Procedura de gestionare a plangerilor — Furnizor de energie electrica si
gaze naturale

1. Transmiterea plangerilor

Plangerile pot fi transmise de catre clienti prin urmatoarele canale:

- Formular online disponibil pe site-ul furnizorului;

- E-mail catre adresa oficiala de relatii cu clientii;

- Telefonic, prin call center-ul dedicat;

- Personal, la sediile punctelor de lucru;

- Prin post3, la adresa furnizorului.

Clientul trebuie sa includa in plangere: numele, codul de client, adresa locului de consum,
descrierea situatiei si, daca este cazul, documente justificative.

2. inregistrarea plangerilor

Toate plangerile primite sunt inregistrate intr-un sistem informatic de management al
sesizarilor, cu atribuirea unui numar unic de inregistrare. Clientul primeste confirmarea
inregistrarii si numarul de referinta al plangerii, precum si termenul estimat de raspuns.

3. Investigarea plangerilor

Departamentul responsabil analizeaza situatia descrisa in plangere si documentele anexate.
In functie de complexitatea cazului, se pot solicita clarificari suplimentare clientului sau
informatii de la alte departamente sau de la operatorul de distributie.

4. Solutionarea si comunicarea raspunsului

Termenele legale de solutionare sunt:

- maximum 15 zile lucratoare pentru clienti casnici;

- maximum 30 zile lucratoare pentru clienti non-casnici.

Raspunsul este transmis prin acelasi canal folosit pentru primirea plangerii sau prin alt
mijloc solicitat de client.

Daca clientul nu este multumit de solutie, are dreptul sa se adreseze ANRE sau instantei de
judecata.

Baza legala

- Ordinul ANRE nr. 5/2023, art. 64;

- Legeanr. 123/2012, art. 62;

- Legeanr. 296/2004 privind Codul consumului.



