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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

Avéand in vedere prevederile art. 71 alin. (10), art. 57 alin. (1) si (11), art. 62 alin. (1) lit. h8), art. 1021 alin. (8), art. 143 alin. (1)
lit. f) si ale 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. ¢) 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, cu modificarile si completarile ulterioare,

presedintele Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei emite urmétorul ordin:

Art. 1. — Se aproba Procedura-cadru privind obligatia
furnizorilor de energie electrica si gaze naturale de solutionare
a plangerilor clientilor finali, prevazuta in anexa care face parte
integranta din prezentul ordin.

Art. 2. — La data intrarii in vigoare a prezentului ordin se
abroga Ordinul presedintelui Autoritati Nationale de
Reglementare in Domeniul Energiei nr. 16/2015 pentru aprobarea
Procedurii-cadru privind obligatia furnizorilor de energie electrica
si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali,
publicat in Monitorul Oficial al Roméaniei, Partea |, nr. 193 din
23 martie 2015.

Art. 3. — Furnizorii de energie electrica si gaze naturale
publica pe paginile proprii de internet si transmit Autoritatii
Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei rapoartele

privind plangerile primite de la clientii finali in perioada
1 iulie-31 decembrie 2026 in conformitate cu prevederile art. 23
alin. (2) si (3) din Procedura-cadru privind obligatia furnizorilor
de energie electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor
clientilor finali, aprobata prin Ordinul presedintelui Autoritatii
Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei nr. 16/2015,
pana la data de 31 ianuarie 2027.

Art. 4. — Furnizorii de energie electrica si gaze naturale duc
la indeplinire prevederile prezentului ordin, iar compartimentele
de resort din cadrul Autoritatii Nationale de Reglementare in
Domeniul Energiei urmaresc respectarea acestora.

Art. 5. — Prezentul ordin se publica in Monitorul Oficial al
Romaniei, Partea | si intra in vigoare la data de 1 ianuarie 2027.

Presedintele Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei,
George-Sergiu Niculescu

Bucuresti, 6 octombrie 2026.
Nr. 61.

ANEXA

PROCEDURA-CADRU
privind obligatia furnizorilor de energie electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali

CAPITOLUL |
Scopul, domeniul de aplicare si definitii

Art. 1. — (1) Procedura-cadru privind obligatia furnizorilor de
energie electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor
clientilor finali (denumita in continuare Procedura-cadru) are
scopul de a asigura un cadru unitar, simplu si transparent si un
standard ridicat de solutionare a plangerilor.

(2) 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) Intra sub incidenta prezentei proceduri orice plangere
definitd ca o exprimare a insatisfactiei clientilor finali adresata
furnizorilor de energie electrica si gaze naturale, referitoare la
activitatea prestata de acestia.

(4) Termenii si expresiile din prezenta procedura-cadru sunt
definiti/definite in Legea energiei electrice si a gazelor naturale
nr. 123/2012, cu modificarile si completarile ulterioare, precum

si n legislatia aplicabild Tn domeniul energiei electrice si al
gazelor naturale.

Art. 2. — Procedura-cadru se aplica furnizorilor de energie
electrica si gaze naturale, in vederea solutionarii plangerilor
primite de la clientii finali, pentru urmatoarele categorii:

a) contractarea energiei;

b) facturarea contravalorii energiei furnizate;

c) oferte-tip de furnizare a energiei electrice/gazelor naturale;

d) procedura, etapele si documentele necesare privind
schimbarea furnizorului;

e) informarea clientilor finali in conformitate cu reglementarile
in vigoare;

f) rezolvarea plangerilor la adresa furnizorului, formulate de
catre clientii finali cu privire la nerespectarea reglementarilor in
vigoare;

g) rezolvarea altor plangeri ale clientilor finali care privesc
activitatea de furnizare a energiei electrice/gazelor naturale.
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CAPITOLUL Il
Etapele procesului de solutionare a plangerilor
clientilor finali

SECTIUNEA 1

Conditii prealabile pentru solutionarea plangerilor primite
de la clientii finali

Art. 3. — (1) Furnizorii de energie electrica si gaze naturale
au obligatia de a organiza si desfasura activitatea de solutionare
a 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
incalcari ale unor drepturi ale acestora, urmarindu-se aplicarea
corecta a prevederilor legale.

(2) Concluzia rezultata Tn urma analizarii plangerii se
comunica clientului final, prin modalitatea de comunicare
agreata de catre acesta.

SECTIUNEA a 2-a
Preluarea plangerilor de la clientii finali

Art. 4. — Preluarea plangerilor de la clientii finali se face
utilizadnd urmatoarele modalitati:

a) prin punctele unice de contact ale furnizorilor, la
depunerea in scris;

b) prin intermediul unui centru de telefonie;

¢) prin intermediul unei adrese de e-mail;

d) prin intermediul formularului online;

e) prin posta.

Art. 5. — Tn vederea preluarii plangerilor, furnizorii sunt
obligati sa faca publice pe paginile proprii de internet, la loc
vizibil, cu un link direct, cu denumire sugestiva, si la toate
punctele unice de contact, urmatoarele:

a) datele de contact ale furnizorului, cu indicarea adresei
dedicate pentru transmiterea plangerilor de catre clientii finali de
energie electrica/gaze naturale;

b) adresa punctului fizic de contact/punctului de informare
generala, numarul de telefon al centrului de contact si adresa
de e-mail, precum si linkul direct catre formularul online prevazut
in anexa nr. 1 la prezenta procedura-cadru;

c) programul audientelor, prezentat sub forma: functie, zi si
interval orar, audientele desfasurandu-se pe baza programarii
prealabile a clientilor;

d) Procedura-cadru elaboratd de Autoritatea Nationala de
Reglementare in Domeniul Energiei (ANRE) pentru solutionarea
plangerilor clientilor finali;

e) categoriile de plangeri prevazute la art. 2, cu indicarea,
pentru fiecare categorie, a:

1. termenului legal pentru depunere, daca este cazul;

2. termenului legal de solutionare;

f) dreptul clientului final de a apela la ANRE, cu precizarea
datelor de contact ale ANRE unde se pot depune reclamatii;

g) dreptul clientului final de a apela la alte proceduri
extrajudiciare de solutionare a plangerilor;

h) dreptul clientului final de a se adresa instantei judecétoresti
competente;

i) modalitatea de acordare a despagubirilor si compensatiilor;

j) modalitatea de transmitere, inregistrare, investigare si
solutionare a plangerilor, in conformitate cu procedura interna a
furnizorului armonizata cu prezenta procedura-cadru (de
exemplu: formular online/portal client/aplicatie mobila dedicata
clientilor, posta, telefonic etc.);

k) raspunsurile la intrebarile adresate cel mai frecvent.

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

Art. 6. — Pentru realizarea activitatii de solutionare a
plangerilor, furnizorii sunt obligati sa puna la dispozitia clientilor
finali, la toate punctele unice de contact, respectiv pe pagina
proprie de internet, ,Formularul de Tnregistrare a plangerii” —
sectiunile A si B din modelul prevazut in anexa nr. 1 la prezenta
procedura-cadru, pe suport hartie si in format electronic.

Art. 7. — In vederea completarii corecte, pentru operativitate
si eficienta solutionarii plangerilor, la solicitarea clientului final,
furnizorul 7i acorda consiliere cel putin pentru identificarea
datelor si sintetizarea problemelor.

Art. 8. — Clientul final completeaza formularul prevazut la
art. 6 cu datele de identificare indicate la punctele 1-7 din
sectiunea A a formularului, inclusiv cele ale reprezentantului
legal, dupa caz, precum si cu informatii referitoare la problema
reclamatd si documentele probatorii ca anexe, conform
sectiunii B a formularului, daca este cazul.

Art. 9. — Formularul prevazut la art. 6 completat de clientul
final este Tnhaintat furnizorului pentru inregistrare in ,Registrul
unic de evidenta a plangerilor clientilor finali”, conform modelului
din anexa nr. 2 la prezenta procedura-cadru.

Art. 10. — Furnizorul transmite clientului final, imediat dupa
inregistrare, dar nu mai tarziu de a doua zi lucratoare de la data
primirii formularului completat, numarul si data de inregistrare a
plangerii.

Art. 11. — (1) Clientii finali pot face plangeri Th nume propriu
sau prin persoane imputernicite de acestia, caz in care se va
anexa imputernicirea respectiva.

(2) In cazul in care solicitantul adreseaza mai multe plangeri
care au acelasi obiect si privesc aceeasi problema, acestea se
vor conexa, solicitantul urmand sa primeasca un singur raspuns
care trebuie sa faca referire la toate plangerile transmise
furnizorului.

(3) Daca dupa transmiterea raspunsului se primeste o noua
plangere de la acelasi solicitant, avand acelasi obiect, fara alte
argumente/documente suplimentare, aceasta se claseaza prin
informarea solicitantului.

(4) Plangerile in care se utilizeaza un limbaj neadecvat,
trivial, injurios la adresa persoanelor reclamate/furnizorului si
cele In care nu se specifica situatia reclamata nu necesita
raspuns si se claseaza, cu informarea solicitantului.

SECTIUNEA a 4-a
Analizarea plangerilor primite de la clientii finali

Art. 12. — Analizarea plangerilor se efectueaza pe baza
documentelor si informatiilor disponibile furnizorului, inclusiv a
celor puse la dispozitie de clientul final si, dupa caz, a
informatiilor obtinute de la operatorii de retea sau alte entitati
competente.

Art. 13. — Analizarea plangerilor se realizeaza cu respectarea
confidentialitatii datelor de identitate/datelor cu caracter personal
ale clientilor finali.

SECTIUNEA a 5-a

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

Art. 14. — Furnizorul solutioneaza plangerile primite la
termenele prevazute in Standardul de performantd pentru
activitatea de furnizare a energiei electrice/gazelor naturale,
aprobat prin Ordinul presedintelui ANRE nr. 83/2021, cu
modificarile ulterioare (denumit in continuare Standardul de
performanta pentru activitatea de furnizare a energiei
electrice/gazelor naturale), oferind raspunsuri clare si concise,
pentru rezolvarea eficienta a problemei sesizate.
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Art. 15. — Furnizorul informeaza clientul final cu privire la
concluzia analizarii plangerii, modul de solutionare si temeiul
legal, prin metoda aleasa de client, completadnd totodata
sectiunea C din ,Formularul de inregistrare a plangerii” si
-Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali”.

Art. 16. — In functie de rezultatele analizarii plangerii,
furnizorul intreprinde urmatoarele actiuni:

a) in situatia In care plangerea este intemeiata isi insuseste
concluzia analizarii plangerii 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 neintemeiata intocmeste
raspuns clientului final in acest sens.

Art. 17. — In cazul in care clientul final:

a) nu accepta solutia propusa de furnizor, acesta se poate
adresa ANRE in conformitate cu prevederile specifice Procedurii
privind solutionarea reclamatiilor partilor interesate in sectorul
energiei, aprobata prin Ordinul presedintelui ANRE nr. 194/2020,
cu modificarile si completarile ulterioare;

b) nu primeste raspuns de la furnizor in termenul legal,
atrage obligatia furnizorului prevazuta in Standardul de
performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice/
gazelor naturale, iar clientul final poate initia demersurile
prevazute la art. 5 lit. f).

Art. 18. — Raspunsul prevazut la art. 15 se inregistreaza si se
dateaza, apoi se semneaza de catre departamentul desemnat
din cadrul furnizorului in vederea solutionarii plangerilor, pentru
a putea fi trimis clientului.

Art. 19. — Concluzia analizarii plangerii, modul de
solutionare a plangerilor si, dupa caz, masurile stabilite sunt
inscrise in ,Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor
finali”, cu precizarea numarului si datei la care s-a raspuns.

CAPITOLUL I
Indicele de gestionare a plangerilor clientilor finali

Art. 20. — In vederea evaluarii nivelului de gestionare a
plangerilor clientilor finali se stabileste indicele de gestionare a
plangerilor clientilor finali, denumit in continuare /IGP, care este
determinat pe baza plangerilor formulate de clientii finali catre
ANRE si catre furnizorii de energie electrica si/sau gaze
naturale.

Art. 21. — (1) IGP se calculeaza pentru fiecare furnizor in
parte, in functie de:

a) numarul plangerilor la adresa furnizorului formulate de
clientii finali catre ANRE;

b) numarul plangerilor intemeiate formulate de clientii finali
catre furnizorul de energie electrica/gaze naturale;

¢) numarul plangerilor intemeiate formulate de clientii finali
catre furnizorul de energie electrica/gaze naturale si nerezolvate
in termen.

(2) IGP se determina cu urmatoarea formula:

P 10,2+

R
+0,3x P(95%)

IGP=100—100*(0,5*R(95%) ,

)7

N
N(95%)
unde:

_ Total plangeri la ANRE la adresa furnizorului

)

Total clienti finali ai furnizorului

Total plangeri intemeiate catre furnizor

Total clienti finali ai furnizorului

Plangeri intemeiate catre furnizor si nerezolvate in termen

)’

Total plangeri Intemeiate catre furnizor

R(95%), P(95%), N(95%) = percentila 95 a indicatorilor R, P, N
reprezentand valoarea determinata pe baza tuturor
valorilor R, P, N ale furnizorilor sub care se incadreaza 95%
dintre valorile R, P si N aferente furnizorilor de energie
electrica/gaze naturale.

Art. 22. — (1) ANRE publica, in termen de o luna de la
incheierea perioadei analizate, pe pagina proprie de internet,
situatia reclamatiilor primite de la clientii finali, pentru trimestrul
anterior celui pentru care se face raportarea, utilizata la
determinarea IGP.

(2) Numarul total al clientilor finali, prevazut la art. 21
alin. (1) si (2), reprezinta numarul clientilor finali din ultima luna
a trimestrului pentru care se determina valorile IGP conform
datelor de monitorizare transmise la ANRE de catre furnizorii de
energie electrica/gaze naturale.

Art. 23. — IGP se determina trimestrial, Tn urma centralizarii
si prelucrarii de catre ANRE a informatiilor transmise de catre
furnizorii de energie electrica/gaze naturale, in conformitate cu
anexa nr. 4 la prezenta procedura-cadru.

Art. 24. — (1) In functie de valoarea IGP, fiecarui furnizor de
energie electrica/gaze naturale i se atribuie o culoare, care sa
permita evaluarea nivelului de gestionare a plangerilor, dupa
cum urmeaza:

a) pentru valoarea IGP mai mica de 50 se atribuie culoarea
rosu;

’ b) pentru valoarea IGP mai mare sau egala cu 50 si mai mica
decét 60 se atribuie culoarea rosu-deschis;

c) pentru valoarea IGP mai mare sau egala cu 60 si mai mica
decat 70 se atribuie culoarea galben;

d) pentru valoarea IGP mai mare sau egala cu 70 si mai mica
decét 80 se atribuie culoarea galben-deschis;

e) pentru valoarea |GP mai mare sau egala cu 80 si mai mica
decat 90 se atribuie culoarea verde-deschis;

f) pentru valoarea IGP mai mare sau egala cu 90 se atribuie
culoarea verde.

(2) Valorile IGP determinate pentru fiecare furnizor, precum
si culorile prevazute la alin. (1) se afiseaza in aplicatiile web
interactive ,Comparator oferte-tip de furnizare a energiei
electrice”, respectiv ,Comparator oferte-tip de furnizare a
gazelor naturale”.

(3) Odata cu publicarea informatiilor prevazute la alin. (2),
ANRE publica pe pagina proprie de internet valorile

percentilelor R(95%), P(95%) si N(95%) utilizate la
determinarea IGP.
CAPITOLUL IV
Dispozitii tranzitorii si finale
Art. 25. — (1) Trimestrial, managementul furnizorilor de

energie electrica si gaze naturale analizeaza activitatea privind
solutionarea plangerilor clientilor finali si stabileste masurile
corective care se impun.

(2) Furnizorul publica pe pagina proprie de internet si incarca
distinct, pentru fiecare activitate de furnizare, in platforma online
pusa la dispozitie de catre ANRE rapoartele privind activitatea
de solutionare a plangerilor care contin cel putin urmatoarele
informatii:

a) numarul de plangeri primite, total si defalcat dupa
modalitatile de preluare prevazute la art. 4, respectiv dupa tipul
clientului final (casnic sau noncasnic), conform anexei nr. 3 la
prezenta procedura-cadru;

b) numarul de plangeri primite total si defalcat pe categoriile
de plangeri stabilite la art. 2, conform anexei nr. 4 la prezenta
procedura-cadru;

¢) pentru fiecare categorie stabilita la art. 2, sinteza modului
de solutionare a acestora si masurile corective stabilite, dupa
caz, conform anexei nr. 5 la prezenta procedura-cadru.

(3) Pentru fiecare categorie stabilita la art. 2 se prezinta
numarul de plangeri rezolvate in termenul legal de solutionare,
respectiv pentru plangerile intemeiate si/sau neintemeiate,
conform anexei nr. 4 la prezenta procedura-cadru.
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(4) Perioada analizata in rapoartele prevazute la alin. (2) este
de un trimestru incepand cu data de 1 ianuarie a fiecarui an, iar
publicarea si incarcarea acestora in platforma online a ANRE
se face in termen de 1 luna de la incheierea perioadei analizate.

(5) Pana la dezvoltarea functionalitatilor aplicatiilor web
interactive prevazute la art. 24 alin. (2), ANRE publica trimestrial,
pe pagina proprie de internet, valorile IGP determinate conform
prevederilor art. 21, pentru fiecare furnizor de energie electrica/
gaze naturale.

(6) Pana la dezvoltarea functionalitatilor platformei online
prevazute la alin. (2), furnizorii de energie electrica/gaze
naturale transmit ANRE rapoartele prevazute la alin. (2) in
format Excel, editabil, la adresele de e-mail: anre@anre.ro si
raportariplangeri@anre.ro.

Art. 26. — (1) Solutionarea extrajudiciara a litigiilor trebuie sa
permitd 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 prevederile Ordonantei
Guvernului nr. 38/2015 privind solutionarea alternativa a litigiilor
dintre consumatori si comercianti, cu modificarile ulterioare.

(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. 27. — Furnizorii au obligatia de a pastra evidenta
plangerilor primite de la clientii finali, inregistrate si solutionate,
in conformitate cu prevederile legale in vigoare aferente
arhivarii.

Art. 28. — Anexele nr. 1-5 fac parte integranta din prezenta
procedura-cadru.

ANEXA Nr. 1
la procedura-cadru

Formular de inregistrare a plangerii

A: DATE DE IDENTIFICARE

Nr. crt. Client final Furnizor energie electrica/gaze naturale
1. Nume: Nume:
2.a Cod client final
2b Cod identificare a punctului de masurare/Cod
loc de consum
3. Adresa de corespondenta: Adresa:
4. Localitate: Localitate:
5. Cod postal: Cod postal:
6. Tel./fax Tel./fax
7. E-mail E-mail
Eggfze”ta”t Alte detalii
B: PLANGERE CLIENT FINAL
I. Probleme reclamate
Data la care a aparut problema: .......... | o (zi/lund/an)
Indicati daca problema a aparut pentru prima data sau nu:
Plangere in legatura cu: FURNIZARE ENERGIE ELECTRICA
1. |Clauze contractuale furnizare energie electrica
2. |Modalitate de facturare energie electrica
3. |Consumul si valoarea facturii de energie electrica
4. |Plati neinregistrate, plati alocate eronat
5. |Oferte-tip de furnizare a energiei electrice
6. |Schimbarea furnizorului
7. |Informarea clientilor finali
8. |Standardul de performanta furnizare energie electrica
9. [Neemitere lunara a facturilor de furnizare
10. |Neemitere decont final in termenul legal, la schimbarea furnizorului
11. |Emitere facturi de catre fostul furnizor dupa schimbarea acestuia
12. |Emitere eronata a preavizului de deconectare
13. |Altele
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FURNIZARE GAZE NATURALE

Clauze contractuale furnizare gaze naturale

2. |Modalitate de facturare gaze naturale

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

4. |Plati neinregistrate, plati alocate eronat

5. |Oferte-tip de furnizare a gazelor naturale

6. |Schimbarea furnizorului

7. |Informarea clientilor finali

8. [Standardul de performanta furnizare gaze naturale

9. [Neemitere lunara a facturilor de furnizare

10. |Neemitere decont final in termenul legal, la schimbarea furnizorului

11. |Emitere facturi de catre fostul furnizor dupa schimbarea acestuia

12. |Emitere eronata a preavizului de deconectare

13. |Altele

Informatii suplimentare:

Alte tipuri de probleme:

II. Detalii cu privire la plangere

. Cerinte client final

Solicitare:

. Emitere lunara a facturilor de furnizare

. Emitere n termenul legal a decontului final la schimbarea furnizorului

. Plata sold creditor la schimbarea furnizorului

. Esalonare la plata facturilor de energie electrica

. Compensatii conform standardelor de performanta furnizare energie electrica

NOORAWN2NOORAWN

. Emitere lunara a facturilor de furnizare

. Emitere in termenul legal a decontului final la schimbarea furnizorului

. Plata sold creditor la schimbarea furnizorului

. Esalonare la plata facturilor de gaze naturale

. Compensatii conform standardelor de performanta furnizare gaze naturale

Alte tipuri de solicitari:

IV. Documente anexate

Lista documentelor
probatorii

1.
2.
3.

Data

Semnatura client final

C: FORMULAR PENTRU FURNIZORUL DE ENERGIE

Nr. inregistrare raspuns:

Raspuns la plangerea nr.:

Sunt de acord cu cerintele clientului final si voi lua urmatoarele

masuri:

Sunt partial de acord si propun urmatoarele:

Nu sunt de acord, insa propun urmatoarele:

Respingerea plangerii clientului final, ca fiind neintemeiata: |Justificare legala:

Responsabil furnizor:

Data

Semnatura:
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Registru unic de evidenta a plangerilor clientilor finali
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ANEXA Nr. 2
la procedura-cadru

. Modul de preluare e Concluziile = .
Nr. ANr' § davta“ Punct unic de Client Tip cllen_t final Categorie | Obiectul Persoanav Termen legal analizarii plangerii| Masurile Nr. si data Raspuns in
crt Inregistrari contact/Tel./E-mail/ final casnic/ plangere | plangerii desemnata pentru Intemeiata/ stabilite résp[msului termen
' plangerii Formular onl.ine/Posté noncasnic pentru rdspuns|  raspuns Neintemeiat3/ Da/Nu
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12
ANEXA Nr. 3
la procedura-cadru
Structura plangerilor in functie de modul de preluare si tipul clientului final
Perioada: ..........coooiiine
Nr. plangeri
Nr. crt. Modul de preluare a plangerilor
Total Client final casnic Client final noncasnic
1. |Depunere in scris la punctele unice de contact ale furnizorilor
2. |Prin intermediul unui centru de telefonie
3. |Prin intermediul unei adrese de e-mail
4. |Prin intermediul formularului online
5. |Prin posta
TOTAL
ANEXA Nr. 4
la procedura-cadru
Structura plangerilor in functie de categorie, concluzia analizei si respectarea termenului legal
Perioada: ...
Nr. plangeri Plangeri nerezolvate
Nr. LA . n termen din total
ort. Categorie plangeri Total Rezolvate in | Nerezolvate in plangeri
termenul legal | termenul legal (%)
1. |Contractarea energiei
2. |Facturarea contravalorii energiei furnizate
3. |Oferte-tip de furnizare a energiei electrice/gazelor naturale
4. |Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului
5 Informarea clientilor finali Tn conformitate cu cerintele legislatiei in
" |vigoare
6 Rezolvarea plangerilor la adresa furnizorului, formulate de clientii
" |finali cu privire la nerespectarea legislatiei in vigoare
7. |Rezolvarea altor plangeri ale clientilor finali
TOTAL
din care: intemeiate
neintemeiate
ANEXANr. 5

la procedura-cadru

Sinteza modului de solutionare si masurile corective aferente categoriilor de plangeri

Periocada: ........cccvvvvevne,

Nr. crt.

Categorie plangeri

Sinteza modului de solutionare| Masuri corective

Contractarea energiei

Facturarea contravalorii energiei furnizate

Oferte-tip de furnizare a energiei electrice/gazelor naturale

Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului

Informarea clientilor finali in conformitate cu cerintele legislatiei in vigoare

nerespectarea legislatiei in vigoare

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

Nl o |l Hedv]

Rezolvarea altor plangeri ale clientilor finali




