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RAMNICU SARAT, STR. DOROBANTI NR. 20, JUD BUZAU
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CAP. I  Scopul şi domeniul de aplicare

Art 1 

(1) Procedura interna privind obligaţia furnizorului GETICA 95 COM SRL  de soluţionare a plângerilor clienţilor finali are scopul de a asigura un cadru unitar, simplu şi transparent de soluţionare a eventualelor plângeri.

(2) Procedura interna privind obligaţia furnizorului GETICA 95 COM SRL  de soluţionare a plângerilor clienţilor finali, stabileşte etapele privind preluarea, înregistrarea, analizarea, stabilirea măsurilor şi soluţionarea plângerilor referitoare la activitatea de furnizare

din domeniul energiei electrice şi gazelor naturale.

(3) Sub incidenţa prezentei proceduri intră orice plângere adresată printr-o sesizare, reclamaţie, petiţie sau orice altă formă, definită ca exprimare a insatisfacţiei clienţilor finali, adresată furnizorilor de energie electrică şi gaze naturale, referitor la activităţile prestate de aceştia, la care este aşteptată în mod explicit sau implicit un răspuns sau o rezoluţie.

Art. 2

Procedura-cadru se aplică de către furnizorii de energie electrică şi gaze naturale, fara a se limita la acestea, în vederea soluţionării plângerilor primite de la clienţii finali, în legătură cu:

a) contractarea energiei;

b) facturarea contravalorii energiei furnizate;

c) ofertarea de preţuri şi tarife;

d) continuitatea în alimentarea cu energie;

e) asigurarea calităţii energiei furnizate;

f) funcţionarea aparatelor de măsurare;

g) schimbarea furnizorului;

h) informarea clienţilor finali în conformitate cu cerinţele legislaţiei în vigoare;

i) modul de rezolvare a plângerilor la adresa furnizorului, formulate de clienţii finali cu privire la nerespectarea legislaţiei în vigoare.

CAP. II Documente de referinţă

Ordinul Presedintelui ANRE nr. 16 din 18 martie 2015 pentru aprobarea Procedurii – cadru privind obligatia furnizorilor de energie electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali;

Ordinul Presedintelui ANRE nr. 118 din 17 iulie 2015 privind aprobarea Standardului de performanata pentru activitatea de furnizare a energiei electrice;
Ordinul Presedintelui ANRE nr. 37 din 01 octombrie 2007 privind aprobarea Standardului de performanata pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale
Alte acte normative din domeniul protecţiei consumatorilor.

CAP. III Etapele procesului:
III.1 Condiţii prealabile pentru soluţionarea plângerilor primite de la clienţii  finali;

GETICA 95 COM SRL  desfăşoara activităţi privind soluţionarea plângerilor primite de la clienţii finali, prin sistemul propriu pentru preluarea, înregistrarea, analizarea, stabilirea măsurilor şi soluţionarea plângerilor clienţilor finali cu privire la eventualele încălcări ale unor drepturi ale acestora, urmărindu-se aplicarea corectă a prevederilor legale, inclusiv comunicarea în scris către aceştia, în termenele legale, a concluziei rezultate în urma analizării plângerii.

III.2 Preluarea plângerilor de la clienţii finali

Preluarea plângerilor de la clienţii finali se face prin următoarele modalităţi:

a) plangerile scrise se depun direct sau prin posta la secretariatul GETICA 95 COM SRL  care are rolul si de punct unic de contact, sau prin fax la nr. 021 321 11 18;

b) plangerile telefonice se fac la  telefonul  nr 0374 032 032; 0374 036 036;

c) prin intermediul adresei de e-mail : office@getica95.ro;

d) prin intermediul formularului on-line.

III.3 Înregistrarea plângerilor primite de la clienţii finali

La secretariatul GETICA 95 COM SRL, respectiv pe pagina de internet a GETICA 95 COM SRL  se gasesc, la dispozitia clientilor finali,  "Formularul de înregistrare a plângerii" - secţiunile A şi B, conform modelului din anexa nr. 1, din Procedura – cadru stabilita prin Ordinul nr. 16/18.03.2015 al presedintelui ANRE.

III.4 Analizarea plângerilor primite de la clienţii finali
Pe baza documentelor probatorii puse la dispoziţie de clientul final, cu  respectarea confidenţialităţii datelor de identitate/datelor cu caracter personal ale clienţilor finali, compartimentele de specialitate din GETICA 95 COM SRL  analizeaza toate plangerile primite. 

III.5 Soluţionarea şi informarea clienţilor finali privind modul de rezolvare a   plângerilor primite de la aceştia

Concluziile analizării plângerii, modul de soluţionare şi temeiul legal sunt completate in secţiunea C din "Formularul de înregistrare a plângerii" din "Registrul unic de evidenţă a plângerilor clienţilor finali"  si sunt transmise de furnizor,  în scris clientului final.

În funcţie de rezultatele analizării plângerii, furnizorul întreprinde următoarele acţiuni:

a) în situaţia în care plângerea clientului este întemeiată, GETICA 95 COM SRL  in calitate de furnizor face, conform prevederilor legale, toate demersurile necesare pentru  să ca repună clientul final în drepturi;

b) în cazul în care plângerea clentului este neîntemeiată, sau nesoluţionabilă, întocmeşte

răspuns în acest sens.

CAP. IV Dispoziţii finale

Semestrial, managementul GETICA 95 COM SRL  analizează activitatea privind soluţionarea plângerilor clienţilor finali şi stabileşte măsurile corective care se impun.

Rapoartele privind activitatea de soluţionare a plângerilor se intocmesc in conformitate cu prevederile Ordinului Presedintelui ANRE nr. 16 din 18 martie 2015 pentru aprobarea Procedurii – cadru privind obligatia furnizorilor de energie electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali publică pe pagina de internet a GETICA 95 COM SRL  şi se transmit ANRE.


Anexa nr. 1
la Procedura - interna
      FORMULAR  DE ÎNREGISTRARE A PLÂNGERII

            Nr. ........./Data ...................

	A: DATE DE IDENTIFICARE



	Nr.

Crt.
	Client final


	Furnizor energie electrică/gaze naturale

	1.
	Nume:
	Nume:

	2.
	Adresa:
	Adresa:

	3.
	Localitate:
	Localitate:

	4.
	Cod poştal:
	Cod poştal:

	5.
	Tel/fax
	Tel/fax

	6.
	E-mail
	E-mail

	Reprezentant legal:
	
	Alte detalii:
	

	B: PLÂNGERE CLIENT FINAL



	I. Probleme reclamate

	Data la care a apărut problema:   ........../............./.............. (zi/lună/an)          

	Indicaţi dacă problema a apărut pentru prima dată sau nu:  

	Plângere în legătură cu:
	
	FURNIZARE ENERGIE ELECTRICĂ

	
	1.
	Clauze contractuale furnizare energie electrică

	
	2.
	Modalitate de facturare energie electrică 

	
	3.
	Consumul si valoarea facturii de energie electrică

	
	4.
	Plăţi neînregistrate, plăţi alocate eronat

	
	5.
	Ofertarea de prețuri și tarife

	
	6.
	Continuitatea în alimentarea cu energie electrică

	
	7.
	Calitatea energiei electrice furnizate

	
	8.
	Funcţionarea grupurilor de măsurare

	
	9. 
	Schimbarea furnizorului

	
	10.
	Informarea clienților finali

	
	11.
	Standarde de performanţă furnizare energie electrică

	
	12.
	Altele

	
	
	FURNIZARE GAZE NATURALE

	
	1.
	Clauze contractuale furnizare gaze naturale

	
	2.
	Modalitate de facturare gaze naturale

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

	
	4.
	Plăţi neînregistrate, plăţi alocate eronat; facturarea reviziilor şi verificărilor instalaţiilor de utilizare gaze naturale

	
	5.
	Ofertarea de preţuri şi tarife

	
	6.
	Continuitatea în alimentarea cu gaze naturale 

	
	7.
	Calitatea gazelor furnizate

	
	8.
	Funcţionarea grupurilor de măsurare

	
	9.
	Schimbarea furnizorului

	
	10.
	Informarea clienţilor finali

	
	11.
	Standarde de performanţă furnizare gaze naturale

	
	12.
	Altele

	
	Informaţii suplimentare:



	
	Alte tipuri de probleme:



	II. Detalii cu privire la plângere

	

	III. Cerinţe client final

	Solicitare:
	1. Eşalonare la plata facturilor de energie electrică
2. Compensaţii conform standardelor de performanţă furnizare energie electrică
3. Verificare contor energie electrică

4.

5.
	

	
	1. Eşalonare la plata facturilor de gaze naturale
2. Penalităţi conform standardelor de performanţă furnizare gaze naturale

3. Verificare contor gaze naturale
4.

5.
	

	
	Alte tipuri de solicitări:


	

	IV. Documente anexate

	Lista documentelor

probatorii
	1.

2.

3.
	

	Dată
	Semnătură client final
	


	C: FORMULAR PENTRU FURNIZORUL DE ENERGIE



	Nr. înregistrare răspuns:
	

	Răspuns la plângerea nr:
	

	

	Sunt de acord cu cerinţele clientului final şi voi lua următoarele măsuri :


	

	Sunt parţial de acord şi propun următoarele:
	

	Nu sunt de acord, însă propun următoarele:

	

	
	

	Respingerea plângerii clientului final, ca fiind nefondată:
	Justificare legală:

	Propunere: înaintare către ANRE spre soluţionare
	Date de contact ANRE : adresă, tel/fax, email

	Responsabil Furnizor:
	

	Data 
	Semnătura:


Anexa nr. 3
la Procedura - interna
Structura plângerilor în funcţie de modul de preluare și de proveniența acestora

Perioada: _________

	Nr.

crt.
	Modul de preluare a plângerilor
	Nr. plângeri

	
	
	Total
	Consumatori casnici
	Consumatori non-casnici

	1
	Depunere în scris la punctele unice de contact/relaţii cu clienţii ale furnizorilor
	
	
	

	2
	Prin intermediul unui centru de telefonie
	
	
	

	3
	Prin intermediul unei adrese de e-mail
	
	
	

	4
	Prin intermediul formularului on-line
	
	
	

	5
	Prin fax
	
	
	

	6
	Prin poştă
	
	
	

	TOTAL
	
	
	


Anexa nr. 4

la Procedura - interna
Structura plângerilor în funcţie de categorie şi respectarea termenului legal

Perioada: _________

	Nr.

crt.
	Categorie plângeri
	Nr. plângeri 
	Plângeri nerezolvate în termen din total plângeri (%)

	
	
	Total
	Rezolvate în termenul legal
	Nerezolvate în termenul legal
	

	1.
	Contractarea energiei electrice şi gazelor naturale
	
	
	
	

	2
	Facturarea contravalorii energiei furnizate
	
	
	
	

	3
	Ofertarea de prețuri și tarife
	
	
	
	

	4
	Continuitatea în alimentarea cu energie
	
	
	
	

	5
	Asigurarea calității energiei furnizate
	
	
	
	

	6
	Funcţionarea grupurilor de măsurare
	
	
	
	

	7
	Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului
	
	
	
	

	8
	Informarea clienţilor finali în conformitate cu cerinţele legislaţiei în vigoare;
	
	
	
	

	9
	Rezolvarea plângerilor la adresa furnizorului, formulate de clienţii finali cu privire la nerespectarea legislaţiei în vigoare
	
	
	
	

	10
	Rezolvarea altor plângeri ale clienţilor finali
	
	
	
	

	TOTAL
	
	
	
	


Anexa nr. 5

la Procedura – interna
Sinteza modului de soluţionare şi măsurile corective aferente categoriilor de plângeri
Perioada: _________

	Nr.

crt.
	Categorie plângeri
	Sinteza modului de soluţionare
	Măsuri corective

	1.
	Contractarea energiei electrice şi gazelor naturale
	
	

	2
	Facturarea contravalorii energiei furnizate
	
	

	3
	Ofertarea de preţuri şi tarife
	
	

	4
	Continuitatea în alimentarea cu energie
	
	

	5
	Asigurarea calităţii energiei furnizate
	
	

	6
	Funcţionarea grupurilor de măsurare
	
	

	7
	Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului
	
	

	8
	Informarea clienţilor finali în conformitate cu cerinţele legislaţiei în vigoare;
	
	

	9
	Rezolvarea plângerilor la adresa furnizorului, formulate de clienţii finali cu privire la nerespectarea legislaţiei în vigoare
	
	

	10
	Rezolvarea altor plângeri ale clienţilor finali
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Tel: 0374032032; fax: 0213211118

e-mail: office@getica95.ro
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