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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 n vedere prevederile art. 62 alin. (1) lit. hé) si art. 145 alin. (4} lit. j) din Legea energiei electrice si a gazelor naturale

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

in temeiul prevederilor art. 5 alin. (1) lit. c) si alin. (5) din Ordonanta de urgent 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 Nafionale de Reglementare in Domeniul Energiei emite urmatorul ordin:

Art. 1. — Se aproba Procedura-cadru privind obligatia
furnizoriler de ensrgie electrica gi gaze natwrale de sclutionare
a plangerilar clientitor finali, prevazuta in anexs care facs parte
integrant3 din prezentul ordin,

Art. 2. — (1) Tn termen de 60 de zlle de la data Intrérli in
vigoare a prezemulul ordin, furmnizon: de energie alecinca si gaze
naturale au obligatia de a-si armoniza propriile procedur inteme
cu Procedura-cadni privind obligatia furnizonilor de energie
electrica si gaze naturale de solutionare & planganior clienitor
finali.

(2) Fumizorii de energie electricd 5l gaze naturale au
obligatia de a face publice Procedura-cadru privind obligatia
furnizorilor de energe electrica si gaze nalurale de sciutonare
a plangerilor clientilor finall sl propria procedurd Inlerna, prin
urmatoargle mijloace, in mod cumulativ:

a) prin afigare pe paginile propril de internet;

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

c) pnin oferirea in mad gratud 2 toate punciele unice de
comact ale furnizordor, la cerere, a unui exemplar tip&rit;

d) prin Informarea clientilor fingll, pe facturd sau pe
documeniele anexate acestela, cu privire la intrarea in vigoare
a prezentulul ordin de aprobare a Procedurii-cadsy privind
obligatia fumizordor de energie electrica si gaze naturale de
solutionare a pléngerilor clientilor finali si a existentel procedurii
interne.

A, 3. — Fumizorii de energle electrica sl gaze naturale duc
Ia Indeplinice prevederile prezentulul ordin, iar compartimentele
de resort din cadrnul Autoritatll Nationale de Reglementare n
Domeniul Energiel urmaresc respectarsa scesiors,

Art. 4. — Prezentil ordin s& publicd In Monitond Oficial al
Romaniel, Partea |,

Pregedintele Autoritalii Nalonale de Reglementara Tn Domeniul Energiel,
Niculae Havrilet

Bucuresti, 18 martie 2015.
Nr. 16.

ANEXA

FPROCEDURA-CADRU
privind obligatia furnizorilor de energie electrica §i gaze naturale de solufionare a pléngerilor clientilor finali

CAPITOLUL !
Scopul i domeniul de aplicare

Art. 1. — (1) Procedura-cadru privind obligatis fumizordor de
energie elecirica $ gaze nalurale de solulionare a piadngetilor
clientilor finall are scopul de & asigura un cadru uniar, simply si
transparent si un standard ridicat de solutionare a plangenior,

(2) Procadiura-adm privind ebligafla furnizalon de anarges
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) Intréd 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 electrica si gaze naturale,

referitor ka activitdfile presiate de acestia, la core esle agieptata
in mod explicit sau implicit un réspuns sau o rezolutie.

Art. 2. — (1) Procedura-cadru se aplicd de ¢iire furnizorii de
energle electrica sl gaze naturale, In vederea solutonarii
plangetilor primite de ta chentii finali, in legalurd cu;

a) contractarea energiel;

b} facturarea contravalorii energiei fumizate,

¢) ofertarea de prejurl si tarfe;

d) continuitatea fn 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
maésurilor si solutionarea plangerilor clientilor finali cu privire la
Incélcari ale unor drepturi ale acestora, urmarindu-se aplicarea
corecta a prevederilor legale, inclusiv comunicarea in scris catre
acestia, in termenele legale, a concluziei rezultate in urma
analizarii plangerii.

Art. 4. — Limba oficiala utilizatad in aplicarea prevederilor
Procedurii-cadru este limba roméana, iar documentele adresate
furnizorilor, redactate intr-o limba stréina. vor fi insatite de
traducere kegalizata: in caz contrar, acesiaa nu vor fi luate in
considerare.

Art. 5 — Pentru realizares activitdfi de solufionare a
plangerilor primite de i clientii finali, fumizorii au obligata de
a-si asigura resursele financiare necesare.

SECTIUNEA B 2-8
Profuarea plingeniior de ia cliengii finali

Art. 6. — Preluarea pléngerilor de la chentii finali se face
utilizand urmaloarale modalitai:

a) prin punclele unice de contact ale fumizorior, fa
depunerex in scris,

b) prin intermediul unui centru de telefonie:

¢} prin ipermediul unel adrese de e-mail;

d) prin intermedal lermularulul ondine;

d) prin fax;

e) prin posta,

Art. 7. — In aplicarea an, 6, furmizorl sunl obligall $a fach
publice pe paginile propri: de intemet §i la loate punclele unice
de contacl, urmaloarele

a) denumirea. adresa § programul de lucru ale
compartimentulul responsabil cu peimirea $1 inregistranea
plangerilar;

b) numere de telefonitax, adrese de &-mall dedicate primisl
plangerilar;

c) programul audenielor, prezentat sub forma: nume,
prenume, functie, zi &l interval orar,

d) Pracedura-cadru elaborata de Autoritatea Nafionald de
Reglementare in Domeniul Enargied (ANRE) pentru solutionarea
plangerilor chentilor finali;

e) procedura intema a fumizorulul privind sofutionarea
plangeriler de la clientii finalt armonizatd cu prezents procadurd-
cadru;

f) categoride de plangen, prevazute la art. 2, cu indicarea,
pentru fiecare categorie, 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), c}, 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 activitati de solutionare a
plangerilor, furnizarii 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 completdrii 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—AB, precum si cu informatii referitoare
la problema reclamaté si documentele probatorii ca anexe, daca
este cazul.

Art. 12. — Formularul mentionat la art. 9 completat de clientul
final este inaintat furnizorului pentru Tnregistrare in ,Registrul
unic de evidanta a plangsriior clientior finali’. conform madelului
din anoxa nr. 2.

Art. 13, — Furnizonul transmite clientulul final, Imecial dupa
inregistrare, dar nu mai tarzu de a doua zi lucrdtoare de [a data
primirii formulansiui completat, numarul si data de inregistrare a
plangerii

Art, 14— Cuentil final pot face planger in nume propfu sau
prin persoana imputemicite de acestia, caz In care se va anexa
imputemicirea respectiva.

SECTIUNEA o 4-a
Analizarea plingerilor primite de la clienfii finali

Art 15 — Analizarea plngentor se efectueaza avand la
baza documentele probatorii puse la dispozifie de clientd final.

Art 16, — Analizarea plangerilor se realizeazd cu
respeclarea confidenlialiiafi datelor de ldentitate/datelor cu
caracter persanal ale chentilor finali

Art. 17. — In situatia In care analizarea pl&ngeni nu se poate
efectus ca urmare a unpr cauzae obiective, in Regsstrul unic de
evidenta a plangerilor cliontilor fimali®, Ia rubrica Concluzil’ se va
inscrie Plangere nesolulionabild”, cu precizarea in secliunea C
din Formularul de inregistrare & plangeri® & cauzelor si
informarea coraspunzaioare a clientul final.

SECTIUNEA 8 &
Solufionarea i infarmarea cliengilor firali privind modul
de rexolvare 8 pildingeriior primite de la acestia

Art 18. — Furnizorul informeaza in scris clientul final cu
privire la concluzia analizdrii plngeri, modul de solufiorare si
temeiul laga!, comploland totodatd sectiunea G din Formularul
de inregiatrare a plangerli’ si  Registnyl unic de evidentd a
plangerilor clientifor finali®.

Al 19. — In funclie de rezuftalele analizarii plangeril,
furmizorul inlreprinde urmdtoarele actiuni;

a} In siuatia in care piingerea este Infemeiata (in fayoarea
clientutui final}, i5i insuseste concluzia anafizarii planger: 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 neintemeiatd (in
defavoarea clientului final) sau nesolutionabila, intocmeste
raspuns clientului final in acest sens.

Art. 20. — In 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 in ,Registrul unic de evidentad 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 méasurile
corective care se impun.

(2) Furnizorul publicd 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 dup& modalitatile de preluare
prevazute la art. 6, respectiv dupd tipul clientului final (casnic,
respectiv, non-casnic), tota! s: defalcat pe categoriile de plangeri
stabilite la an. 2, respectiv, pentru fiecare categorie stabilid la
art. 2, sinteza medului de solutionare a acesiora si mésurile
corective stabilite, respectiv, conform anexelor ne. 3—5.

(3) Pentru fiecare categorie stabilitd la art. 2 se prezinta
numdrul de pléngeri rezolvate Tn 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
sd permitad 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
plangerilor primile de la cientii finall, Tnregisteate $i solufionate,
in conformitate cu prevedente legale In vigoare aferente
arhivarii.

An, 26, - Anexele nr, 1--5 fac parte nbegrantd din prezenta
procedura-cadru,

AMEXA Nr. 1
15 prycatiwa-cadry

FORMULAR DE [NREGISTRARE A PLANGERII

Nr. ........[Data

A. DATE DE IDENTIFICARE

?r{ Ciort: final Fumizor energie Gecinoa'aazs nalurak
1. Nume: Mume
2.a | Cod clent final
2b |[Cod ientificare a punctulul de masurare/Cod koo de consum
3. Adresa de corespondenta: Adresa:
4. Localitate: Localitate:
5. Cod postal: Cod postal
6. Ted/Fax Tel./Fax
7. E-mail E-mail
Reprezentart lgal. Alte detali; |

B. PLANGERE CLIENT FINAL

i. Probleme reclamate

Data la ¢are a aparut problema: ........leo.......

LOSORO -1{ |11, -17- T, |

Indicati daca problema a aparut pentru prima data sau nu:

Plangere in legéatura 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

Gl [ ad Bod R e

Ofertarea de preturi si tarife
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Continuitatea Tn alimentarea cu energie electrica

Calitatea energiei electrice furnizate

ol Sl B

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

Pla}i neinregistrate, plati alocate eronat; facturarea revizilor si venficanlor instzlatilor de
utilizare gaze nalurale

Ofertarea de prejun si tarife

Continuitatea in alimentarea cu gaze naturale

Functionarea grupurilor de masurane

S
6
7. |Calitatea gazelor furnizate
B
g

Schimbarea fumizorului

10. | Informarea clientior finali

11. | Standarde de performania fumizare gaze nalurale
12, |Altele
Informatii suplimentare:
Alte tipuri de problems:

Il. Detalii cu privire la plangere

IIl. Cerinte client final

Solicilare:

1. Esalonare |a plata facturilor de energie electrica

2. Compensalii conform standardelor de performantd fumizare energie
electrica

3. Verificare contor energle electrica

4.

5.

1. Egalonare la plata faclurdilor de gaze naturale

2. Penalitdti conform standardelor de performanta fumizare gaze naturale
3. Verificare conlor gaze naturale

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. inregistrare

raspuns:

Raspuns la plangerea nr.:

Sunt de acord cu cerintele clientului final si voi lua urmétoarele méasuri:

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

nesolutionabil: Cauza:
Responsabil furnizor:
Data: Semnatura:
ANEXANr. 2
\a pracadua-cadru
Registrul unic de oviden|d a plangerilor clientilor finali
Canchmia
Nr. si data "WSI? {';:j.fam Tio chet. Persoare | Termen ansiizded Rispuns
Nr | inrogiskn et Clienl finz! Calegoria | Obiechd | desemsnatd [ bge _pangad Maswle | Nr g aa3 in
e, plangas) o u:1r firal cmnc | glingere | pinger peniru pentu intmmeiats/ sobiie | raspuns | termen
onineFaxPogtd NONCBEN: tAspurs B8N }:‘;‘nrfnm;ﬁ; pa/Nu
0 1 2 3 ¢ 5 ] 7 8 2 10 11 12
AMEXA Nr. 3
L procagiya-cadry
Structura pldingerilor in funclie de modul de preluare $i tipul clientului final
Peroada: ... i yreaceamems
N, N, plangad
o, Moyl de preluare & gidngerior

Talal

Clienl fira’ caspic

Cierd fral noreasnic

1. | Depunere in $2ris la puncitle unice de contacl ale furnizarilor

Prin intermediul unui centru de telefonie

Prin intermediul formularului on-line

Prin fax

2
3. [Prin intermediul unei adrese de e-mail
4
5

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: ....coooeveveeiiennns

Nr.
crt.

Nr. plangeri

Plangeri nerezolvate

Categorie plangeri
Total

Rezolvate Nerezolvate din total plangeri
in termenul legal in termenul legal (%)

fn termen

Contractarea energiei

Facturarea contravalorii energiei furnizate

Ofertarea de preturi si tarife

Continuitatea Tn alimentarea cu energie

Asigurarea calitatii energiei furnizate

ol e el Bl Bl B

Functonaraa grupurilor de masurare

Acordarea dreptului de schimbare a
furnizondul

Infermates ceentilor finali in conformitate
cu cenntele legislatiel in vigoare:

Rezolvarea pléngenior la Bdresa
furnizorulul. formulate de clienfii finali cu
privire la nerespectarea legislatiel in
vigoare

10.

Rezolvarea allor plangeri ale clienlitor
finall

TOTAL:

din care: intemeiate

neintemelate

nesolutionabile

ANEXANr
la procodia-cadry

Sinteza modulul de solutionare si misurile corective aferente categoriilor de plangeri

Parioatla: ....o......ia...

Nr.
crt.

Catagurie plangan

Sinteza mndiie

" | poective
da sululionare Mol cos

Caoniractarea energiel

Facturarea contravaloni enangel furnizate

Ofertarea de prefun si tarife

Conftinuitatea n abmentarea cu energle

Asigurarea calitatii energiei furnizate

Functionarea grupurilor de masurare

Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului

g Mo Wi e Ml | i B

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




