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DACIA ENERGY SOLUTIONS

PROCEDURA DE LUCRU

Solutionarea Plangerilor Clientilor Finali
de Energie Electrica si Gaze Naturale

1. SCOP

Procedura privind obligatia Dacia Energy Solutions de solutionare a plangerilor clientilor finali de energie
electricasi gaze naturale din portofoliul propriu are scopul de a asigura un cadru unitar, simplu si
transparent si un standard ridicat de solutionare a plangerilor.

2. DOMENIU DE APLICARE
Procedura stabileste etapele privind preluarea, inregistrarea, analizarea, stabilirea masurilor si solutionarea
plangerilor referitoare la activitatea de furnizare energie electrica si gaze naturale.

Intra sub incidenta acestei proceduri orice plangere adresata printr-o sesizare, reclamatie, petitie sau orice
alta forma, definita ca exprimare a insatisfactiei clientilor finali, adresata Dacia Energy Solutions, referitor la
activitatile prestate de Dacia Energy Solutions, la care se asteapta in mod explicit sau implicit un réspuns sau
o rezolutie.

Aceasta procedura se aplica in vederea solutionarii plangerilor primite de la clientii finali, Tn legatura cu:
contractarea energiei;

facturarea contravalorii energiei furnizate;

ofertarea de preturi si tarife;

continuitatea Tn alimentarea cu energie;

asigurarea calitatii energiei furnizate;

functionarea mijloacelor de masurare;

schimbarea furnizorului;

informarea clientilor finali in conformitate cu cerintele legislatiei in vigoare;
modul de rezolvare a plangerilor la adresa furnizorului, formulate de clientii finali cu privire la
nerespectarea legislatiei in vigoare;
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3. DOCUMENTE DE REFERINTA

Ordinul ANRE Nr. 16/2015 Procedura — cadru privind obligatia furnizorilor de energie electrica si gaze
naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali
Ordinul ANRE Nr. 83/2021 Standardul de perfomanta pentru activitatea de furnizare a energiei
electrice
Ordinul ANRE Nr. 29/2016 Standardul de performanta pentru activitatea de furnizare a gazelor
naturale
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4. PRELUAREA PLANGERILOR DE LA CLIENTII FINALI

Preluarea pléangerilor de la clientii finali de energie electricad si gaze naturale se face utilizand urmatoarele
modalitati:

e depunerea plangerilor in scris prin punctul unic de contact situat in: Bucuresti, Sector 1, strada Emanaoil

Porumbaru nr.39A etaj 1;

e prin intermediul centrului de telefonie, la numerele de telefon: 0752 136 525;

e prinintermediul adreselor de e-mail: support@des-ro.eu;

e prin intermediul formularului on-line disponibil pe https://des-ro.eu/

e prin posta la adresa urmatoare:

A o Bucuresti, Sector 1, strada Emanoil Porumbaru nr.39A etaj 1;
In vederea preluarii plangerilor de la clientii finali de gaze naturale, se vor publica pe pagina de internet si la

punctele unice de contact urmatoarele:
e denumirea, adresa si programul de lucru ale compartimentului responsabil cu primirea si
inregistrarea plangerilor, dupa cum urmeaza:

o Bucuresti, Sector 1, strada Emanoil Porumbaru nr.39A etaj 1 de luni pana vineri in intervalul
orar 09:30—- 16:30;

e numerele de telefon dedicate primirii plangerilor: 0752 136 525;

e adresele de e-mail dedicate primirii plangerilor: support@des-ro.eu;
e programul audientelor, dupa cum urmeaza:

o Bucuresti, Sector 1, strada Emanoil Porumbaru nr.39A etaj 1, de luni pana vineri in intervalul
orar 09:30— 12:30;

e procedura-cadru elaboratd de ANRE pentru solutionarea plangerilor clientilor finali;
e categoriile de plangeri, cu indicarea termenului legal pentru depunere (acolo unde este cazul) si a
termenului legal de solutionare, dupa cum sunt redate n tabelul 1;
o dreptul clientului de a apela la ANRE; datele de contact ale ANRE fiind urmatoarele:
Adresa: str. Constantin Nacu nr. 3, Bucuresti, Sector 2, Cod postal 020995, ROMANIA,;
Telefon: 021-327.81.74 ; 021-327.81.00 ;
Fax: 021-312.43.65;
e-mail:_anre@anre.ro;

e dreptul clientului final de a se adresa instantei judecatoresti competente.
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In vederea realizarii activitati de solutionare a plangerilor, Dacia Energy Solution prin intermediul
punctelor unice de contact, respectiv pagina propie de internet, va pune la dispozitia clientilor finali de
energie electrica si gaze naturale formularele de Tnregistrare a plangerii atat pe suport hartie cat si in

Contractarea energiei 5 zile lucratoare
Facturarea contravalorii energiei furnizate 5 zile lucratoare
Ofertarea de preturi si tarife 15 zile lucratoare EE
Ofertarea de preturi si tarife 5 zile lucratoare pentru GN
Continuitatea in alimentarea cu energie 5 zile lucratoare
Functionarea mijloacelor de masurare 3 zile lucratoare
Schimbarea furnizorului 5 zile lucratoare
Alte categorii de plangeri 20 zile lucratoare

format electronic.

- Pentru categoriile 2, 5 si 6 termenul se poate prelungi cu intervalul de timp dintre ziua in care furnizorul
comunica operatorului de distributie (OD) solicitarea de verificare a valorilor masurate si ziua in care furnizorul
primeste raspunsul de la OD, dar nu mai mult de termenul in care OD este obligat sa raspunda, cu
instiintarea clientului in termenul initial de 5 zile lucratoare. Termenul de comunicare catre OD a plangerii este
o zi lucratoare, daca plangerea este transmisa prin email sau printr-un centru de telefonie, sau 3 zile
lucratoare daca este transmisa prin posta, fax sau depusa la sediul furnizorului. Termenul de comunicare
catre client a raspunsului OD este de 3 zile lucratoare de la primirea acestuia la furnizor.

5.1 Inregistrarea plangerilor primite de la clientii finali:
Dupa completarea si inaintarea formularului de catre clientul final, Dacia Energy Solutions inregistreaza
plangerea in “Regsitrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali de energie electrica si gaze naturale”.

Dacia Energy Solutions va 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.

In cazul in care in numele clientului final plangerea este adresata de cétre o persoana imputernicitd, aceasta
va anexa imputernicirea respectiva la plangere.

5.2 Analizarea plangerilor primite de la clientii finali:
Responsabilul careia i-a fost repartizata plangerea pentru rezolvare intocmeste un raspuns in scris clientului

final care a fnaintat plangerea. Raspunsul va contine obligatoriu concluzia analizarii plangerii, modul de
solutionare si temeiul legal. Dupa intocmirea réaspunsului si semnarea acestuia de catre Administrator sau de
0 persoana desemnata de acesta, va fi inaintat catre Dacia Energy Solutions in vederea transmiterii catre
clientul final care a depus plangerea.

Responsabilul din cadrul Dacia Energy Solutions va completa la sectiunea C din Formularul de Tnregistrare a
plangerii si Tn Registrul unic de evidentd a pléngerilor clientilor finali.
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in functie de rezultatul analizarii plangerii, se vor intreprinde urmétoarele actiuni:

e in situatia Tn care plangerea este intemeiata (in favoarea clientului final), clientul final va fi repus in
drepturi Tn conformitate cu prevederile legale, inclusiv prin rambursarea si/sau compensarea sumelor
real datorate, acolo unde este cazul;

e 1in cazul in care plangerea este neintemeiatd (in defavoarea clientului final) sau nesolutionabila,
responsabilul careia i-a fost repartizata plangerea pentru rezolvare va intocmi un raspuns clientului
final Tn acest sens.

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

Responsabilul caruia i-a fost repartizata plangerea pentru rezolvare, analizeaza plangerea si stabileste daca
are nevoie de informatii suplimentare, verifica aspectele semnalate in plangere si contacteaza clientul
final, daca este necesar pentru date suplimentare, analizeaza neconformitatea constatata si determina
cauza care a generat neconformitatea (acolo unde este cazul); transmite Administratorului un punct de
vedere privind plangerea in care precizeaza daca plangerea a fost justificata si actiunile necesare pentru
rezolvarea neconformitatii.

in situatia in care analizarea plangerii nu se poate efectua ca urmare a unor cauze obiective, in Registrul unic
de evidentd a pléngerilor clientilor finali la rubrica Concluzii se va inscrie “Plangere nesolutionabild”, cu
precizarea in sectiunea C din Formularul de inregistrare a plangerii a cauzelor si informarea corespunzatoare a
clientului final.

5.4 Analizarea activitatii de solutionare a plangerilor clientilor finali de energie electrica si gaze naturale

Dacia Energy Solutions are responsabilitatea de a analiza semestrial activitatea de solutionare a
plangerilor clientilor finali, de a intocmi rapoartele specifice, de a publica pe pagina propie de internet si de
a transmite catre ANRE in termen aceste rapoarte.

6. DISPOZITII FINALE

» Tnregistreaza plangerea in “Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali de energie
electrica si gaze naturale”;

= transmite clientului final numarul si data de inregistrare a plangerii;

= transmite raspunsul catre clientul final care a depus plangerea;

= completeaza la sectiunea C din ,Formularul de inregistrare a pléngerii” si in ,Registrul unic de
evidenta a plangerilor clientilor finali”;

= depune plangerea utilizand modalitatile prezentate in instructiune.
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7. ANEXE
7.1. Anexa 1 — ,,Formular de inregistrare a plangerii”
FORMULAR DE INREGISTRARE A PLANGERII

A. DATE DE IDENTIFICARE

:;I:t Client final Furnizor energie electrica / gaze naturale
1. Murme: Mume:

2.a Cod client final:

2.b Cod loc de consum:

3 Adresa corespondenta: Adresa:

4, Localitate: Localitate:

5 Cod postal: Cod postal:

. Tel./Fax: Tel./Fax:

7. E-mail: E-mail:

Reprezentant legal: | Alte detalii: |

B. PLANGERE CLIENT FINAL

I. Probleme reclamate

Data la care a aparut problemat ce.oodoeoeed oo (Ziflunadan)

Indicati daca problema a aparut prima data sau nu:

Flangere in legatura cu: FURNIZARE ENERGIE ELECTRICA

Clauze contractuale furnizare energie electrica
Modalitate de facturare energie electrica

Consumul si valoarea facturii de energie electrica
Plati inregistrate, plati alocate eronat

Ofertarea de preturi si tarife

Continuitatea in alimentarea cu energie electrica
Calitatea energiei electrice furnizate

Functionarea grupurilor de masurare

Schimbarea furnizorului

10. | Informarea clientilor finali

11. | Standarde de performanta furnizare energie electrica
12, | Altele

FURNIZARE GAZE MNATURALE

1. | 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 inregistrate, plati allocate eronat, facturarea revizillor si
verificarilor instalatiilor de utilizare gaze naturale
Ofertarea de preturi si tarife

6. | Continuitatea in alimentarea cu gaze naturale
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7. | Calitatea gazelor furnizate

8. | Functionarea grupurilor de masurare

Q. | Sehimbarea fIJ-I‘I"IiII:lI"I.IlLIi

10. | Informarea clientilor finali

11. | Standarde de performanta furnizare gaze naturale

12, | Altele

Informatii suplimentare:

Alte tipuri de probleme:

Il. Detalii cu privire la plangere

lll. Cerinte client final

Solicitare:

Ezalonarea la plata a facturilor de
energie electrica

Compensatii conform standardelor de
performanta furnizare energie electrica

Verificare contor energie electrica

Esalonarea la plata a facturilor de gaze
naturale

Penalitati conform standardelor de
performanta furnizare gaze naturale

3.

Verificare contor gaze naturale

a.

5.

Ale tipuri de solicitari:

IV. Documente anexate

Lista documentslor
probatorii

1.

2.

3.

Drata:

Semnatura client final

C. FORMULAR PENTRU FURMNIZORUL DE ENERGIE

Mr. inregistrare raspuns:

Raspuns la plangerea nr.:

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

Sunt partial de accord si propun urmatoarele:
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Mu sunt de acord, insa propun
urmatoarele:

Respingerea plangerii clientului
final, ca fiind neintemeiata:

Justificare legala:

Respingerea plangerii dlienului | Cauza:
final, ca fiind nesolutionabila:

Respansabil furnizor

Data: Sernnatura:
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7.2. Anexa 2 — Formular ,,Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali”

Nr.

crt

Nr. si data Modul de Client final, Categorie Obiectul | Persoana Termen legal | Concluzia | Masurile Nr.. si
Inregistrarii preluare a Tip Client plangere Plangerii | desemnata | de raspuns analizei stabilite data
plangerii plangerii NC /CC pentru plangerii raspuns

raspuns
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