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1. Scop

1.1. Scopul prezentei proceduri este asigurarea unui cadru unitar, simplu si transparent in vederea
solutionarii plangerilor clientilor finali.

1.2. De asemenea, instituirea unui sistem propriu pentru preluarea, inregistrarea, analizarea,
stabilirea masurilor si solutionarea plangerilor clientilor finali ai Societatii 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 in urma analizarii plangerii.

2. Domeniu de aplicare

2.1. 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
Societatii, referitor la activitatea prestata de aceasta, urmarind prevederile din Procedura cadru privind
obligatia furnizorilor de energie electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali,
aprobata prin Ordinul presedintelui ANRE nr. 16/18.03.2015.

2.2. In vederea solutionarii plangerilor primite de la clientii finali sunt supuse prevederilor
prezentei proceduri urmatoarele:

a) Contractarea energiei;

b) Facturarea contravalorii gazelor naturale consumate;
c) Ofertarea de preturi si tarife;

d) Continuitatea in alimentarea cu gaze naturale;

e) Asigurarea calitatii gazelor naturale livrate;

f) Functionarea aparatelor de masura;
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 catre clientii finali cu
privire la nerespectarea legislatiei in vigoare;

j) Acordarea negatiei pentru consumator izolat;
k) Sistarea programata/neprogramata a furnizarii gazelor naturale.
Nu intra sub incidenta prevederilor prezentei proceduri:

a) Plangerile clientilor finali asupra unor probleme ce nu fac obiectul reglementarilor in vigoare
din sectorul gazelor naturale;
b) Plangerile clientilor finali a caror rezolvare nu intra in sfera de competenta ANRE, inclusiv

aspecte legate de proprietate.
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Documente de referinta

» SR EN ISO 9000:2015 Sisteme de Management al Calitatii. Principii fundamentale si

vocabular.

SR EN ISO 9001: 2015 Sisteme de Management al Calitatii — Cerinte;

SR EN ISO 14001:2015 Sisteme de Management de Mediu. Cerinte cu ghid de utilizare.

SR EN ISO 45001:2023 Sisteme de Managemet al Sanatatii si Securitatii in Munca. Cerinte

Legea nr. 123/2012 — Legea energiei electrice si a gazelor naturale, cu modificarile ulterioare.

Ordin ANRE 16/2015- Procedura cadru privind obligatia furnizorilor de energie electrica si

gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali

Ordin ANRE 83/2021- Standardul de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei

electrice/gazelor naturale.

» Ordin ANRE 131/2022 privind aprobarea Standardului de performanta pentru serviciul de
distributie a gazelor naturale

vV VYV VY

Y

3. Definitii si prescurtari
4.1. Definitii

Pentru scopurile acestei proceduri se aplica si urmatoarele definitii:

Compartiment responsabil — structura din cadrul societatii furnizoare, in ale carei atributii se afla si
primirea si inregistrarea plangerilor clientilor finali.

Plangere — exprimarea unei insatisfactii a unui client final, adresata printr-o sesizare, reclamatie,
petitie furnizorului de gaze naturale, referitor la activitatea prestata de acesta, la care este asteptata in
mod explicit sau implicit un raspuns sau o rezolutie.

Parti — titularul unei licente de furnizare si clientul final.

Client final — client care cumpara gaze naturale pentru uz propriu(client final casnic/noncasnic).
Titular de licenta — persoana juridica detinatoare a unei licente de furnizare, eliberate de catre
Autoritatea competenta.

Neconformitate — neindeplinirea unor cerinte.

Tratarea neconformitatii — actiune care urmeaza a fi intreprinsa in legatura cu o entitate

neconforma existentd, in scopul rezolvarii neconformitatii.

Standardul de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice/gazelor naturale,
denumit in continuare standard, reglementeaza cerinfele minime de calitate pentru activitatea de
furnizare a energiei electrice/gazelor naturale, denumitd Tn continuare activitatea de furnizare, si
modalitatea de urmarire si evaluare a performantei activitatii furnizorilor de energie electrica/gaze
naturale, denumiti in continuare furnizori.

Standardul de performanta pentru serviciul de distributie a gazelor naturale stabileste cerintele
minime de calitate privind prestarea serviciul de distributie a gazelor naturale, precum si modalitatea
de urmarire si evaluare a performantei operatoriloe sistemelor de distributie a gazelor naturale care
presteaza acest serviciu.

Definitiile de mai sus se completeaza cu definitiile din Legea energiei electrice si a gazelor naturale nr.
123/2012.
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4.2. Prescurtari
ANRE - Autoritatea Nationala de Reglementare in Domeniul Energiei (Autoritatea competenta)

5. Procedura si responsabilitati

5.1. Responsabilitati

a) Manager Relatii Clienti:

- Managerul relatii Clienti, impreuna cu persoana responsabila, dupa caz, analizeaza plangerile
primite de la clientii finali.

- Urmareste respectarea prevederilor conform legislatiei in vigoare cu privire la solutionarea si
informarea clientilor finali privind modul de rezolvare a plangerilor primite de la acestia.

- Impreuna cu persoanele care au competente asupra solutionarii plangerilor, analizeazd documentele
probatorii transmise de catre clientul final, cu respectarea principiului confidentialitatii datelor de
identitate/datelor cu caracter personal ale acestuia.

- Elaboreaza sau asigura elaborarea documentului cu privire la: concluzia analizarii plangerii; modul
de solutionare si temeiul legal.

- Semestrial si respectiv anual Tmpreuna cu persoanele care au competente asupra solutionarii
plangerilor, analizeaza activitatea privind solutionarea plangerilor clientilor finali si stabileste masurile
corective ce se impun.

- Urmareste respectarea prevederilor legislatiei in vigoare cu privire la solutionarea si informarea
clientilor finali privind modul de rezolvare a plangerilor primite de la acestia.

c) Departament IT:

- Asigura suportul tehnic pentru functionarea centrului de telefonie/call center de preluare a
plangerilor clientilor finali;

- Asigura crearea si mentinerea unei adrese de mail dedicate, respectiv a unor numere de telefon/fax
in vederea preluarii plangerilor clientilor finali;

- Asigura crearea si mentinerea formularului on-line, in vederea preluarii plangerilor clientilor finali;

- Asigura posibilitatea publicarii pe pagina de internet a societatii a rapoartelor privind activitatea de
solutionare a plangerilor.

d) Personal responsabil:

- Pentru operativitatea si eficienta solutionarii plangerilor, personalul din cadrul Societatii implicat Tn
preluarea plangerilor de la clientii finali va proceda la consilierea acestora, in vederea completarii
corecte.

- Personalul din cadrul Societatii va efectua o analiza a plangerilor, avand la baza documentele
probatorii puse la dispozitie de catre clientul final.

- Semestrial si respectiv anual se vor analiza activitatea privind solutionarea plangerilor clientilor finali
si se vor stabili masurile corective ce se impun.

5.2. Descriere procedura

Solutionarea plangerilor care fac obiectul prezentei instructiuni presupune parcurgerea
urmatoarelor etape:

5.2.1 Conditii prealabile pentru solutionarea plangerilor primite de la clienti finali, la nivelul societatii
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In aceasta etapa prin instituirea unui sistem propriu de preluare, inregistrare, analizare, stabilire
masuri si solutionare a plangerilor, cu privire la incalcari ale unor drepturi ale clientilor finali, Societatea
urmareste aplicarea corecta a prevederilor legale, inclusiv comunicarea in scris catre clienti a
concluziei rezultate in urma analizarii plangerii.

Modul de redactare a plangerii se va face in limba romana.

Daca plangerea adresata Societatii este redactata intr-o limba straina, aceasta va fi insotita de o
traducere legalizata, in caz contrar plangerea nu va fi luata in considerare.

5.2.2 Preluarea plangerilor de la clientii finali si programul de audiente

Preluarea plangerilor de la clientii finali se face utilizand datele din anexa 1.
In aplicarea alineatului precedent Societatea va publica, pe propria pagina de internet si la
toate punctele de lucru, urmatoarele:
a) Denumirea, adresa si programul de lucru al compartimentului responsabil cu primirea si
inregistrarea plangerilor;
) Numarul de telefon/fax, adresa de e-mail dedicate primirii plangerilor;
c) Programul audientelor;
d) Procedura cadru elaborata de ANRE pentru solutionarea plangerilor clientilor finali;
) Procedura interna privind solutionarea plangerilor clientilor finali, armonizata cu Procedura
cadru rubricata mai sus;
f)  Dreptul clientului final de a apela la ANRE;
g) Dreptul clientului final de a apela la alte proceduri extrajudiciare de solutionare a plangerilor;
h) Dreptul clientului final de a se adresa instantei judecatoresti competente.
Informatiile de la lit. a), b), c) respectiv f) — i) se vor regasi obligatoriu pe factura emisa
clientului final sau documentele anexate acesteia.

5.2.3 Inregistrarea plangerilor primite de la clienti

In vederea realizarii activitati de solutionare a plangerilor Societatea pune la dispozitia
clientilor finali, la toate punctele de lucru, respectiv pe pagina proprie de internet formularul de
inregistrare a plangerii, sectiunea A si B, formularului: CO-08-01, pe suport de hartie respectiv in
format electronic.

Pentru operativitatea si eficienta solutionarii plangerilor personalul din cadrul Societatii implicat
in preluarea plangerilor de la clientii finali va proceda la consilierea acestora, in vederea completarii
corecte.

Clientul final va completa formularul mentionat, cu datele de identificare, cel putin datele
indicate la sectiunea A din formular, punctele A1-A6, precum si cu informatiile referitoare la problema
reclamata si documentele probatorii ca anexa, daca se impun.

Formularul de inregistrare a plangerii completat de catre clientul final va fi inregistrat la
Societate in Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali.

Se va acorda numar si data de inregistrare imediat dupa primirea formularului, dar nu mai
tarziu de a doua zi lucratoare de la data primirii formularului completat.

Clientii finali pot face plangeri in nume propriu sau prin persoane imputernicite legal de
acestia, caz in care se va anexa imputernicirea respectiva.

5.2.4 Analizarea plangerilor primite de la clientii finali si termene de solutionare

Analizarea plangerilor se va efectua avand la baza documentele probatorii puse la dispozitie
de clientul final, utilizand una dintre modalitatile de trimitere a plangerilor..
Analizarea plangerilor se realizeaza de catre compartimentul responsabil, cu respectarea
confidentialitatii datelor de identitate/datelor cu caracter personal ale clientilor finali.
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In situatia 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
nesolutionabila”, cu precizarea in sectiunea C din Formularul de inregistrare a plangerii a cauzelor si
informarea in scris corespunzatoare a clientului final.

Termenele de solutionare pe categorii de petitii/solicitari sunt conform reglementarilor in vigoare.

Nt. | Categorie solicitare client Subcategorie Indicator Nr. zile
Crt. ANRE raspuns
solicitare
1 FACTURARE Solicitare factura/fisa client IC4 2
Modalitate de facturare IC4 5
2 PLATA Confirmare plata IC4 5
Cerere de restituire suma achitata | 1IC4 5
in plus/eronat
3 SERVICII ONLINE Portal clienti IC10 20
Factura electronica IC4 5
Index autocitit IC7 3
4 CONTRACTE SI OFERTE | Contracte IC2 5
DE PRET Oferte preturi si tarife IC1 5
Dschimbare titular IC3 5
Actualizare date personale IC3 5
5 FUNCTIONAREA Functionarea grupurilor de | IC5/IC7 5
GRUPURILOR DE | masurare
MASURARE
6 RELUAREA FURNIZARII | Reluarea furnizarii gazelor naturale | 1C6 5
GAZELOR NATURALE
7 SCHIMBARE FURNIZOR Schimbare furnizor IC9 5
Renuntare schimbare furnizor IC9 5
8 ALTELE Altele IC10 20

In momentul primirii, furnizorul are obligatia de a inregistra, cu numar unic, fiecare solicitare.

e Solicitarile primite de catre furnizor in zilele nelucratoare sau in zilele lucratoare dupa
incheierea programului de lucru cu publicul se inregistreaza in urmatoarea zi lucratoare.

e  Furnizorul are obligatia de a comunica solicitantului numarul de Tnregistrare conform
reglementarilor in vigoare. Orice revenire la solicitarea respectiva trebuie sa faca referire la
numarul de Tnregistrare alocat.

e La primirea unei solicitari care priveste domeniul sau de activitate, furnizorul are obligatia de
a analiza aspectele semnalate si de a raspunde cu privire la rezultatul analizei efectuate si la
masurile dispuse, dupa caz.

e Solicitarile care nu cuprind datele de contact sau datele corecte, care sa permita identificarea
solicitantului in vederea transmiterii raspunsului, se pot clasa fara ca furnizorul sa emita un
raspuns, cu conditia ca furnizorul sa poata justifica aceasta solutie.

e Furnizorul are obligatia de a transmite raspunsul solicitantului prin acelasi mijloc de
comunicare prin care a primit solicitarea sau, daca este cazul, prin modalitatea specificata in
cadrul solicitarii sau agreata de comun acord.
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e  Obligatia furnizorului de a raspunde la solicitarile primite se considera indeplinita la data
transmiterii raspunsului.

5.2.5 Solutionarea si informarea clientilor finali privind modul de rezolvare a plangerilor
primite de la acestia

Societatea va informa in scris clientul final cu privire la concluzia analizarii plangerii, modul de
solutionare si temeiul legal.

Semnarea raspunsului se va face de catre persoanele desemnate din cadrul Societatii in
vederea solutionarii plangerii.

Personalul responsabil va completa sectiunea C din Formularul de inregistrare a plangerii
precum si Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali.

In functie de rezultatele analizarii plangerii, Societatea intreprinde urmatoarele actiuni:

1) in situatia in care plangerea este intemeiata (in favoarea clientului final) Societatea isi
insuseste concluzia analizarii plangerii si se obliga sa repuna clientul final in drepturi, conform
prevederilor legale, inclusiv prin rambursarea si/sau compensarea sumelor reale datorate, acolo unde
este cazul;

2) in situatia in care plangerea este neintemeiata (in defavoarea clientului) sau
nesolutionabila, se va intocmii raspuns in acest sens.

In cazul in care clientul final nu accepta solutia propusa de catre Societate sau nu primeste
raspuns in termenul legal, acesta se poate adresa la Autoritatea Nationala de Reglementare in
domeniul Energiei, cu sediul in Str. Constantin Nacu nr. 3, Bucuresti, Sector 2, Tel: 021-327.81.74;
021-327.81.00; Fax: 021-312.43.65; e-mail: anre@anre.ro.

5.2.6.Raportari si arhivare

Semestrial managementul Societatii va analiza activitatea privind solutionarea plangerilor
clientilor finali si va stabili masurile corective ce se impun.

Societatea, prin compartimentul responsabil va publica pe propria pagina de internet si va
transmite catre autoritatea de reglementare (ANRE) rapoartele privind activitatea de solutionare a
plangerilor, care vor contine cel putin urmatoarele informatii:

- numarul de plangeri primite, total si defalcat dupa modalitatile de preluare, respectiv dupa
tipul clientului final;

- numarul de plangeri primite, total si defalcat pe categorii de plangeri;

- sinteza modului de solutionare a acestora si masurile corective stabilite.

Perioada analizata in rapoartele mentionate este de un semestru si respectiv un an
calendaristic. Acestea se vor publica si se vor transmite la autoritatea de reglementare (ANRE) in
maxim o luna de la incheierea perioadei analizate.

In cadrul societatii se va pastra o evidenta a plangerilor primite de la clientii finali, in
conformitate cu prevederile legale in vigoare aferente arhivarii, inregistrate si solutionate.

5.2.7Solutionarea extrajudiciara a litigiilor

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 din 30.03.1998 privind
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Demararea procesului de solutionare a plangerilor de catre autoritatea de reglementare
(ANRE) nu aduce atingere dreptului clientilor finali de a se adresa instantelor judecatoresti
competente pentru solutionarea plangerilor.

6. Inregistrari

Cod document Denumire document Arhivare
CO-08-01 FIP Formular de inregistrare a plangerii 3 ani
CO-08-02 RUEP Registru unic de evidenta a plangerilor clientilor finali 3 ani
C0-08-03 SP1 Structura plangerilor in functie de modul de preluare si 3 ani

tipul clientului final

CO-08-04 SP2 Structura plangerilor in functie de categorie, concluzia 3 ani
analizei si respectarea termenului legal

CO0-08-04-05 SMS Sinteza modului de solutionare si masurile corective 3 ani
aferente categoriilor de plangeri




