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1 SCOP

Procedura stabileste modul in care responsabilii din cadrul departamenelor de specialitate
ale EE trateaza plangerile clientilor finali, respectiv preluarea, inregistrarea, analizarea, stabilirea
masurilor, solutionarea plangerilor privind serviciul de furnizare a energiei electrice sau serviciul
de distributie, precum si transmiterea raspunsului in termen legal.

2 DOMENIUL DE APLICARE

2.1 Procedura se aplica de toate EO din cadrul Enel Energie S.A. pentru rezolvarea
reclamatiilor/sesizarilor care privesc:
a) contractarea energiei;
b) facturarea contravalorii energiei furnizate;
c) ofertarea de preturi si tarife;
d) continuitatea in alimentarea cu energie;
e) asigurarea calitatii energiei furnizate;
f) functionarea grupurilor de masurare;
g) schimbarea furnizorului;
h) informarea clientilor finali in conformitate cu cerintele legislatiei in vigoare;
i) modul de rezolvare a plangerilor la adresa furnizorului, formulate de clientii finali cu
privire la nerespectarea legislatiei in vigoare;
J) prelucarea datelor cu caracter personal, transmiterea acestora catre prestatori, catre
parteneri, exprimarea acordului in ceea ce priveste prelucrarea acestora de catre
companie/parteneri.

2.2 Procedura nu se aplica pentru reclamatiile/sesizarile privind situatiile in care exista alte
proceduri specifice, cum ar fi: acordarca de despagubiri pentru deteriorarea aparaturii
electrocasnice, cazurile de nerespectare a normelor legale de consum a energiei electrice,
solutionarea/medierea neintelegerilor aparute in timpul deruldrii contractelor in domeniul
energiei.

Orice divergenta precontractuala sau rezultata din derularea contractului de furnizare poate
fi solutionata impreuna cu furnizorul, Tn baza procedurii de solutionare divergente publicata pe
site-ul www.enel.ro. Tn cazul Tn care aceste divergente nu vor putea fi solutionate pe cale amiabila
intre parti, partile solicita demararea procedurilor la nivelul ANRE conform Ord. nr. 35/2013,
Ord. nr. 61/2013 sau pot sesiza instantele judecatoresti competente.

3 DOCUMENTE DE REFERINTA SI CONEXE

- SR EN ISO 9001:2015 ,,Sisteme de management al calitatii. Cerinte”;

- SR EN ISO 14001:2015 ,,Sisteme de management de mediu. Cerinte cu ghid de
utilizare”™;

- SR EN ISO 45001:2018 ,,Sisteme de management al sanatatii si securitdtii in munca.
Cerinte si Indrumadri pentru utilizare”;

- SR EN 37001:2017 ,,Sisteme de management anti-mitd. Cerinte cu ghid de utilizare”;

- Codul Etic Enel;

- Planul de Toleranta Zero impotriva Coruptiei;

- Licenta pentru furnizarea de energie electrica nr. 2020/2017, modificata prin Decizia
ANRE nr. 840/27.05.2020 pentru ENEL ENERGIE S.A;;



http://www.enel.ro/
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Ordinul ANRE nr. 235/2019 privind aprobarea Regulamentului de furnizare a energiei
electrice la clientii finali, modificat de Ordin ANRE nr.187/2020;

Ordinul ANRE nr. 88/2015 pentru aprobarea contractelor-cadru de furnizare a energiei
electrice la clientii casnici i noncasnici ai furnizorilor de ultima instanta, a conditiilor
generale pentru furnizarea energiei electrice la clientii finali ai furnizorilor de ultima
instantd, a modelului facturii de energie electrica si a modelului conventiei de consum
energie electrica, utilizate de furnizorii de ultima instantd, cu modificarile din Ordinul
ANRE nr. 218/2018 si 171/2020;

Ordinul ANRE nr. 234/2019 pentru aprobarea Procedurii privind schimbarea
furnizorului de energie electrica/gaze naturale de catre clientul final;

Ordinul ANRE nr. 6/2017 privind Standardul de performanta pentru activitatea de
furnizare a energiei electrice;

Ordinul ANRE nr. 11/2016 privind Standardul de performantd pentru serviciul de
distributie a energiei electrice cu modificarile din Ordinul ANRE nr. 49/2017;

Ordinul ANRE nr. 16/2015 pentru aprobarea Procedurii-cadru privind obligatia
furnizorilor de energie electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor
finali;

Ordinul ANRE nr. 8/2014 privind aprobarea Conditiilor generale asociate licentei pentru
activitatea de furnizare a energiei electrice cu modificarile din Ordinul ANRE nr. 32/2016
si 209/2019;

Ordinul  ANRE nr. 177/2015 pentru aprobarea Procedurii privind acordarea
despagubirilor clientilor casnici pentru receptoarele electrocasnice deteriorate ca efect al
unor supratensiuni accidentale produse din culpa operatorului de retea;

OG nr. 27/2002 cu modificarile si completarile ulterioare, privind reglementarea
activitatii de solutionare a petitiilor;

Ordinul nr. 190/2020 pentru aprobarea Procedurii privind stabilirea consumului de
energie electrica in sistem pausal;

Ordinul ANRE nr. 171/2020 pentru aprobarea Conditiilor de furnizare a energiei
electrice de catre furnizorii de ultima instanta;

Ordinul ANRE nr. 193/2020 pentru aprobarea Regulamentului privind solutionarea
plangerilor Tn sectorul energiei;

Ordin ANRE nr. 194/2020 pentru aprobarea Procedurii privind solutionarea reclamatiilor
partilor interesate in sectorul energiet;

Legea nr. 123/2012 privind energia electrica cu modificarile si completarile ulterioare;
Legea nr. 677/2001 privind protectia datelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter
personal;

Procedura Elaborarea Documentelor SMI — P-06-05, revizia in vigoare.

4  DEFINITII SI ABREVIERI

4.1 Definitii

Plangere: actiunea de a (se) plange; exprimarea unei nemultumiri adresate unei autoritati;
actiunea prin care se face aceastd incunostintare: reclamatie, jalba, cerere.
Petitie: cerere, reclamatie, sesizare sau propunere formulatd in scris ori prin posta
electronica pe care un cetatean sau o organizatie legal constituitd o poate adresa autoritatilor si

institutiilor publice.

Reclamatie: petitie, plangere, jalbd prin care se cere ceva sau se aduc anumite invinuiri
cuiva (DEX, ed. 1998); in sensul prezentei proceduri, prin reclamatie se intelege plangerea


http://idrept.ro/00169404.htm
http://idrept.ro/00169404.htm
http://idrept.ro/00169404.htm
http://idrept.ro/00172142.htm
http://idrept.ro/00172142.htm
https://idrept.ro/00212572.htm
https://idrept.ro/00212572.htm
https://idrept.ro/00214144.htm
https://idrept.ro/00214144.htm
https://idrept.ro/00213966.htm
https://idrept.ro/00213966.htm
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formulata de catre orice persoana fizicd sau juridicd nemulfumita pentru faptul de a nu i se fi
raspuns la o0 cerere, de a nu i se fi prestat un serviciu sau careia i S-a prestat un serviciu
necorespunzator.

Sesizare: instiintare despre un caz care trebuie cercetat, informare.

Cerere: solicitare scrisa formulata de orice persoana fizica sau juridica, de a face sau de a
nu face ceva.

Client prospect: persoana fizica sau juridicd care isi manifestd intentia de a contracta
serviciul de furnizare a energiei electrice.

Client existent: persoana fizica sau juridica care detine contract de furnizare a energiei
electrice.

Document: informatie Impreuna cu mediul sau suport.

Tnregistrare: document prin care se declara rezultatele obtinute sau se furnizeaza dovezi
ale activitatii desfasurate.

Clasare: incetarea unui proces/actiune, imposibil de urmat, din cauza existentei unei cauze
legale, care impiedica continuarea sa.

Date cu caracter personal: orice informatii referitoare la o persoana fizica identificata sau
identificabild; o persoana identificabild este acea persoana care poate fi identificatd, direct sau
indirect, in mod particular prin referire la un numar de identificare ori la unul sau mai mulfi
factori specifici identitatii sale fizice, fiziologice, economice, culturale sau sociale.

Prelucrarea datelor cu caracter personal: orice operatiune sau set de operatiuni care se
efectueaza asupra datelor cu caracter personal, prin mijloace automate sau neautomate, cum ar fi
colectarea, inregistrarea, organizarea, stocarea, utilizarea, dezvaluirea catre ter{i prin transmitere,
diseminare sau orice alt mod, alaturarea ori combinarea, blocarea, stergerea sau distrugerea.

Operator: orice persoand fizica sau juridica care stabileste scopul si mijloacele de
prelucrare a datelor cu caracter personal.

OBSERVATIE: Obiectul prezentei proceduri il constituie doar reclamatiile s\ sesizarile
ce intra In aria de competenta a responsabililor care gestioneaza domeniile respective de
activitate. Termenul general de raspuns la cereri si sesizari este de 30 de zile si 15 zile pentru
reclamatiilelsesizarile privind prelucrarea datelor cu caracter personal, CU exceptia situatiilor
n care sunt reglementari specifice.

4.2 Abrevieri
Conform cu Anexa 4 — ,,Lista abrevierilor” — FO4/P-06-05 revizia in vigoare:
- ANRE Autoritatea Nationald de Reglementare in Domeniul Energiei
- ANPC Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorului
- InfoCons Asociatia INFOCONS
- EO Entitate Organizatorica EE
- EOD Entitate Organizatorica distribuitor
- ME Magazin Enel
- RE Registrul electronic
- SlI Sistem Informatic
- EE Enel Energie S.A.
- STPEE Standard de Performantd pentru serviciul de furnizare a energiei

electrice
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5 DESCRIEREA ACTIVITATILOR SI RESPONSABILITATILOR

5.1 Modalitati de intrare a reclamatiilor/sesizirilor in organizatie:

- prin posta la registratura EE/EO;

- prin fax la registratura EE/EO (organizatia a alocat numere de fax, special dedicate
transmiterii reclamatiilor/sesizarilor prin acest canal de comunicare; informatii despre
numerele de fax sunt la dispozitia clientilor pe site-ul www.enel.ro);

- depusa personal de catre petent sau mandatarul acestuia la registratura EE/EO sau la
sediile organizatiei din teritoriu;

- site-ul www.enel.ro prin aplicatia interactiva din pagina site-ului special destinata
pentru Tnregistrarea reclamatiilor/sesizarilor, pe adresa
https://www.enel.ro/crosweb/contact/index;

- adresele de e-mail contactee.ro@enel.com si dataprotection.ro@enel.com;

- verbal la EO;

- Suport si Relatii Clienti — serviciul Info Enel, apel cu tarif normal: 021 9977.

5.2 Reclamatii/sesizari scrise de competenta Enel Energie

5.2.1. Reclamatiile pot fi formulate de catre:

- clientii EE titulari de contracte de furnizare a energiei electrice (direct sau prin institugii
ale statului: ANRE, ANPC, administratie locala sau nationala, Presedintie, InfoCons, alte
asociatii de protectie a consumatorilor), persoanele imputernicite legal de catre clientii
EE, pentru a-i reprezenta in vederea solutionarii reclamatiilor/sesizarilor privind serviciul
de furnizare sau serviciul de distributie a energiei electrice;

- clienti prospecti (potentiali clienti sau alte persoane fizice sau juridice care semnaleaza
alte aspecte legate de contractul de furnizare a energiei electrice, dar care fac referire la
obiectul de activitate al serviciului de furnizare sau al serviciului de distributic a energiei
electrice);

- persoanele ale caror date cu caracter personal au fost supuse prelucrarii directe sau de
catre terti.

5.2.2. Reclamatiile scrise pot fi transmise folosind optional formularul de Tnregistrare a
plangerii pus la dispozitie clientilor (conform Anexei 3 la prezenta Procedura):
- in Magazin Enel;
- pe site-ul www.enel.ro;
- In magazinelor de Informare Locald/Regionala.

5.3 Tnregistrarea reclamatiilor/sesizirilor scrise

5.3.1. Pentru reclamatiile adresate prin e-mail, site, posta, fax sau depuse la registratura
EE/EO se aloca numar de inregistrare si data, si acestea sunt evidentiate Tn Registrul electronic.
Pentru reclamatiile/sesizarile cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal primite de
catre departamentul Protectia Datelor, se solicita numar de inregistrare de la registratura generala.

5.3.2. Tn cazul reclamatiilor/sesizarilor depuse la registratura EE/EO se va consemna
calitatea petentului (in cazul in care nu este specificat in document), si anume titular contract sau
mandatat/reprezentant al clientului.

5.3.3. Petentul va fi informat asupra numarului alocat documentului la locul de intrare in
societate daca acesta se prezinta personal, raspunsul la reclamatie facand referire la acel numar.
Pentru documentele primite pe site sau prin e-mail, petentul va primi pe e-mail numarul de
nregistrare.



http://www.enel.ro/
http://www.enel.ro/
mailto:contactee.ro@enel.com
mailto:dataprotection.ro@enel.com
http://www.enel.ro/
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5.3.4. Denumirea, adresa si programul de lucru al EO responsabile cu primirea si
inregistrarea petitiilor:

- registratura, cu sediul in bdul. Mircea VVoda nr.33, sector 3, Bucuresti, program de lucru:
luni-vineri intre orele 9-17;

- Magazinelor Enel (inclusiv Kioskuri Enel) — adresa Magazinului Enel la care locul de
consum este arondat este precizatd in factura de energie electrica. Adresele tututor ME-
urilor sunt disponibile si pe site-ul www.enel.ro. Programul de lucru este, de regula, 8.00
—16.00 - pentru zonele Banat si Dobrogea;

- serviciul Info Enel, apel cu tarif normal: 021 9977.: luni-vineri intre orele 8.00 - 20.00,
sambata intre orele 8.00 - 13.00;

- fax 0372871083 - pentru zonele Banat si Dobrogea, site Enel la adresa www.enel.ro,  e-
mail la adresele contactee.ro@enel.com — permanent.

5.4 Tratarea reclamatiilor/sesizirilor scrise

5.4.1. Dupa repartizarea reclamatiilor/sesizarilor scrise, S€ VOr parcurge urmatoarele etape
n vederea solutionarii acestora:
- identificarea cerintelor clientului;
- analizarea reclamatiei/sesizarii;
- ncazul in care exista suficiente informatii in Sl, se formuleaza raspunsul catre petent;
- n cazul in care sunt necesare informatii suplimentare, reclamatia/sesizarea se planifica
pentru informare, in vederea Intocmirii raspunsului catre petent.

5.4.2. Reclamatiile/sesizarile anonime, se analizeaza in vederea verificarii aspectelor
semnalate si a initierii eventualelor masuri care se impun. In cazul in care, pentru
reclamatia/sesizarea petentului anonim, este identificat locul de consum, aspectele semnalate se
analizeaza.

5.4.3. Tn cazul reclamatiilor/sesizarilor in care nu sunt mentionate destule date de
identificare a locului de consum, se vor solicita petentului (daca este posibil) informatii
suplimentare.

5.4.4. Daca nu este posibila identificarea petentului sau a locului de consum,
reclamatia/sesizare se va clasa.

5.4.5. In cazul reclamatiilor/sesizarilor initiate de citre persoane terte, responsabilul din
partea EE, solicita prezentarea unei imputerniciri notariale de a reprezenta titularul contractului
de furnizare a energiei electrice ori documente legalizate ale unor institutii specializate sau decizii
definitive ale instantelor de judecata care sa justifice calitatea sa de a inifia o plangere in numele
titularului de contract.

5.4.6. Reclamatiile/sesizarile privind prelucrarea datelor cu caracter personal, inregistrate
pe orice canal oficial, dupa inregistrare si verificare de cdtre analist servicii clienti, sunt
directionate catre consilierul juridic responsabil cu intocmirea raspunsului din cadrul
departamentului Protectia Datelor.

5.4.7. Reclamatiile/sesizarile privind prelucrarea datelor cu caracter personal, primite
direct de catre departamentul Protectia Datelor, vor fi trimise catre Departamentul Autoritati si
Clienti Speciali de catre consilierul juridic responsabil cu intocmirea raspunsului pentru
informatii si scurt istoric.

5.5 Formularea raspunsului la reclamatiile/sesizirile scrise

5.5.1. Dupa primirea punctului de vedere din partea directiei/departamentului de
specialitate, dupa caz, va fi elaborat raspunsul catre petent de catre analist servicii clienti.



http://www.enel.ro/
http://www.enel.ro/
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5.5.2. Tn cazul reclamatiilor/sesizarilor anonime nu se formuleaza raspuns in scris, decat
in cazul in care petentul este identificat ulterior, sau revine cu o noua reclamatie/sesizare prin
care solicitd in mod expres raspuns in SCris.

5.5.3. Pentru reclamatiile/sesizarile cu privire la prelucrarea datelor personale, raspunsul
va fi intocmit de catre departamentul Protectia Datelor cu respectarea termenului legal de
raspuns de 15 zile.

5.6 Raspuns la reclamatiile/sesizarile scrise

5.6.1. Raspunsul transmis catre petent, va face referire la numarul alocat la Tnregistrarea in
EE care a fost comunicat petentului, in urma inregistrarii reclamatiei/sesizarii in RE din SI.

5.6.2. Transmiterea raspunsurilor catre petenti se va realiza in termenele stabilite de ANRE,
potrivit Standardului de performanta, de la data inregistrarii reclamatiei/sesizarii, indiferent daca
acestea sunt favorabile sau nefavorabile.

5.6.3. Tn cazul In care pentru analiza aspectelor semnalate de petent, este nevoie de un
termen mai mare fata de termenele stabilite, se va transmite raspuns intermediar prin care
petentul va fi informat despre stadiul solutionarii reclamatiei/sesizarii. Noul termen alocat pentru
elaborarea raspunsului final trebuie respectat conform standardului de performanta al serviciului
de furnizare.

5.6.4. Tn cazul unei reclamatii/sesizari colective, raspunsul va fi transmis numai catre
petentul pe numele caruia a fost inregistrata reclamatia/sesizarea n Sl.

5.6.5. Raspunsul elaborat va fi formulat in acord cu tipul si categoria reclamatiei/sesizarii
si va contine, atunci cand este necesar, temeiul legal al solutiei adoptate.

5.7 Tnchiderea reclamatiilor/sesizarilor scrise in Sl

5.7.1. Dupa intocmirea, validarea de catre EO specializate (daca este cazul) si transmiterea
raspunsului catre client, analistul servicii clienti inchide reclamatia/sesizarea in Sl si ataseaza
raspunsul, ca document.

5.7.2. Pentru reclamatiile/sesizarile privind prelucrarea datelor cu caracter personal, dupa
intocmirea raspunsului, consilierul juridic va trimite catre Departamentul Autoritati si Clienti
Speciali raspunsul final pentru a fi transmis clientului si pentru a fi inchisa cererea in Sl.

5.8 Arhivarea reclamatiilor/sesizarilor scrise

5.8.1. Analistul servicii clienti arhiveaza raspunsurile si documentele care au legatura cu
reclamatia/sesizarea, timpul de pastrare fiind de trei ani de la data Iinregistrarii
reclamatiei/sesizarii.

5.8.2. Reclamatia/sesizarea este clasata impreuna cu raspunsul (document original) si toate
documentele conexe in baza carora s-a efectuat analiza aspectelor semnalate.

5.8.3. Raspunsurile la reclamatii/sesizari pe care operatorul postal nu le-a livrat clientilor
si pe care le trimite retur, vor fi arhivate in cadrul departamentului care le-a intocmit.

5.8.4. Pentru reclamatii/sesizarile privind prelucrarea datelor cu caracter personal,
raspunsurile intocmite vor fi arhivate de catre consilierul juridic responsabil.

5.9 Gestionarea reclamatiilor/sesizarilor verbale
5.9.1. Reclamatiile/sesizarile verbale pot fi primite:

- canal de comunicare telefon inbound: Suport si Relatii Clienti la serviciul Info Enel, apel
cu tarif normal: 021 9977;
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- canal de comunicare ghiseu verbal: Magazinelor Enel.

5.9.2. Reclamatiile/sesizarile verbale vor fi inregistrate in SI, informand petentul de
numarul de inregistrare, urmand a fi solutionate operativ de catre personalul EO conform
instructiunilor de lucru elaborate in acest sens. Dupa solutionare reclamatiile/sesizarile verbale
vor fi inchise in SI.

5.9.3. Reclamatiile/sesizarile verbale privind activitatea de distributie a energiei electrice
care nu pot fi solutionate operativ de catre personalul Suport si Relatii Clienti, Se vor inregistra
in SI si se vor planifica la EOD pentru analizi si punct de vedere. In situatia in care un client care
se prezinta in Magazinul Enel (inclusiv Kiosk Enel) doreste sa facad o reclamatie privind
activitatea de distributie a energiei electrice pentru rezolvarea careia este necesar un punct de
vedere din partea EOD, acesta va fi invitat sa depuna o reclamatie scrisa. Personalul Magazinelor
Enel (inclusiv Kioskuri Enel) va inregistra in RE reclamatia si o va planifica pentru gestionare la
Suport si Relatii Clienti, informand petentul despre numarul alocat de SI.

5.9.4. In urma stabilirii solutiei de remediere a reclamatiei/sesizarii inregistrata de Suport
si Relatii Clienti, acesta sau Departamentul Sesizari si Reclamatii Clienti va informa clientul
verbal (prin telefon) privind modul de solutionare a reclamatiei verbale.

5.9.5. In urma stabilirii solutiei de remediere a reclamatiei/sesizarii inregistratd de
Magazinul Enel (inclusiv Kiosk Enel), Sesizari si Reclamatii Clienti va informa clientul verbal
(prin telefon) privind modul de solutionare a reclamatiei verbale.

5.10 Monitorizarea reclamatiilor/sesizarilor

Monitorizarea procesului de tratare a reclamatiilor/sesizarilor se va face prin intermediul
rapoartelor obtinute din SI saptdmanal, lunar, anual cu scopul de imbunatatire a calitaii
serviciilor oferite clientilor.

5.11 Parametrii de proces monitorizati

5.11.1. Indicatorii monitorizati
Indicatorii de performanta referitori la reclamatii care sunt mentionati in anexa Standarului de
performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice. Acesti indicatori sunt raportati
la ANRE conform termenelor mentionate in Standard.
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5.11.2. Structura plangerilor in functie de modul de preluare si tipul clientului final

(Anexa nr. 3 la procedura cadru Ord. 16/2015)

Nr. plangeri
CNrrt.. Modul de preluare a plangerilor Total Client final Client fir}al
cashic noncasnic
1 Depunere in scris la magazinelor unice de
contact 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 posta
TOTAL

5.11.3. Structura plangerilor in functie de categorie, concluzia analizei si respectarea
termenului legal (Anexa nr. 4 la procedura cadru Ord. 16/2015)

Nr

ort Categorie plangeri

Nr. plangeri

Plangeri

Total

Rezolvate

n termenul | n ter

legal

Nerezolvate

nerezolvate
Tn termen din

menul total plangeri

legal (%)

Contractarea energiei

Facturarea contravalorii energiei furnizate

Ofertarea de preturi si tarife

Continuitatea n alimentarea cu energie

Asigurarea calitatii energiei furnizate

Functionarea grupurilor de masurare

Acordarea dreptului de schimbare a
furnizorului

~N OO |WIN|E-

Informarea clientilor finali in conformitate
cu cerintele legislative in vigoare

Rezolvarea plangerilor la adresa
furnizorului formulate de clintii finali cu
privire la nerespectarea legislatiei in
vigoare

10 Rezolvarea altor plangeri ale clientilor
finali

TOTAL

din care Tntemeiate

neintemeiate

nesolutionabile
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6 Logigrama
Nu este cazul
7 inregistriri si Anexe
7.1  inregistrari
Nr Cod formular Entitatea Termen
crt. Titlul inregistrarii sau registru/ unde se de
' revizie pastreaza pastrare
1 Adresele Magazinelor Enel / adresa - Site ENEL ;
" | Programul de Audiente ENERGIE | Permanen
9 Categorii de plangeri (in acord cu - Site ENEL ;
* | prevederile Ordinului ANRE 16/2015) ENERGIE | Permanen
3. Formularul de Tnregistrare a plangerii F01/P-01-02 Site ENEL
7.2 Anexe
Anexa 1
Adresele Magazinelor Enel si Programul de Audiente
Zona Banat
Magazin Enel Adresa Program audiente Persoana desemnata
. .. Sef Magazin Enel
I\/!ag'azm Enel | Timisoara, str. Stefan cel Mare Marti 9.00-12.00 Timisoara
Timisoara nr. 24 . . .
Savulescu Corina Emilia
Magazin Enel | Arad, b-dul luliu Maniu . ] sef Magazin Enel Arad
Arad nr. 65 -71 J019.00-12.00 Foda Ida
Magazin Enel | Deva, Strada 1 Decembrie, Luni 9.00-12.00 sef Magazin Enel Deva
Deva parter, bl. 3, sc. 2, ap FN ' ' Szantovan Leontin Stelian
Magazm Enel | Resita, b-_duI. Revolutia din Luni 9.00-12.00 sef Magazin En;l Resn;a
Resita Decembrie nr. 3 Cragsovan Cristina

Zona Dobrogea

Magazin Enel Adresa Program audiente Persoana desemnata
Magazin Enel | Constanta, str. Soveja, nr. . sef Magazin Enel Constanta
Constanta 21A-21B Joi 12.00-14.00 Lungoci Oana
Magazin Enel | q10ia, b-dul Chimiei nr.10 | Marii 13.00-15.00 | 5t Magazin Enel Slobozia
Slobozia Radulescu Daniela
Magazin Enel e s . Miercuri sef Magazin Enel Calarasi
Calarasi Célirasl, str. Dobrogel nr.50 13.00-15.00 Colan Liliana-Marilena
Magazin Enel S . sef Magazin Enel Tulcea
Tulcea Tulcea, str. Victoriei, nr.95 Luni 12.00-14.00 Gherfa Bogdan
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Anexa 2

Categorii de plangeri (in acord cu prevederile Ordinului ANRE 16/2015)

Termen legal solutionare*

Categorie Termen legal depunere
Contractarea energiei electrice - 30 zile
Facturarea contravalorii energiei furnizate 30 zile calendaristice de 5 zile**
la data emiterii facturii
- 30 zile

Ofertarea de preturi si tarife

Continuitatea Tn alimentarea cu energie

15 zile calendarsitice***

Asigurarea calitétii energiei furnizate

20 zile calendaristice***

Functionarea grupurilor de masurare - 30 zile
Schimbarea furnizorului - 30 zile
Informarea clientilor finali in conformitate cu - 30 zile
cerintele legislatiei in vigoare
Modul de rezolvare a plangerilor la adresa -
30 zile

furnizorului, formulate de clientii finali cu
privire la nerespectarea legislatiei in vigoare

* Aplicabil pentru sesizarile scrise conform Standardului de Performantd pentru Serviciul de Furnizare aprobat prin
ordin ANRE nr. 6/2017.

** Conform Standardului de Performanta pentru Serviciul de Furnizare aprobat, art.8, alin (1), timpul de solutionare
al acestor petitii poate fi prelungit: ,, termenul de 5 zile se prelungeste cu intervalul de timp dintre ziua in care
furnizorul comunica operatorului de masurare solicitarea de verificare a acestor valori contestate si ziua in care
Sfurnizorul primeste raspunsul de la operatorul de masurare, dar nu mai mult de termenul in care operatorul de
masurare este obligat sa raspunda la o astfel de solicitare”.

*#% Conform prevederilor Standardului de Performanta pentru Serviciul de Furnizare aprobat prin ordin ANRE nr.
6/2017, pentru petitiile referitoare la obligatiile operatorului de distributie, termenul de comunicare catre client a
raspunsului operatorului de retea este de 3 zile lucratoare de la primirea acestuia de catre furnizor.
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Anexa 3

Formularul de inregistrare a plangerii

Stimate client,

In situatia in care identificati neconformit&ti in derularea contractului, v& rugdm s ni le semnalati utilizand

formularul de mai jos.

Formular de inregistrare a plangerii Nr. ......... /Data .........

DATE DE IDENTIFICARE

Client final Furnizor de energie electrica
Nume: Nume: Enel Energie SA
Cod client:

Cod de identificare loc de consum / Cod loc de
consum

Adresa de corespondenta:

Adresa: bd. Mircea Voda nr. 30

Localitate: Localitate: Bucuresti, sector 3

Cod postal: Cod postal: 030667

Tel./Fax: Tel./Fax: 021 9977 / 0372.871.083
E-mail: E-mail: contactee.ro@enel.com

Reprezentant legal:

Alte detalii:

PLANGERE CLIENT FINAL
I. Probleme reclamate

Data la care a aparut problema: .../ .../ ... (zi/luna/an)

Indicati daca problema a aparut pentru prima data sau nu:

Clauze contractuale furnizare energie electrica

Modalitate de facturare energie electrica

Consumul si valoarea facturii de energie electrica

Plati neinregistrate, plati alocate eronat

Ofertarea de preturi si tarife

Continuitatea in alimentarea cu energie electrica

Calitatea energiei electrice furnizate

Plangere in legatura cu:

Functionarea grupurilor de masurare

Schimbarea furnizorului

Informarea clientilor finali

=
BlB|o|e|~|o|o|s|wim|e

Standarde de performanta furnizare energie electrica

12.

Altele

Informatii suplimentare:

Alte tipuri de probleme:

Il. Detalii cu privire la plangere
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lll. Cerinte client final

Solicitare

Esalonare la plata facturilor de energie electrica

Compensatji conform standardelor de performanta furnizare energie
electrica

Verificare contor energie electrica

N

3
4,
5.
Alte tipuri de solicitari:

IV. Documente anexate

Lista documentelor
probatorii

1.
2.
3.

Data

Semnatura client final

F01/P01-02




