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1. ScopP

Procedura stabileste modul in care entitdtile organizatorice din cadrul Electrica Furnizare instrumenteaza
plangerile clientilor finali, respectiv preluarea, inregistrarea, analiza si stabilirea masurilor corective referitoare
la activitatea de furnizare a energiei electrice/ gazelor naturale, inclusiv transmiterea raspunsului in termen
legal.

2. DOMENIUL DE APLICARE

Procedura se aplica de catre toate entitdtile organizatorice din cadrul Electrica Furnizare SA in vederea
solutionarii plangerilor referitoare la:
¢ clauze contractuale furnizare energie electricd/ gaze naturale;
modalitate de facturare energie electricd/ gaze naturale;
consumul si valoarea facturii de energie electricd/ gaze naturale;
pldti neinregistrate, pldti alocate eronat;
ofertarea de preturi si tarife;
continuitatea in alimentarea cu energie electrica/ gaze naturale;
calitatea energiei furnizate;
functionarea grupurilor de masurare;
schimbarea furnizorului;
informarea clientilor finali;
standard de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice/ gazelor naturale;

altele;
3. REFERINTTE NORMATIVE, DOCUMENTE CONEXE SI DE PROVENIENTA INTERNA

- SR EN ISO 9001:2015 Sisteme de management al calitatii. Cerinte”;

- SR ISO 45001:2018 Sisteme de management al sanatatii si securitatii in munca. Cerinte si indrumari pentru
utilizare;

- SR EN ISO 14001:2005 Sisteme de management de mediu. Cerinte si ghid de utilizare;

- Licenta nr. 2279/04.08.2021 a Societatii Electrica Furnizare SA pentru furnizarea de energie electrica

- Licenta nr. 2149/02.11.2022 a Societatii Electrica Furnizare SA pentru desfasurarea activitatii de furnizare a
gazelor naturale;

- Ordinul ANRE nr. 5/2023 pentru aprobarea Regulamentului de furnizare a energiei electrice la clientii finali,
cu modificarile si completdrile ulterioare;

- Ordinul ANRE nr. 29/2016 pentru aprobarea Regulamentului privind furnizarea gazelor naturale la clientii
finali, cu modificarile si completarile ulterioare;

- Ordinul ANRE nr. 83/2021 pentru aprobarea Standardului de performanta pentru activitatea de furnizare a
energiei electrice/ gazelor naturale, cu modificarile si completarile ulterioare;

- Ordinul ANRE nr. 16/2015 pentru aprobarea procedurii-cadru privind obligatia furnizorilor de energie electrica
si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali;

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

- Directiva Europeana referitoare la prelucrarea datelor cu caracter personal, Regulamentul 2016/679/UE
privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si privind libera
circulatie a acestor date;

- Procedura operationald internd Managementul solicitarilor si plangerilor clientilor finali;

- Organigrama societatii Electrica Furnizare, in vigoare;

- Regulamentul de Organizare si Functionare a societatii Electrica Furnizare, in vigoare;
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4. DEFINITII SI PRESCURTARI

Plangere: orice sesizare sau reclamatie formulata in scris sau verbal care exprima insatisfactia clientului
final, adresata furnizorului de energie electrica/gaze naturale in legatura cu activitatea desfasurata de
acesta; la care este asteptat un raspuns sau o rezolutie.

ANRE: Autoritatea Nationala de Reglementare in Domeniul Energiei

EO: entitate organizatoricd din cadrul Electrica Furnizare SA responsabild cu solutionarea plangerii

CF: client final

OD: operator de distributie

POSF: Platforma online de schimbare a furnizorului de energie electrica si de gaze naturale

la nivel national
ee: energie electrica
gn: gaze naturale

5. MODALITATI ADRESARE PLANGERI

Preluarea plangerilor de la CF se realizeaza prin:

a) punctele de relatii cu clientii ale Electrica Furnizare, la depunerea in scris. Lista punctelor de relatii cu clientii
poate fi accesata la https://www.electricafurnizare.ro/asistenta/puncte-de-relatii-cu-clientii/;

b) Call Center Electrica Furnizare, la numarul 0800800048 (apel taxabil), orele 8:00-20:00, in zilele lucratoare,
mai putin sarbatorile legale;

c) formularul online de plangeri disponibil la https://www.electricafurnizare.ro/asistenta/formular-inregistrare-
plangeri/;

d) formularul unic de contact disponibil la https://www.electricafurnizare.ro/asistenta/contactati-ne-in-scris;
e) aplicatia chatbot disponibila pe https://www.electricafurnizare.ro/;

f) intermediul adresei de e-mail afisata pe factura de ee/gn;

g) posta, la adresa de corespondentad afisata pe factura;

f) fax;

6. MOD DE LUCRU

Plangerile pot fi formulate de cétre:
- CF titulari de contracte de furnizare ee/gn sau imputerniciti ai acestora;
- CF prospecti (potentiali clienti care semnaleaza aspecte legate de contractul de furnizare a ee/gn);

6.1. La inregistrarea in aplicatia proprie de gestiune cereri/plangeri, orice plangere primeste automat un numar
de inregistrare (tichet). Pentru plangerile inregistrate la ghiseu sau prin Call Center, numarul de inregistrare
se comunica CF pe loc. Pentru plangerile intrate prin canal online, numarul de inregistrare este transmis la CF
pe erpail.

6.2. In functie de calea de intrare, plangerea este alocatd manual sau automat catre EO responsabild sa o
solutioneze.

6.3. In functie de subiect, plangerea este clasificatd intr-o categorie si i se asociaz& o problematicd specific
categoriei. Clasificarea se face automat, dacd plangerea este transmisa prin intermediul formularelor online,
conform selectiilor efectuate de CF in formular. Pentru plangerile inregistrate prin celelalte canale, clasificarea
se face manual de cdtre EO desemnate cu alocarea catre EO responsabile a cererilor/plangerilor.

In cazul in care plangerea nu cuprinde date de contact sau datele sunt incorecte, care sa permita identificarea
CF in vederea transmiterii raspunsului, aceasta se claseaza.

6.4. Dupa clasificare si alocare catre EO responsabild, pentru solutionare, plangerea parcurge urmatoarele
etape:

- se identifica cerintele CF;

- in functie de cerinte, se analizeaza urmatoarele:
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o daca plangerea se referd la clauze contractuale, se analizeaza: data la care s-a incheiat contractul,
oferta acceptata de client, prevederile contractuale si conditiile de furnizare etc;

e dacd plangerea se referd la modalitatea de facturare a ee/gn, se analizeaza: cantitdtile din conventia
de consum, tipul rutei de citire, indexurile autocitite comunicate de CF si inregistrate in aplicatia informatica,
tipul facturii emise, cantitatea facturata, perioada de facturare etc;

o daca plangerea se refera la consumul si valoarea facturii de ee/gn, se analizeaza conceptele facturate:
cantitdtile facturate, indexurile autocitite comunicate de CF si inregistrate in aplicatia informatica, tipul facturii
emise, consumurile din conventia de consum, perioada de facturare, incadrarea in transa de consum in scopul
identificarii pretului aplicat energiei, documente depuse pentru aplicarea facilitatilor acordate la plata facturilor,
penalitatile calculate etc;

o dacd plangerea se refera la plati neinregistrate/ plati alocate eronat, se analizeaza modul in care platile
efectuate de CF au fost procesate pe facturi, documentele justificative de plata puse la dispozitie de CF,
informatii din extrasele bancare ale furnizorului etc;

e daca plangerea se refera la facturarea reviziilor si verificarilor instalatiilor de utilizare gn, se verifica
datele primite de la operatorul de distributie gn privind data scadentd pentru efectuarea de cdtre CF a
reviziei/verificarii instalatiei de utilizare gn;

o daca plangerea se refera la determinarea puterii calorifice superioare a gn, se verifica valorile facturate,
valoarea postata pe site-ul operatorului de gn

o daca plangerea se refera la ofertarea de preturi si tarife, se verifica continutul ofertei la care se face
referire, inclusiv pretul/tariful ofertat (valoare, valabilitate, elemente componente pret etc.);

e dacd plangerea are ca obiect continuitatea in alimentarea cu ee/gn, se solicitéa la OD un punct de
vedere/solutionarea plangerii, in sensul dispunerii masurilor pentru reglementarea situatiei reclamate;

e dacad plangerea are ca obiect calitatea ee/gn furnizate se solicitd la OD un punct de vedere/
solutionarea plangerii in sensul dispunerii masurilor pentru reglementarea situatiei reclamate;

o daca plangerea are ca obiect functionarea grupurilor de masurare, se solicita la OD sa verifice modul
de functionare a contorului si s& comunice la furnizor rezultatul obtinut, inclusiv eventualele corectii asupra
consumului masurat anterior, in cazul in care plangerea este intemeiata;

o daca plangerea are ca obiect schimbarea furnizorului, se verifica starea locului de consum in POSF/ se
solicitd, daca este cazul, un punct de vedere de la OD zonal/ alt furnizor;

e dacd plangerea are ca obiect informarea CF, se verifica dacd au fost respectate reglementarile in
vigoare n ceea ce priveste obligativitatea transmiterii unei informari/notificari in legatura cu speta reclamata;

e daca plangerea are ca obiect nerespectarea indicatorilor de calitate pentru activitatea de furnizare a
ee/gn in ceea ce priveste termenul de raspuns, se verifica, dupa caz: data la care a fost inregistrata plangerea,
data la care s-a transmis la CF raspunsul la plangere, data la care s-a transmis la OD plangerea CF, data la
care s-a transmis la CF raspunsul primit de la OD, valoarea compensatiei calculate etc.

o daca plangerea are ca obiect spete diferite de cele enumerate mai sus, se verificd/ analizeaza, dupa
caz: starea contului din aplicatia MyElectrica, modul in care a fost prestat serviciul de comunicare facturi, daca
s-a emis factura/motivul neemiterii facturii sau emiterea cu intarziere, cauzele care au condus la imposibilitatea
transmiterii de catre CF a indexului autocitit, motivul neincheierii/ incheierii cu intarziere a contractului de
furnizare ee/gn, data efectuarii platii facturii pentru care s-a emis preaviz/ordin de serviciu
de deconectare pentru neplatd, se solicita la OD sa verifice aspectele reclamate care intra in sfera sa de
responsabilitate (starea tehnica a instalatiei de alimentare, motivul neefectudrii citirii echipamentului de
madsurare conform prevederilor legale etc.).

6.5. Pentru solutionare, EO responsabild, solicitd, de cate ori este cazul, puncte de vedere de la alte EO si
efectueaza in sistemul informatic, in limita de competentd, operatiunile necesare solutiondrii plangerii:
storneaza facturi, emite factura la cerere, introduce indexuri autocitite, modificd conventia de consum,
compenseaza facturi, introduce reclamatie pe factura, activeaza factura electronica, introduce contractul in
sistemul informatic, modifica datele contractuale etc.

6.6. Dupa finalizarea analizei/operatiunilor necesare pentru rezolvare, EO responsabila intocmeste raspunsul
la plangere si il transmite CF. Raspunsul elaborat va fi formulat in acord cu subiectul si categoria plangerii.
Transmiterea raspunsurilor scrise cdtre CF se realizeazd cu respectarea indicatorilor de calitate stabiliti in
Standardul de performanta pentru activitatea de furnizare a ee/gn. in réspunsul la plangere, se va face referire
la numarul de inregistrare al plangerii.
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6.7. In cazul in care, pentru solutionarea aspectelor semnalate de CF, este necesar un punct de vedere de la
OD, EO responsabila transmite la CF un raspuns intermediar prin care acesta va fi informat ca raspunsul final
va fi formulat dupa primirea informatiilor/documentelor solicitate de la OD.

6.8. Dupd fintocmirea raspunsului, EO responsabild inchide plangerea (tichetul) in aplicatia informatica
specifica. In cazul in care raspunsul este expediat prin serviciul postal, la plangere se ataseaza in aplicatia
informatica raspunsul, ca document.

6.9. Plangerile, inclusiv raspunsurile formulate la acestea si alte documente in legatura cu plangerea respectiva,
se pastreaza 5 ani de la data inregistrarii plangerii.

6.10. In cazul in care plangerea este adresatd verbal, la Call Center, agentul identifica CF in sistemul informatic
de gestiune clienti si ofera acestuia, in cadrul discutiei telefonice, explicatii clarificatoare. In situatia in care
plangerea depaseste nivelul de competenta al agentului Call Center sau este necesar sa se solicite un punct
de vedere de la OD sau de la o alta EO din cadrul organizatei, agentul Call Center inregistreaza plangerea in
aplicatia informatica si o alocd, conform regulilor interne, catre EO responsabild. Daca plangerea necesitd un
punct de vedere de la OD, dupa finalizarea apelului, agentul Call Center transmite plangerea cétre OD. Ulterior,
aloca plangerea catre EO responsabila sa comunice raspunsul final la CF, dupd primirea punctului de vedere
de la OD. In cadrul apelulului, agentul Call Center comunica CF numarul de inregistrare a plangerii.

6.11. Daca plangerea este adresatd verbal, la ghiseu, consultantul identificd CF in sistemul informatic de
gestiune clienti si ofera acestuia explicatii clarificatoare. In cazul in care plangerea depaseste nivelul sau de
competenta sau sunt necesare efectuarea unor operatiuni mai complexe sau este necesar sa se solicite un
punct de vedere de la OD sau de la o altd EO din cadrul organizatei, pune la dispozitia CF formularul de
plangere si il consiliaza in legdturd cu modul de completare, daca este cazul. Consultantul inregistreaza pe loc
plangerea CF in aplicatia informatica si o instrumeneaza in termenul legal sau, daca solutionarea nu intra in
competenta sa, o alocd, conform regulilor interne, catre EO responsabila.

6.12. In situatia in care CF se considera nemultumit de modul de solutionare a plangerii sale, se poate adresa
Autoritatii Nationale de Reglementare in domeniul Energiei sau poate apela la alte proceduri extrajudiciare de
solutionare a plangerilor, sau instantei judecatoresti competente.

7. TERMENE SOLUTIONARE, MONITORIZARE SI RAPORTARE neintegrat cu OTRS

Termenele de solutionare a cererilor si plangerilor sunt stabilite prin Ordinul ANRE nr. 83/2021 si pot fi accesate
la https://www.electricafurnizare.ro/asistenta/compensatii-acordate-conform-standardelor-de-performanta/.
Monitorizarea procesului de solutionare a plangerilor si a termenelor de solutionare a acestora se face zilnic,
saptamanal, lunar, trimestrial si semestrial, cu scopul de a evalua calitatea si performanta activitatii de
furnizare ee/gn.

Rapoartele privind activitatea de solutionare a plangerilor se intocmesc in conformitate cu prevederile Ordinului
ANRE nr. 16/2015 si publicd pe pagina proprie de internet si se transmit ANRE semestrial.



