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ACTE ALE AUTORITATII NATIONALE DE

REGLEMENTARE

iN DOMENIUL ENERGIEI

AUTORITATEA NATIONALA DE REGLEMENTARE IN DOMENIUL ENERGIEI

ORDIN
pentru aprobarea Regulamentului privind activitatea de informare a clientilor finali de energie
electrica si gaze naturale

Avéand in vedere prevederile art. 57 alin. (1), art. 58, art. 62 alin. (1), art. 143 alin. (1) si art. 145 alin. (4) din Legea energiei
electrice si a gazelor naturale nr. 123/2012, cu modificarile si completarile ulterioare, si ale art. 11 alin. (5) lit. d) si f) din Legea privind

eficienta energetica nr. 121/2014,

in temeiul prevederilor art. 5 alin. (1) lit. ¢) din Ordonanta de urgentd 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,

presedintele Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei emite prezentul ordin.

Art. 1. — B¢ aprobd Regulameniul privind aclivilalea de
informare a dliantilor finali de energie alecincd &1 gaze naiuralae,
prevazut im anexa care face parte integranta din prezentul ordin.

Art. 2. — Compartimentele de specialtate din cadrul
Autoritatii Malonate de Reglementare in Domeniul Energled si
titularii licentalor penire activitatea de furnizare din sectonul
energiei electrice si, raspectiv, al gazelor naiurale duc ia
indeplinire prevederila prezeniulul ardin,

Arl 3. — La dafa infrdril in vigoare a prezeniulul ordin se
abrogd  Ordinul  pregedintelul  Autortatd Magionale  de
Reglementare in Domeniul Energiel nr. BE2009 pentru
aprobarea Regulameaniului privind actvitalea de informare a
consumatonlon de energle electrcd 5 gaze naturale, publcat in
Monitorul Oficial 2l Romaniei, Partea |, nr. 793 din 20 noéembrie
2008,

A 4, — Prazeniul ordin se publicd in Monitorul CHicial al
Foméniel, Partea |

Presedintele Autoritafii Mationale de Reglementare in Domeniul Energie,
Miculae Havrileq

Buguresil, 25 iunie 2015,

ANEXA

REGULAMENT
privind activitatea de informare a clientilor finali de energie electricd $i gaze naturale

CAPITOLLLY
Scop si domeniu de aplicare

Art. 1. — {1) Prezentul regulament are ca scop asigurarea
informarii clientilor finall de energle elecirica §i gaze naiurale,
stabilind totodatd um sistem wnitar de raporiare de citre titularii
licentei penlru achvilales de furmizare din Sectorel energie
electrice gl, respactiy, al gazelor naturale la Autontatea Nationats
de Reglemestarg in Dameniul Enengsai, denumild in conlinuare
ANRE, a datefor gl formatilor. refertoare |2 activitates
desfasurata.

(2) Aplicarea prezentulul regulament asigurd informares
corectd, completa si pracisd a clientilor finali de cdire titularul
licentei peniry activitates de lurnizare a energel elecinos si,
respectiv, pentru activitatea de furnizare & gazelor naturale,
crearea hazei de dabe si fumizarea de date siinformalii privind
activitatea desfizurati,

Art. 2. — {1} Prezentul regulament sa aplicd aclivild{i de
furnizare a energlel elactrice Tn relatia dintre tiutaral Hoente
pentru activitaiea da fumizare si clienfii finali de ensrge
electrica.

(2) Prezentul regulament se aplica activitatii de furnizare a
gazelor naturale in relatia dintre titularul licentei pentru
activitatea de furnizare si clientii finali de gaze naturale.

Art. 3. — Prezentul regulament stabileste continutul
Raportului privind activitatea de informare a clientilor finali si
modul de transmitere la ANRE, in cadrul acestuia, a datelor si
documentelor referitoare la activitatea de informare desfasurata
de titularul licentei pentru activitatea de furnizare, denumit in
continuare furnizor.

CARITOLUL N
Realizarea activititii de informare a clienfilor finali

A 4. — (1) Fumizorul are obligatia de a desfisura activitati
de infarmare a cliemor finall progril

(2} Peniru realizanea activildli de informare a clienior finali,
furnizorul are obfigatia de a-% asigura resursele financiare
MECEEare.

Ar 5 — Activitatea de formare & clienfilor finali se
reqlizeazd, In principal, pon urnatoarele modakitzy

a) publicares pe paging progre de inlémal;

b) afizarea la punciele unice de conlact, inclusiv la punctele
de informare regionaldllocals;

) publicarea in maas-media acrisd nationala si'sau kocala;

d} ransmiteres de matesiale (nformative cétre clienyll finali;

#} raspunsur fn scrés, pe formal harie sau e-mail, ori
talefonic la intrabdrile clienilar finali

Ar. B — Activitalea de informare a cliantilor finali trebuie sa
aibd ca obiect urmatoarele domenii principala:

a} drepturlle sl obligatdle ciantior finak;

b} prelurile si tipurile de larife practicale;

¢) modalitatile de masurare, facturare, continutul facturii si
mijloacele de plata;

d) principalele clauze ale contractului de furnizare;

e) principalele conditii generale de contractare, inclusiv
durata contractului, conditiile de reinnoire si renuntare la servicii,
denuntarea unilaterala a contractului;

f) procedura, etapele si documentele necesare procesului de
solutionare a plangerilor clientilor finali;

g) procedura, etapele si documentele necesare procesului
de schimbare a furnizorului;
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h) procedura, etapele si documentele necesare procesului
de solutionare/mediere a neintelegerilor precontractuale;

i) procedura, etapele si documentele necesare procesului de
solutionare a disputelor contractuale;

j) principalele acte normative care reglementeaza domeniul
energiei electrice si al gazelor naturale, relevante pentru clientii
finali;

k) alte informatii de interes pentru clientii finali, inclusiv cele
privind eficienta energetica prevazute la art. 11 alin. (5) lit. d)
pct. (i) si (iii) si lit. f) din Legea privind eficienta energetica
nr. 121/2014.

Art. 7. — (1) Furnizorul, de doua ori intr-un an calendaristic,
prin mass-media scrisd, nationala si/sau local&, are obligatia de
a informa clientii finali asupra unuia sau mai multor domenii
prevazute la art. 6.

(2) Anexat Raportului privind activitatea de informare a
clientilor finali, prevazut la art. 3, furnizorul transmite la ANRE
copia contractului/contractelor  incheiat/incheiate cu
publicatia/publicatiile prin intermediul careia/carora s-a efectuat
informarea clientilor finali, precum si copia materialului/
materialelor Informativinfarrmative publicat! publicate

(3) Pravaderila alm, (1) mu s& aplica furnizonului pentru cana
numarul clientifor finali este mai mic de 1000 peniru oncsre luna
a anului calendaristic

(4) Obligalia stahilltd la alin, (1} nu s& referd la pubdicarea in
mass-media aleciromica.

Art. 8. — {1} Furmizorii au cbligajia de a elabora si dstribui
clientilor fnali proprii materale informative referitoare ka unul sau
mai multe dinire domeniile prevazute la arl 6, de doud ol frfr-un
an calendaristic.

(2) Anexat Raportului privind aclivitaiea de informare a
clientilor finali, prev&zut la art. 3, furnizori tranamit 1a ANRE un
exemplar &l materialelor infarmative prevazule la alin, (1)

Art. 9. — La soficitarea ANRE, Turnizarl au obligalia de a
distribui clienldar finali propeil malerialela informalive elaborate
de ANRE. Distribusres acestora se facs in cel mult 30 de zile de
la data la care ANRE a Fvral furnizarulul materialele informative.

Art. 10, — (1) In vedersa realizirs activitatli de informare,
furnizorii aw obligalia de a Infinfa, mentine s aclualiza penodic
o pagina proprie de intermst, in confinutul c3reia 5§ sa
regaseasca, cel pufin, datele siinformatiile presazute ks art. 6.

(2) Pagina de mtemet rehuie astfel elaboratd el s ofers
posibilitate:a e & Tnregistra numarul de accessri.

Art. 11, — (1) Aclivitaiea de informare a clientilor finali In
legaturd cu principalele acte narmalive care reglemenieaza
domeniul energlei elecirice 51 al gazelor naturale, relevante
pentru clignfii firsi, & [ace, cumulativ, prin publicares pe pagirg
proprie de internal, précum s prin una sau mai multe dintre
modalitatile previzute la art. 5 lit. b}, d} =i e}, oni de cébe o apar
noi reglementdn sau modificdn ale reglementdnior existents.

(2) Informarea pravazuld la alin, (1) va cuprinde precizarea
emitentului, a fipului da acl normativ, rumarul, anul 5 tithal
acestuia, partea. numarul si data Monitonsiui Oicial al Romanksi
in care s-a pubdicat, precum = prezentarea suecinid & cheectulul
noii reglementarl, respectiv & principalelor modificdn intervenite.

Art. 12, — Informarea clientilor finali Tn legalurd cu
procedura, atapele si documaniele necesare procesului de
schimbare a furnizorulii va cuprinde, in mod obligatoriu,
mentiunesa expresd ¢& procesul de schimbare a furmzorulut nu
presupune plata niciunei taxe.

Art. 13. — Furnizorii de gaze naturale au obligatia de a-si
informa clientii finali, la 2 ani, prin modalitatile prevazute la art. 5
lit. @), b), d) si e), in legatura cu obligatia acestora de a asigura
si efectua pe cheltuiala proprie, la intervalele corespunzatoare
de timp, verificarea si revizia instalatiilor de utilizare a gazelor
naturale, cu orice firma autorizata de ANRE.

Art. 14. — Informatiile destinate clientilor finali trebuie sa fie
de actualitate si sa fie redactate si prezentate intr-un mod clar,
precis, accesibil si inteligibil, care s& excluda orice echivoc si sa

permitd parcurgerea cu usurintd a acestora, indiferent de
mijloacele prin care acestea sunt puse la dispozitie.

Art. 15. — Dreptul clientului final casnic de a fi informat
trebuie adus la cunostinta acestuia de catre furnizori cel putin
prin intermediul unui afis avand continutul si structura prevazute
in anexa nr. 1, care face parte integranta din prezentul
regulament, care va fi expus la toate punctele unice de contact,
inclusiv la punctele de informare regionala/locala, in locuri usor
accesibile si vizibile, in termen de maximum 60 de zile de la
intrarea in vigoare a prezentului regulament.

Art. 16. — Dimensiunile afisului prevazut la art. 15 sunt de
50 x 70 centimetri (latime x lungime). Fontul folosit pentru
tiparirea afisului va avea dimensiunea de minimum 25. Pentru a
tipari datele de contact ale ANRE poate fi folosit un font de o
dimensiune mai micé, in functie de spatiul disponibil. Tn cazul in
care se utilizeaza un fundal colorat (fotografie, elemente grafice,
culoare plinad), textul va fi tiparit cu o culoare contrastanta, care
sa permita citirea cu usurinta.

CAPITOLUL Il
Raporiarea datelor si informatiilor

A 17, — Furnizorll au obligalla s& Intocmeascd si sa
inainteze ANRE rapoarte privind aclivitatea de informare a
clientiar fimall

Arl 18, — (1) ANRE are dreptul 55 solicile furnizorilor
completares, darficaren, detalierea silseu exempiificarea, dupa
caz, a dalelor simlormalkilor cuprnse In mporiul inainial

(.2} Termenul pentru ingintarea de cétre fumizor a rAspunsului
e clarificare esle stabdil de ANRE & esle de maximum 30 de
zile de la data soficiarii.

A 18, — 1) Raporul priving aclivitalea de informare a
cliantilor finali se intocmeste conform modelului prevazut in
anexd nr, 2, care face parte integrantd din prezentul regulament,
5i. Impreund cu araxele sale, 58 ransmile la ANRE anual pana
cel tArziu la data de 31 martie a anulul urm&tor snulul pentru
cara 5@ face raporlarea.

(2} Raportul prevEsut ks alin. {1) se Intocmesta pentru fiecare
dameniu de aclivilale si se iransmibe alal pe supor hdrbie, cat si
in format electronic editat in Microsoft Word sau Microsoft Excel,
prin e=mail, la adresele anfedianne mo i rapenfoconsi@anre.ro.

Art. 20. — AMRE inregistreaza in baza de date propria datele
gl informalile abfinuie din rapoarele primite de la fumizori,
elaboreaza cate un rapord priving activitatea de mformare a
clienfilor finall pentru domeaniil energlel edectrice, reapectiv
pentru domeniul gazedor naturale si le publicd pe pagina proprie
e intermnet

Ar. 21. — ANRE poale solicita lurnizorilor accesul la datele
i informatiile raporate, in vederea verficari acestora.

CARITOLUL IV
Casgturi

Al 22 — (1) Costurile justificate aferente activitatii de
informare prevazule 'n prezentul requitament sunt recumoscute
la fundamentarea preturilor i a tarfelor reglementate din
dgameniul energlel elecincs, in imida & maximum 1% din
costurile proprii anuale, aferante  activitaiii de furnizare
reglamentatd, in conformitate cu prevederile reglemantarilor
ANRE n materie.

(2) Costurile justificate aferente activitatii de informare
prevazute in prezentul regulament sunt recunoscute la
fundamentarea preturilor reglementate din domeniul gazelor
naturale, in limita a maximum 0,5% din valoarea costurilor
operationale anuale fundamentate si recunoscute pentru
activitatea de furnizare in regim reglementat, din care se
exclude valoarea costurilor aferente activitatii de informare care
face obiectul prezentului regulament, in conformitate cu
prevederile reglementarilor ANRE in materie.
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DREPTUL LA
al clientului final de energ
Stimate client final,

Prin lege, aveti dreptul de a fi informat, in relatia
dumneavoastrd cu (denumirea furnizorului)

semnarea contractului de furnizare, o copie a acestuia si a
conditiilor standard de furnizare a serviciului, dupé caz.

Inainte de semnarea contractului de furnizare,
(denumirea furnizorului) are obligatia de a va pune la
dispozitie, in scris, urmatoarele informatii:

— etapele si documentele necesare pentru incheierea unui
contract de furnizare;

— ofertele-tip pentru care puteti opta, dupa caz;

— contractul corespunzator ofertei alese, dupa caz;

— pretwrile si tarifele practicate

Verificafl Trminte de semnarge dach in contractul primit sunt
incluse ceal pulin urmdtoarale informai;

— identitalea i adresa hurnizomlui;

— servicul furmizal, nivedurile de calilate a serviciulul aberl si
continuitaliza Tn almmentars, precum §i larmanul de ncepers a
derularii confractulus;

— pretulitasiiul aplicabd;

— durata contraciului, conditiile de reinnoira’pralungire a
contractului si da intrerupere temparara a alimentdni cu enanga
electricd/gaze naturale, dreptul de denuntare unilatarsld a
contractului;
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ANEXA Nr. 1
la requlament

INFORMARE
ie electrica/gaze naturale

— compensatiile/despagubirile si modalitatea de rambursare
aplicabila Tn caz de nerespectare a nivelurilor de calitate a
serviciului prevazut prin contract, dupa caz;

— modalitati de initiere a procedurilor de solutionare a
litigiilor si informatii privind procedura de solutionare a
plangerilor clientilor finali;

— penalitatile pe care trebuie sa le platiti daca nu respectati
prevederile contractuale.

Furnizorul dumneavoastra (denumirea
furnizorului) are obligatia de a va oferi, la cerere, prin intermediul
punctelor unice de contact, un exemplar tiparit al procedurii
privind obligatia furnizorilor de energie electrica si gaze naturale
de solutionare a plangerilor clientilor finali.

Furnizor! dumneavo@sirg c. e i s i {denumirea
furnizorului) este ablgat 53 va informeze n legalurd cu orice
miodificin ale prejuriar, modulul de faclurane, de Incasare sau
abe allor conditii din contract. in mod direct i in img ullil, intr-un
mdd franspanent sl ugar de ineles,

Dach nu suntetl de acesd ol modificdrle anuntate, aveti
areptul de a renunta la confract, respectand prevederile
confraciuale s legale In vigoare,

Daca drepiul dumneavoastrd de & fi informat w8 este
incalcat, va putetl adresa Autoriiatii Mationale de Reglementare
In Comaniul Enengisi.

AUTORITATEA HATIONALA DE REGLEMENTARE [N DOMENIUL ENERGIE

Str. Canstantin Macu nr. 3, secions 2, Bucurest, Roménka
Numér graluil: DBODB0O4D; fax: 021,312 43,85
E-mail: infoi@ianra ro; websilewenaanre.ro

RAPORT
privind activitatea de Informare a clientilor finall

| Domendul 3l modalitatile alese pentru desfgurarea actunilor de informane

Dy |[oorvlorm ard., 8

N ot din regilament| Modaktata Humnir arjuni
1
5
Il. Mum&nsl solcitdnior de informati
M. il KModalilntea de infarnans Mumir salcildn
1. Caomparimeniul de informara
{denumirea paginii
2 Fagina proprie de mtemet Je iaiecnet)
3 Telafong

lll. Primele 5 subiecte intalnite cel mai des in apelurile telefonice si sinteza

modului de rezolvare

Nr. crt. Subiect

Sinteza modului de rezolvare

S Bl B ]




