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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 Tn 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 modificdrile $i completarile ulterioare,

in 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 urmétorul ordin:

Art. 1. — Se aproba Procedura-cadru privind obligatia
furnizorilor de enargée electrica gi gaze natwale de solutionane
a plangerilor elientilor finall, prevéizuta in anexa’ care fate parta
integranta din prezentul ardin,

Art. 2. — {1} In termen de 80 de zile de ta deta Intrédl tn
vigoare a prezentulyi ardin, furnizon: da energie electica 3l gaze
naturale ay obligafia de a-si armoniza proprille procedur inteme
cu Procedurs-cadru privind obligatla furnizorilor de energie
electrica i gaze natursle de solutionsre a plénganior cllenfilor
finali.

(2) Fumizorit de energie elsciricd sl gaze natursle au
obligatia de a face publice Procedura-cadru privind obligatia
furnizorilor de energse eléctrica i gaze natwale de sciutionare
a plangeriler chanlilor finali sl progria procedurd Intema, prn
urmétoarale mijlgace, in mod cumulstiv:

a) prin &figare pe paginile propri da intemet.

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

c) prin oferirea In mod gratud a toste punctaie upice de
contact ale fumnizonior, la cerere, a unui exemplar tipdsit;

d} prin informares’ clientilor finall, pe facturd sau pe
documeniele anexale scestals, Gu privire Ia intrarea n vigoare
a prezentulul ordin de sprobare B Proceduri-cadru privind
obligatia lumizordor de energle electricd 5| gaze naturale de
sciutionare a plangssitor cientior finall §i @ exdstentel procedurii
intermne.

Art. 3. — Fumizorli de energle electrica sl gaze natunale duc
Ia indaplinire prevaderile prezentutul ordin, iar compartimantele
ce resgit din cadrui Autoritatil Mationale de Reglemantare in
Domeniul Engrgiel urmareac respeciarsa acesinra,

At 4. — Prezenty! ordin 58 publics In Monitond Cicial al
Romanis, Partea |,

Presadintele Autonitalil Nafonaies de Reglementara Tn Domeniul Energisl,
Niculae Havrilet

Bucuresti, 18 martia 2015.
Nr. 16.

ANEXA

PROCEDURA-CADRU
privind obfigajia furnizoritor dé energie electrici ¢l gaze naturale da solufionare a pliingerilor clientilor finali

CAPITOLUL 1
Scopul gi domeniul de splicare

Art. 1.— (1} Procedurs-cadru privind obligas fumizonior da
energie eleciricd $i gaze nalurale de solutionare a plangatior
clientilor finall are scopul de a asigure un cadrs unitar, simplu 5!
transparent si un standard ridicat da solutionara a plangariior.

(2) Procasiura-cady privind obligatia fumizarior de anargs
electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor
finali, denumitd n continuare Procedura-cadru, stabileste
etapele privind preluarea, inregistrarea, analizarea, stabilirea
masurilor si solutionarea plangerilor referitoare la acfivitatea de
furnizare din domeniul energiei electrice si gazelor naturale.

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

roferilor ta activitdfite presiate de acestia, la care esle apleptata
in mod explicit sau mplicit un réspuns sau o razol

Arl. 2. — (1) Procedura-cadru se aphca de catre furnizorii de
energle edectricd 5l gaze maturale, In vederea solutondrii
pingerlor primite die ta ciientii finali, Tn legdturd u;

- 8) contractarea energiel;

b} facdirarea contravalorii snemiel furmizate;

¢) ofertarea de preturl s tarife;

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 solufionarea 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
incdlcari ale unor drepturi ale acestora, urmarindu-se aplicarea
corecta a prevederilor legale, inclusiv comunicarea in scris cétre
acestia, Tn termenele legale, a concluziei rezultate in urma
analizarii plangerii.

Art. 4. — Limba oficiala utilizata in aplicarea prevederilor
Procedurii-cadru este limba romana, iar documentele adresate
furnizorilor, redactate intr-o limba strdina, vor fi insofite de
traducere legalizatd; in caz contrar, scestsa nu vor fi luate n
considerara.

Art. 5. — Pentru realizarsa activililii de solufionare a
plangerilor primila de la ¢lienti finali, furnizedi au obligatia de
a-si asigura resursale finarciare necesars.

SECTIUNEA 3 26
Prelvares plingsrilor de ka clienfii finall

Art. 6. — Preluarea plangarilor de fa cliantii finali se facs
utilizand urmatoarete modallkati:

a) prin puncilele wunice da
depunerea in sttis;

b) prin intermidiul unui cenru de lolefonie;

c) prin intermediul unel adrese do o-mall.

d) prin intermediul fermulansiul en-line;

d) prin fax;

e) prin oo?

Art. 7. = in aplicarea art. 8, fumizorll sunt obligall 33 faca
publice pe paginile proprii de intemet §l la toate punciele unice
de contact, urmaloarele:

a) depumiren. adresa S progremul de lucru 8k
compartimentulul responsabit cu primlrea i Trwegistrarea
plangerilor;

b) numere de telsfonfiax, sdrese de e-mall dedicate primir)
plangerilor;

c) programyl audeenielor, prezeniat sub forma: nume,
prenume, functie, zi gi interval onar;

d) Progedura-cadry slaborath de Autoritatea Nationald de
Reglementare in Damenlul Energiel (AMRE] pantru solutionams
plangerilor chantilor final,

e) precedura internd a fumizorulyl pevind sofutionansa
pléngerilor de fa cliantil final armonizaté cu prezenta procedurs-
cadru;

f) categoriila de planger, pravézule 18 art. 2, cd indicares,
pentru fiecare calegoria, a:

— termenulul 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 judecéatoresti
competente.

Art. 8. — Informatiile de la art. 7 lit. a), b}, c), f)—i) se vor
regdsi obligatoriu pe facturd sau documentele anexate acesteia.

conact ale fumizorior, fa

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

Art. 9. — Pentru realizarea activitatii de solutionare a
plangerilor, furnizorii sunt obligati s& puna 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. — In 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—A6, precum si cu informatii referitoare
la problema reclamatd si documentele probatorii ca anexe, dacé
este cazul.

Art. 12. — Formularul mentionat la art. 9 completat de clientul
final este Tnaintat furnizorului pentru inregistrare in ,Registrul
unip de evidania a plangerilor dientilor finali”, conform medelului
dm anexa nr. 2,

Art, 13, — Furnizorul fransmite clientului finad, Imedial dupa
inregistrans, dar nu mat tirziu de 8 doua zi lucrdtoare da ka data
primirii formulandui complatat, nuména si data de fnregistrare a
plangetii.

Art, 14, — Chentil finali pol face pHnges tn nume progfiu sau
prin persgana imputemicile de acestia, caz In care sa va anexa
Imputemicires respechivi.

BECTWUNEA 2 4a
Ansfizarea pldngeriior primite de la clianpi finad

Ar. 15 — Analizarea pléngerior se efeclueszd avand la
bazé documentsle probatorii puse la dispozifie de clienhu final,

At 18, — Analizarea plangerilor se& realizeaza cu
respeclares nmﬁdmlnﬂﬁi datelor de Identilaleldatelor cu
caracier personsl ale clientilor finatt

A 17.—1In situalis n care anelizarea pénger nu se poate
sfectua ca urmare a unor cauze obiective, In [Regstrul unic de
evidonta a plangerior clientilor finall’, la ndbrica Concluzii® se va
Ins¢tie Plangare nesolulionabild”, ou preczares In sacliunea C
din Formularul ¢ Inregistrare a plangeri® 8 cauzelor si
informarea corespunziioare a clientuld final.

SECTIUNEA 8 58
Solugionsres gl infarmares cliengilor fimall priving modul
de razolvare & pllngesiior primite de lo acegtia

Art. 18. — Fumizonul informeaza in scris clientul final cu
privira la concluzia analizéri plangerd, modul da solufionare si
temenil legal, compleiand tolodatd sectiunea C din Formularul
da fnrepisirare g plangerll” 51 Reglsing unic de evidenta a
pléngerilor cli finali”,

Al 19, — In mncgla de rezultaiele analizérii plangerii,
fupnizorul intreprinde urmdtoarele aclluni;

3} 7h siuafa In care plingerea este intemelata (fn favoarea
cliendutui final}, ksi conchuzia anaizdni plangers si este
obligat sa repuna clientul final in drepturi, conform prevederilor
legale, inclusiv prin rambursarea sifsau compensarea sumelor
reale datorate, acolo unde este cazul,

b) in cazul in care plangerea este neintemeiata (in
defavoarea clientului final) sau nesolutionabila, Intocmeste
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 analizérii plangerii, modul de
solutionare a plangerilor si, dup& caz, masurile stabilite sunt
inscrise Tn ,Registrul unic de evidentd a plangerilor clientilor
finali", cu mentionarea numarului si datei la care s-a raspuns.

CAPITOLUL I
Dispozitii finale

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

(2) Furnizorul publicd pe pagina proprie de internet si
transmite ANRE rapoarte privind activitatea de solutionare a
pléngerilor, care contin cel putin urmétoarele informatii: numarul
de plangeri primite, total si defalcat dupa modalitétile de preluare
prevazute ia ari &, respactiv dups tipul clientului final (casnic,
respectiv, non-casnic), total i defslcat pe categoriile de plingeri
stabilite la art. 2, respectiv, paniru fiecare categorie stabilitd Ia
art. 2, sinteza modutui de solufionare a acesiora si mésurite
corective stahilite, respectiv, conform anexelor nr. 3—S5.

(3) Pentru fiecare categorie stabilita la art. 2 se prezinta
numdarul 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
s& 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
ptangeriior prirmite ¢e 3 cientil finall, Tnregistrate $i solufionate,
in conformitste cu prevederila legala In vigoare aferente
arhivani.

A, 28. = Anexele nr. 1—5 fac parte integrantd din prezenta
procadurd-cadru.

ANEXA Nr. 1

FORMULAR DE INREGISTRARE A PLANGERI)

Nr. .......IData .

A. DATE DE IDENTIFICARE

2‘;_ o fnal Fumzor anergie sieciricalgaze naturak
1. |Neme: ' Nume
2.a |Cod clent finat
2.b | Cod identificare a punctuiul de mésurara/Cod foc de consum
3.  |Adresa de corespondanta: Adrasa:
4, Localitata: Locakitatls:
5 Cod pogtal; Cod postal
6. Tel./Fax Tel /Fax
T E-mail E-mai
Reprezentant logal: | Alte delaln: [
B. PLANGERE CLIENT FINAL
|. Probleme reclamate

Data la care a aparut problema: ... d..ceeo

.. {ziflunAfan)

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

b o B s R

Ofertarea de preturi si tarife




MONITORUL OFICIAL AL ROMANIEI, PARTEA |, Nr. 193/23.111.2015

"

Continuitatea in alimentarea cu energie electrica

Calitatea energiei electrice furnizate

6

7

8. |Functionarea grupurilor de masurare
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

4, Playl netnregistrate, pléll slocate eronat; facturarea revizilor gl verificarilor instalatilor de
utilizare gaze naturale

5. |Ofertarea de prejuri gl tarife

6. |Continuitatea In alimentarea cu gaze naturale

7. |Caslitatas gazelor fumizate

8. | Funclionaraa grupuritor de masurare

8. |Schimbares fumizomlul

10. | Informarea clientlor finali

11. | Standarde de pasrformanta fumizare gaze naturale

12, |Altele

Informatii suplimeniare:

Alta tipuri de probleme:

il. Detalii cu privire la plingere

. Carinte client final

Solicilara:

1. Esalonara I plate fachurilor de enargie electrich

2. Compensalll conform standardelor de performanid fumizare energle
alectricd

3. Verificare contor energle elecirica

4.

8.

1. Egalonare ia plata facturilor de gaze naturale
2. Penglitdfi conform standardalor da parfurrnantﬁ fumizara gaze naturale
3. Verificare conter gaze nalurale

4.
5

Alte tipuri de solicitari:

IV. Documente anexate

1.

Lista documentelor probatorii | 2.

3.

Data

Semnatura client final
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C. FORMULAR PENTRU FURNIZORUL DE ENERGIE

Nr. inregistrare raspuns:

Raspuns la pléngerea nr.:

Sunt de acord cu cerintele clientului final $i voi lua urmatoarele masuri:

Sunt partial de acord si propun urmétoarele:

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:

la procadura-cadry
Registrul unic do ovidenis a pldngerilor clHenfilor finali

Mo Corchzin

N sidata m:?'m Tip chert Peresara | Termen snslizsni Raspuns

NE | irenisb s Bty Cleni | fng | Calsgone | Obiectd |desermala | gt pibngant | Masrts | Prgidgam | in
crt. ptagngm' Fomii fira amnc | gangere | plisgori peiru pentu hnmdnl' szhige | maspuns | lermen
on-ineF P AONCBENT rBapuns mspunE ;mmwnl!. DaiNu

0 1 2 3 L] 5 ] 7 B 9 10 1 12
ANEXA Nr, 3
la progadca-cadry

Structura pingerilor In funciie de modul de pretuare i tipul clientulul final

Panoada: ......oceee v eavrersmenneemsons

Nr, planged
Talsl Clienl fira! cnic Ciera fral noncasnic

2‘,; Ml de preduare a pidngerior

1. | Depunere in scris 1a punciele wnice de contact ake furizorlior

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:




