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1. SCOP

Prezenta procedura stabileste etapele privind preluarea, inregistrarea, analizarea,
stabilirea masurilor si solutionarea plangerilor referitoare la activitatea de furnizare din domeniul
energiel electrice si gazelor naturale.

2. DOMENIUL DE APLICARE

Se aplica pentru orice plangere adresata printr-o sesizare, reclamatie, petitie sau orice alta
forma, definita ca exprimare a insatisfactiei clientilor finali, adresata catre TETAROM SA — in
calitate de furnizor de energie electrica si gaze naturale, referitor la activitatile prestate de acesta,
la care este asteptata in mod explicit sau implicit un raspuns sau o rezolutie.

Clientii finali pot face plangeri in nume propriu sau prin persoane imputernicite de
acestia, caz in care se va anexa Imputernicire, conform reglementarilor legale in vigoare.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

Ordinul MFP nr. 946 / 2005 *republicat - pentru aprobarea Codului controlului intern,
cuprinzand standardele de management/control intern la entitatile publice si pentru
dezvoltarea sistemelor de control managerial, cu completarile si modificarile
ulterioare;

Legea 544/2001 privind liberul acces lainformatiile de interes public, cu modificarile
si completérile ulterioare;

Hotararea Guvernului 123/2002 pentru aprobarea Normelor metodologice de aplicare
aLegii 544/2001;

Adresa pe Internet a entitatii publice;

Legea 182/2002 privind Protectia informatiilor clasificate, cu completarile si
modificarile ulterioare;

Hotararea Guvernului 1.085/2003 pentru aplicarea unor proceduri ae Legii 161/2003
referitoare la implementarea Sistemului Electronic National cu modificarile si
completarile ulterioare;

Hotararea Guvernului 1.723/2004 privind aprobarea Programului de masuri pentru
combaterea birocratiei in activitatea de relatii cu publicul, modificata prin Hotararea
Guvernului 1487/2005;

Procedura-cadru privind obligatia furnizorilor de energie electrica §i gaze naturale de
solutionare a plangerilor clientilor finali, aprobata prin Ordine ANRE, cu modificarile
si completarile ulterioare;

Standarde de performanta pentru serviciile de furnizare a energiel electrice si gazelor
naturale, aprobate prin Ordine ANRE, cu modificarile si completarile ulterioare.

4. DEFINITII SI ABREVIERI

4.1. Definitie
Definitiile se regasesc in documentatia de referinta.
Plangere = reclamatie, sesizare, petitie sau orice altd formd definitd ca exprimare a

insatisfactiei clientului final
Furnizor = TETAROM SA
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4.2. Abrevieri

P A.N.R.E. - Autoritatea Nationala de Reglementare in domeniul Energiei
P C.F.E.E.G - Compartiment Furnizare energie €lectrica si gaze

P EE - Energie electrica

¥ GN — Gaze naturae

5. DESCRIEREA PROCEDURII

5.1. Inregistrarea plangerilor primite de la clientii finali

Pas 1. Preluarea plangerilor de la clientii finali se face utilizdnd urmatoarele modalitati:

a) prin punctul unic de contact a furnizorului, la depunerea in scris, la adresa: judetul Cluj,
municipiul Cluj-Napoca, str. Taietura Turcului, nr. 47, cod postal 400221

b) prinintermediul unui centru detelefonie lanr. de tel: 0264/407.900

c) prin intermediul adresei de e-mail: tetarom@tetarom.ro; marius.bolba@tetarom.ro;
cleopatra.venczel @tetarom.ro

d) prinintermediul formularului on-line;

e) prinfax lanr. detel: 0264/432.750;

f) prin postd, la sediul principal al furnizorului.

Pas 2. Formularul de inregistrare a plangerii (Anexa la PS-07-04) se pune la dispozitia
clientilor finali, la punctul unic de contact, respectiv pe pagina proprie de internet a furnizorului.

Pas 3. Formularul se completeaza cu datele de identificare, cel putin datele indicate la sectiunea
A, punctele A1-A6, precum si cu informatii referitoare la problema reclamata si documentele
probatorii ca anexe, dacd este cazul. In vederea completirii corecte, pentru operativitate si
eficienta solutionarii plangerilor, furnizorul (prin Agentul de vanzari CFEEG) va proceda la
consilierea clientului final.

Pas 4. Atat Formularul de inregistrare a pldngerii completat cat si plangerile adresate prin orice
alta modalitate de preluare a acestora, se inregistreazd de catre Agentul de vanzari CFEEG in
Registrul unic de evidenta a pldngerilor clientilor finali (Anexala PS-07-04).

Pas 5. Furnizorul transmite clientului final, imediat dupa inregistrare, dar nu mai tarziu de a doua
zi lucratoare, numarul si data de inregistrare a plangerii.

5.2. Analizarea, solutionarea si informarea clientilor finali privind modul de rezolvare a
plangerilor primite de la acestia

Analizarea plangerilor de catre furnizor se efectueazd cu respectarea confidentialittii
datelor de identitate/datel or cu caracter personal ale clientilor finali si avand la baza:
- Formularul de inregistrare a plangerii completat de catre clientul final,
- documentele probatorii puse la dispozitie de catre clientul final.

Dupa finalizarea analizarii plangerii, Agentul de vanzari CFEEG inregistreaza rezolutia
la rubrica "Concluzii" din Registrul unic de evidenta a plingerilor clientilor finali, respectiv in
sectiunea C din Formularul de inregistrare a pldngerii cauzele (daca este cazul).
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In situatia in care plangerea este intemeiata (in favoarea clientului fina), furnizorul isi
insugeste concluzia analizarii plangerii si repune clientul final in drepturi, conform prevederilor
legale, inclusiv prin rambursarea si/sau compensarea sumelor reale datorate, acolo unde este
cazul.

In situatia in care plangerea este considerati neintemeiati sau analizarea acesteia nu se
poate efectua ca urmare a unor cauze obiective, furnizorul va inscrie "Plangere nesolutionabila"
larubricile mentionate mai sus.

Indiferent de rezultatul analizarii plangerii, furnizorul informeaza in scris clientul final cu
privire la concluzia analizarii plangerii, modul de solutionare si temeiul legal. In cazul in care
inregistrarea plangerii s-a facut pe baza Formularului de inregistrare a plangerii, ii va transmite
acestuiasectiunea C din Formularul de inregistrare a pldngerii cauzele.

In cazul in care clientul final nu acceptd solutia propusd de furnizor sau nu primeste
raspuns de la furnizor 1n termenul legal, acesta are dreptul de a apela la ANRE.

6. RESPONSABILITATILE PERSONALULUI CFEEG

Inginerul CFEEG
e Primeste reclamatiile si stabileste, impreuna cu alte functii responsabile, modul de tratare
precum i rezolvarea acestora.
e Stabileste cauzele care au generat neconformitatile semnalate si masurile de actiuni corective
de eliminare a acestora
e Se asigurd ca urmatoarele date sa fie publice, pe pagina de internet si la punctul unic de
contact, precum si cd apar ca anexa la facturile emise:
a) Denumirea, adresa si programul de lucru ale compartimentului responsabil cu primirea
si inregistrarea plangerilor;
b) Numere de telefon/fax, adrese de e-mail dedicate primirii plangerilor;
c) Programul audientelor, prezentat sub forma: nume, prenume, functie, zi si interval orar;
d) Procedura— cadru elaboratda de ANRE pentru solutionarea plangerilor clientilor finali;
€) Procedura internd a furnizorului privind solutionarea plangerilor de la clientii finali;
f) Termenul legal de solutionare, functie de categoria de plangere;
g) Dreptul clientului final de a apela la ANRE in cazul in care nu accepta solutia propusa
de furnizor sau nu primeste raspuns de la acesta in termenul legal,
h) Dreptul clientului final de a apela la alte proceduri extrgudiciare de solutionare a
plangerilor;
1) Dreptul clientului de a se adresa instantei judecatoresti competente.

Economistul CFEEG

e Intocmeste facturile de furnizare citre clientul final

e Colaboreaza cu Inginerul CFEEG pentru stabilirea cauzelor care au generat
neconformitatea semnalatd referitoare la facturi, si intreprinde actiunile corective pentru
eliminarea acesteia
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Agentul de vanzari CFEEG

Stabileste si desfasoara un program de audiente (joi intre orele 9:00 — 11:00)

Impreuni cu inginerul CFEEG, va proceda la consilierea clientului final in vederea
completarii corecte a Formularului de inregistrare a plangerilor

Completeaza si gestioneaza Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali
Transmite clientului final conform reglementarilor din prezenta procedurd numarul si data de
inregistrare a plangerii

Informeaza in scris clientul final cu privire la concluzia analizarii plangerii conform
reglementarilor din prezenta procedura.

Consilierul juridic CFEEG

Analizeaza din punct de vedere legal Formularul de inregistrare a plangerilor completat de
catre clientul final si solicita completari, daca este cazul, referitor la problema reclamata si
documentele probatorii ca anexe ae formularului

Inainte de transmiterea citre clientul final, analizeazi din punct de vedere legal conformitatea
raspunsurilor intocmite de catre Inginer CFEEG si Agentul de vanziri CFEEG, in situatia
in care plangerile impun interpretarea/detalierea/aplicarea legislatiei in domeniul furnizarii
energiel electrice si gazelor naturale

Asigura respectarea confidentialitdfii datelor de identificare/datelor cu caracter personal ale
clientilor finali

Asigura respectarea prevederilor Procedurii-cadru privind obligatia furnizorilor de energie
electricd s1 gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali, cu modificari si
completarile ulterioare.




