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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
i gaze naturale de solutlonare a plangerilor clientilor finali

Avand In vedere prevederile art. 62 alin. (1) lit. he) si art. 145 alin. (4) {it. ) din Legea energiei electrice si a gazelor naturale
nr. 123/2012, cu modificarile si completirile ulterioare,

Tni temeiul prevederilor art, 5 alin. (13 1it. ¢) $l alin. (5) din Ordonanta de urgents a Guvernului nr. 33/2007 privind organizarea
si functionarea Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei, aprobald cu modificari si completari prin Legea
nr. 160/2012,

pregedintele Autorititii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiel emite urmatorul ordin:

Art. 1. — Se aproba Procedura-cadru privind obligatia b) prin afigare la toate punctele unice de contact ale
furnizorilor de sosnge Q!Mripaégvngegnm&dgwm fumizorier;, N , o
a plangericr ﬂimmtzwllgsﬁrﬂvﬁz_ulﬁ“m*ﬁ%_éﬂﬁ’ﬂﬂlﬂ“faﬁ%‘:mm o} pries: orifed . In mad. Gratinta toate punctale unice de
integrantd din- prézentl ordin, _ contact ale furnizondor, &' Corns. 4 upki ax mplar tiparit;

Art, 2. 1] Tn termen-de 60 de zile da fa data intréni In d} pein informares. ciengior finali, pe fachird ‘sau pe
vigoare a prezentulis ardin, furnizonk de energie alectriod 9l gaze dacumentele ariex ‘privire ta intfanea In vigoare
naturale au chligaya de a-3i armoniza progri e g prezel Qopdun-cadiy privind
cu Proceflufa-cadn privind obligatis fursi tiich: gl gaze naturale de
electricé §| gaze naturale g solifionars i ¢t 5 elstentel procedurii

finali N
(2) Fumizdrii de”ene
obligatia tfe-a:facs public

a plangefrilcs ft;_l}a'l'iii
urmatoarele mijloats,

Bucurest. 1B martia 2045,
Nr. 16. ‘

Art. 1. —{1} P
energie eleclficd

(63 '3 gaza nallale g Eaiitiona?
clientilor fnall sre-seopul dea asigiira Un -qatjinuf
transparent $i-un: standard ridicat da sotutionai’

, I8nganiar. ravalori erergio furizate;
(2) Provecura~cadrn orivind ebligats fenizadior He snargie prétiirl of taiife: .
electrica si gaze naturale de solutionare a piangerilor clientflor t n aimentarea cu energie;
finali, denumitd Tn continuare Procedura-cadru, stabileste e} asigurarea calitatii energlei f“UF,ﬂlZBtOi:
etapele privind preluarea, inregistrarea, analizarea, stabilirea f funﬁ}logarea fQ’“PU”'Ol" gi.e masurare;
masurilor §i solutionarea plangerilor referitoare la activitalea de ~ 9) SChimbarea furnizorului;

. A . 2 N ; h) informarea clientilor finali in conformitate cu cerintele
furnizare din domeniul energiei electrice si gazelor naturale. tegisiatiei in vigoare:

(3) Intré sub incidenfa prezentei proceduri orice plangere i) modul de rezolvare a plangerilor la adresa furnizorului,
adresatd printr-o sesizare, reclamatie, petiie sau orice altd  formulate de clientii finali cu privire la nerespectarea legislatiei in
formd, definitd ca exprimare a insatisfaciei clientilor finali, vigoare.

adresatd furnizorilor de energie electrica si gaze naturale, (2) Prevederile alin. (1) nu sunt limitative,
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CAPITOLUL I
Etapele procesulul

SECTIUNEA 1

Condilii prealahile pentru solufionarea plingerilor primite
de ia clientil finall

Art, 3. — Furnizorii de energie electrics si gaze naturale au
obligaiia de a organiza si desfdsura activitati privind solufionarea
plangerilor prirnite de la clientii finall, prin instituirea unui sistem
propriu pentru preluarea, inregistrarea, analizarea, stabilirea
mésurilor i solutionarea plangerilor clientilor finali cu privire fa
incélcari ale unor drepturi ale acestora, urmarindu-se aplicarea
corectd a prevederilor legale, inclusiv comunicarea in scris cafre
acestia, Tn termenele legale, a concluziei rezultate Th urma
analizari plangeri.

Art. 4, — Limba oficiald utilizata in aplicarea prevederilor
Procedurii-cadru este limba romana, iar documentele adresate
furnizorilor, redactate intr-o limb3. strding, vor fi insofite de

traducere legalizata; in caz tontrar, ucestsa nu vor luatein

considerare.
Art. 5. — Pentru realizares setivitdi

plangerilor urb‘mla da1a clisatii Tiry TR %iﬂ‘!llﬂﬂb& da

a-si asigura resursely findriate necesin,

b) prin mtermmiul n
c) pririiermadil unaj

d) prin fax;

€) prin pogtd.

Art, 7. = I aplicates an. §, furmizorli sunt abligayl $3 fach
publice pe paginile praprik e intemel $ila loale punclelé usice
de contact, Urmidtoarele;

a) denumifen, adresn $i grogramul  de laur:m ake
compartimeniull respursabit oy pﬂmlrea 3 Tme@stmma
plangerilar; :

b) numere de teleﬁ:
plangerilar;

pléngerllordwn;ilnr . . B

e) procedurs intamE nﬁﬁi [ ﬁcf a‘@
plangenlordaLautiﬂnﬂiﬁnaiﬁamnnrzsﬂ cij PrEZantd procad!
cadru;

f) categorifte de. planger, pravizute I8 art. 2 i!{lc;’n‘al?"_
pentru fiecare categorig. a:

— termenuili legal pentru depunere, dacé 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), ¢), fi—i) se vor
regasi obligatoriu pe facturad sau documentele anexate acesteia.

.'chemm ﬁnﬁl

SECTIUNEA a 3-a
Inregistrarea pléngerilor primite de fa clientii finali

Art. 9. — Pentru realizarea activitifii de solujionare a
plangerilar, furnizorii sunt obllgan sd pund la dispozitia cllenvlor
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 i Tn format electronic.

Ar. 10. — In vederea completdrii corecte, pentru
operalivitate si eficienta solutiondrii pléngerilor, furnizorii vor
praceds 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 reclamatd si documentele probatorii ca anexe, dac
este cazul,

Art. 12, — Formularul mentionat la art. 9 completat de clientul
final este inaintat furnizorului pentru inregistrare in ,Registrul
unu: dawmdan;éa pangeriler clientior Ginali”, conform moedelului

m a e Furnlzmul Iransmits, d&omlui finad, imedial dupa
Wnregisirare. dar | theziu de & doisa | lyerstoare dala data

.de t:lienhl final.
. realipeazd cu

ACIEY e n
Ant. 7. — In shustia T care ‘analizerea pléngeni nu se poale
efectud ta unmere a unor cauze ubseciive, I Registrul ynic de

: wﬂsm a plangeslor cliontilor finall®, 14 robrica ,Conciuzi’ se va

arolnqlnmbﬂﬁ G précizares i seciiunea C
“Inreglstrare a. ‘plangeri” a- cauzelor si
'r'tzﬁiuam ‘@ cligriuli Griak:

A f'u} ‘8. sdl.ma'are 5i
iod Cdin Formularul

wea“ﬁra intmelala {tn favoarea
e-;ia ‘concluzis anakzani pingerni i este
obligat sa repuna chenlul final Tn drepturi, conform prevederilor
legale, inclusiv prin rambursarea si/sau compensarea sumelor
reate datorate, acolo unde este cazul;

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

Art, 20. — Tn cazul In care clientul final nu acceptd solugia
propusé de fumizor sau nu primeste raspuns de la fumnizor in
termenul legal, acesta poate face demersurile previzute [a art. 7

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

Art, 22, — Concluzia analizdrii plangerii, modul de
solutionare a plangerilor §i, dup& caz, mésurile stabilite sunt
Tnscrise in ,Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor
finali*, cu mentionarea numarului si datei la care s-a réspuns,

CAPITOLUL Nl
Dispozitii finale

Art. 23. — (1) Semestrial, managementul furnizorilor de
energie eleclrica si gaze nalurale analizeaz3 activitatea privind
solutionarea plangerilor clientilor finali gi stabileste masurile
corective care se impun.

(2) Fumnizorul publicd pe pagina proprie de internet si
transmite ANRE rapoarte privind activitatea de solutionare a
ptangerilor, care contin cel pulin urmatoarele informatii: numarul
de plangeri primite, total si defalcat dupa modalitatile de preluare
prevazute la arl. &, renspszw dups tipul clientului final (ceanic,
respectiv, man-casnic), fofal i défalcat: p&wﬁagomleda plénger
stabilite | art. 2, respectiv, pentru fiecare categoria. sta tabifilé ia
art. 2, sinteza modubui de solutionars: 8. acesiorn
corective stabilie, respedw conform: mlut 3 G

(3) Pentru fiecare categorie stabilitd la art. 2 se prezints
numérut de plangeri rezolvate in termenul legal de solulionare,
respectiv pentru plangerile Tntemeiate, neintemeiate si
nesolutionabile, conform anexei nr. 4.

(4) Perioada analizatd in rapoartele mentionate la alin. (2)
este de un semestru §i respectiv un an calendaristic, iar
publicarea gi transmiterea la ANRE a acestora se face in termen
de o luni de la Inchelerea perioadei analizate.

Art, 24, — (1) Solutionarea extrajudiciara a litigiilor trebuie
sé permitd solutionarea corecta si prompta a litigiilor Tn 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 1598
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 judecdtoresti pentru solutionarea plangerilor.

Art. 25. — Furnizorii au obligatia de a p&stra eviden{a
plBngerlicr primite da 1o chienti finali, Tnregisirate 9 solufionate,
in ¢« "'ﬁunnitste cu ptav&darﬁe legeie In vigosre aferente

AR, 26; - Anexele r, 1~ fac porte integranta din prezenta
procaduit Gt i

Nr.
crl.
1. :
2.a | Coexd chient final
2.b | Codidentificane & punciulul de masurare/Cod foc de consum
3 Adress de corespondenta: '
4, Localitate: :
5, Cod poglal:
6 Ted fFax
7. |E-mail
Reprezentant lage;

Data la care a aparut protéema: .. e

Indicati daca problema a aparut pentru prima data sau nu:

Plangere in legéturd cu:

FURNIZARE ENERGIE ELECTRICA

Clauze contractuale furizare energie electrica

Modalitate de facturare energie electricd -

Consumul si valoarea facturii de energie electrica

Piati neinregistrate, plafi alocate eronat

ol Bl e

Ofertarea de preturi i tarife
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Continuitatea n alimentarea cu energie electrica

Calitatea energiei electrice furnizate

&
7
8. |Functionarea grupurilor de m3surare
9. | Schimbarea fumnizorului

10. | Informarea clientiior finali

11. | Standarde de performanta furnizare energie electrics

12. { Altele

FURNIZARE GAZE NATURALE

Clauze contractuale fumizare gaze naturale

2. ] Modalitate de facturare gaze naturale

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

4 Flgy nelrwegistrate, pidl siocate eronat; facturarea revizilor gt verfictirior instalatilor de
' Jutilizars gaze naturale

5. |Ofertarea de prejus si tarife

Cantlnuﬂ% in alimentaraa cu gaze nalura

Calitates jg“ﬁaﬁar fuenizate

Alte tipuri de solicitari;

IV. Documente anexate

1.
lista documentelor probatorii | 2.
3

Data Semndtura client final
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C. FORMULAR PENTRU FURNIZORUL DE ENERGIE

Nr. inregistrare raspuns:

Réspuns la plangerea nr.:

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

Sunt pariial de acord si propun urmatoarele:

Nu sunt de acord, insa propun urmitoarele:

Respingerea pléngerii clientului final, ca fiind
neintemeiata:

Justificare legala:

Respingerea plangerii clientului final, ca fiind

nesolufionabiléd: Cauza:

Responsabil furnizor:

Data: Semnétirs

Nr. ¢ldzia

:_I' Tnregiski

| plangeni

0 1 2 3 & 8 & 7 4 ] 0 1 12
Nr. " L
ort- o ‘ T Cliant Mol casiic. | Chiene gl noneasnic
1. | Depunere in scris la puncials uriice de-contact sk famiedrlor | < 1 7

2. | Prin intermediut unui centru de telefonie

3. | Prin intermediul unei adrese de e-mail

4. | Prin intermediul formutaruiui on-line

5. 1 Prin fax

6. | Prin pogia

TOTAL:
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ANEXA Nr. 4
{8 procedyre-cadmn

Structura plangerilor in functie de categorie, concluzia analize! sl respectarea termenului legal

Pericada: .....oceveieveeiieeeenn,

Nr.
crt.

Categarie plangeri

Nr. plangeri

Total

Rezalvate
Tn termenul legal

Nerezolvate
in termenul legal

Plangeri nerazolvate
In termen
din total plangeri
(%)

Contractarea energiei

Facturarea contravalorii energiei furnizate

Ofertarea de prejuri i tarife

Continuitatea fn alimentarea cu energie

. | Asigurarea calitatii energiei furnizate

olols|wlw|~

Funcyt:nsraa grupurikr de: mdsurare

Acordares drepluful- de- schimbars . &
furnizaridul

cou cednfels lagistatiei In'vig

L TN

Rezolvarea . pingario
furnizorotul, Tovlits e cijgey
privire [a neras W

10.

TOTAL:

din care: in!emamm

Inforywearea chientilor findii in ﬁarﬁmm "

neintameiate

nesolugionabile

[2]
AF

Mg covective

£ g
£ Ai

515' ;

A5|gurarea calltétu energiel furmzate

Functionarea grupurilor de masurare

Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului

PIN{@| oM

Informarea clientilor finali in conformitate cu cerintele legistatisi in vigoare

Rezolvarea plangenlor la adresa furnizorului, formulate de clientii finali cu privire la

nerespectarea legislatiei in vigoare

10.

Rezolvarea altor plangeri ale clientilor finali




