zonei vizate in reclamatie, pentru analiza si punct
de vedere;

e Inurma stabilirii solutiei de remediere a reclamatiei de catre operatorul de retea, personalul
Serviciul Clienti va informa clientul verbal, privind modul de solutionare a reclamatiei
verbale.

Arhivarea reclamatiilor scrise:

o Departamentul responsabil arhiveaza raspunsurile si documentele care au legatura cu
reclamatia/sesizarea, timpul de pastrare fiind de cinci ani de la data inregistrarii
reclamatiei/sesizarii;

e Raspunsurile la reclamatii/sesizari pe care operatorul postal nu le-a livrat clientilor si pe care
le trimite retur, vor fi arhivate.

6. PROGRAM AUDIENTA

Clientii finali pot solicita audiente pentru probleme legate de furnizarea energiei electrice, conform
urmatorului program:

Reprezentant Restart Energy Adresa Zile, interval orar

Dir. Contractare Energie Electrica Str. Gheorghe Doja, Nr. 11, | Luni si Joi orele 12:00-14:00
Timisoara, Jud. Timis

Dir. Relatii Clienti Str. Gheorghe Doja, Nr. 11, | Marti si Vineri orele 13:00-15:00
Timisoara, Jud. Timis

De asemenea, atat pentru divergentele care rezultd din derularea contractului, cat si precontractuale,
in cazul in care clientul final nu acceptd solutia propusa de RESTART ENERGY ONE SA sau nu
primeste raspuns de la acesta in termen legal, are posibilitatea de a se adresa autoritatilor abilitate
ale statului, de a apela la alte proceduri extrajudiciare de solutionare a plangerilor, precum si de a
se adresa instantelor judecatoresti competente.

Date contact ANRE:

Str. Constantin Nacu nr. 3, Bucuresti, Sector 2, Cod postal 020995, ROMANIA Tel: 021-327.81.74 ;
021-327.81.00 Fax: 021-312.43.65 Email: anre@anre.ro.
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CATEGORII DE PLANGERI

Categorie Termen legal de depunere Termen de solutionare
Contractarea energiei - 20 zile lucratoare
Facturarea contravalorii 30 de zile calendaristice de la | 5 zile lucratoare*
energiei furnizate data emiterii facturii

Ofertarea de preturi si tarife - 20 zile lucratoare
Continuitatea in alimentarea cu | - 3 zile lucratoare*
energie

Asigurarea calitatii  energiei | - 3 zile lucratoare*
furnizate

Functionarea grupurilor de - 3 zile lucratoare*
masurare

Schimbarea furnizorului - 5 zile lucratoare
Informarea clientilor finali in - 20 zile lucratoare
conformitate cu cerintele

legislatiei in vigoare

Modul de rezolvare al- 20 zile lucratoare
plangerilor la adresa

furnizorului, formulate de clientii

finali cu privire la nerespectarea

legislatiei in

vigoare

*Conform Standardului de Performanta pentru serviciul de furnizare, timpul de solutionare al acestor

petitii se prelungeste cu intervalul de timp dintre ziua in care furnizorul comunicd operatorului de
mdsurare solicitarea de verificare a valorilor contestate si ziua in care furnizorul primeste raspunsul
de la operatorul de masurare, dar nu mai mult decét termenul in care operatorul de masurare este
obligat sa raspunda la o astfel de solicitare, conform Standardului de Performanta pentru serviciul
de retea.

Conform Standardului de Performanta pentru serviciul de furnizare, furnizorul comunicd clientului
final raspunsul primit de la operatorul de retea in termen de trei zile lucratoare de la primirea acestuia
din partea operatorului de retea.

@ clienti@restartenergy.ro

R .START TELVERDE: 0800 41 00 40
EN. RGY o

www.restartenergy.ro

Timisoara, str. Gheorghe Doja, nr.11, et.2, jud. Timis


https://www.restartenergy.ro/
mailto:clienti@restartenergy.ro

