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1. Denumire: MODUL DE SOLUTIONARE A PLANGERILOR CLIENTILOR FINALI
2.Cod: PD - 22
3. Nr. editie / Nr. revizie: Ed. 3, Rev. 0

Nr. Nr Autorul editiei / reviziei

ed./ | Data ) Continutul pe scurt al modificéarii Nume si i

rev. pag. prenume Semlﬁtura
luliana

1/0 | 18.05.2015 | 10 | Elaborare Balasa ‘% .

Modificari operate in urma redenumirii
societatii din Repower Furnizare Roménia
SRL in MET Romania Energy Marketing luliana
SRL si a fuziunii dintre societdtile Repower | Bélasa
Furnizare Romania SRL si MET Romania
Energy Trade SRL

1/1 | 01.08.2017 | 10

Modificari operate Th urma redenumirii

v a . . Alina
societatii in MET Romania Energy SA si .
2/0 |16.04.2018 | 10 trecere la standardele SR EN ISO :\glr?:se(lﬁ
9001/2015 si SR EN 18014001/2015
v x s . . ... | Alina
Modificari operate in urma publicarii | | ,.
271 117.01.2022 | 10 | 5 4inului ANRE nr. 138/22.12.2021 Wihacla
onescu
e s . ... .. | Alina
2/2 | 14.06.2022 | 10 Moc_ilflc_an _operate in urma modificarii Mihaela
sediului social
lonescu
2/3 | 01.07.2022 | 9 Modificdri operate in urma intrarii n 'l?/lliitr::ela
T vigoare a Ordinului ANRE nr. 83/2021 |
onescu Gy

Modificari operate in urma schimbarii luliana
3/0 | 09.05.2025 administrative: trecerea de la SA la SRL si Bilasa
actualizare “J” §
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Cap.1. SCOP
1.1.  Prezenta procedura stabileste modul de solutionare a plangerilor primite de la clientii finali

1.2.

de catre MET ROMANIA ENERGY SRL, in calitate de furnizor energie electrica si gaze
naturale.

Prezenta procedurd inlocuieste PD - 22 Ed. 2, Revizia 3, ,,Modul de solutionare a
plangerilor clientilor finali”.

Cap. 2. DOMENIUL DE APLICARE

21

2.2

2.3.

Procedura se aplicad de catre personalul societatii implicat in activitatile de preluare,
Tnregistrare, analizare, stabilire a masurilor $i solutionare a plangerilor clientilor finali
referitoare la activitatea de furnizare din domeniul energiei electrice si gazelor naturale.
Intrd sub incidenta prezentei proceduri orice plangere adresatd printr-o sesizare,
reclamatie, petitie sau orice altd forma, definitd ca exprimare a insatisfactiei clientilor
finali, adresata furnizorilor de energie electricd si gaze naturale, referitor la activitatile
prestate de acestia, la care este asteptatd in mod explicit sau implicit un raspuns sau o
rezolutie, in legatura cu cele de mai jos, dar fara a se limita la:

a) contractarea energiei electrice / gazelor naturale

b) facturarea contravalorii energiei electrice / gazelor naturale furnizate;

c) ofertarea de preturi si tarife;

d) continuitatea in alimentarea cu energie electrica / gaze naturale;

e) asigurarea calitdtii energiei electrice / gazelor naturale 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
A finali cu privire la nerespectarea legislatiei in vigoare.
In cazul proceselor externe ale societatii: distributie, masurare, transport, se va face
investigarea plangerilor la prestatorii acestor servicii.

Cap. 3. DEFINITII §| PRESCURTARI

3.1

3.2

Definiti:
Plangere: comunicare scrisd sau verbala (telefonicd) transmisd de catre client, prin care
organizatia este informata asupra aspectelor prevazute la Cap. 2.2 al Procedurii.

Prescurtari:

ANRE - Autoritatea Nationald de Reglementare in Domeniul Energiei
MetRo - Met Roménia Energy SRL

SMI - Sistemul de Management Integrat

PD - Procedura Documentata
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Cap. 4. DOCUMENTE DE REFERINTA S| CONEXE
4.1 SR EN ISO 9001:2015 "Sisteme de management al calitatii. Cerinte”;
4.2 SR EN ISO 14001:2015 "Sisteme de management de mediu. Cerinte cu ghid de utilizare”;
4.3 Ordin ANRE nr. 83/2021 privind aprobarea Standardului de performantd pentru
activitatea de furnizare a energiei electrice/gazelor naturale;
4.4 Ordin ANRE nr.16/2015 pentru aprobarea Procedurii-cadru privind obligatia furnizorilor
de energie electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali;
45 Legea energiei electrice §i a gazelor naturale 123/2012 cu modificarile si completarile
ulterioare;
4.6 Ordin ANRE nr. 138/2021 privind modificarea unor ordine ale presedintelui ANRE
Cap. 5. RESPONSABILITATI
5.1 Managerul de departament
5.2.1 Numeste cate un responsabil cu preluarea i Tnregistrarea plangerilor clientilor finali pentru
fiecare dintre cele doua linii de business (energie electrica respectiv gaze naturale).
5.2.2 Analizeazad cu ocazia analizelor managementului si ori de cate ori este necesar, sintezele
referitoare la reclamatii (cauze, costuri, actiuni corective si preventive generate).
5.2 Responsabilii cu preluarea si inregistrarea plangerilor clientilor
5.21 Daca este cazul, ofera suport clientilor finali la completarea ,Formularului de inregistrare a
plangerii” — sectiunile A si B.
5.2.2 Preiau si inregistreaza toate reclamatiile (scrise si verbale) in "Registrul unic de evidenta a
plangerilor clientilor finali" pentru linia de business atribuita.
5.2.3 Colaboreaza cu departamentele vizate in vederea rezolvarii plangerilor (financiar, ofertare,
tehnic, facturare, distributie etc.).
5.3 Persoanele din cadrul departamentelor vizate in functie de cuprinsul plangerilor
clientilor finali
5.3.1 Analizeaza plangerile impreund cu responsabilul cu preluarea si inregistrarea pléngerilor
clientilor si consemneaza rezultatele Tn "Formularul de inregistrare a plangerii” - sectiunea
C.
5.3.2 Propun masuri corective si identifica cauzele care au dus la aparitia plangerii clientului.
5.4 Departamentul Back-Office
5.4.1. Intocmeste rapoartele referitoare la plangeri (structura, mod de rezolvare, concluzia analizei,

respectarea termenului legal, actiuni corective etc.), are grid ca acestea sa fie publicate pe
pagina de intemet a companiei §i transmite rapoartele la Autoritatea de Reglementare in
formatul si la termenele prevazute de legislatia in vigoare.
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Cap. 6. ETAPELE PROCESULUI DE SOLUTIONARE A PLANGERILOR CLIENTILOR
FINALI

6.1
6.1.1

Preluarea plangerii

Plangerile transmise de catre clientii finali prin punctul unic de contact al MET ROMANIA
ENERGY SRL (din Bucuresti, str. Aviator Popisteanu, nr. 54A, cladirea 1, etaj 4, sector
1, cladirea Expo Business Park, CP 012095), telefon, e-mail, fax, postd sau formular on-
line sunt primite de catre responsabilii cu colectarea si rezolvarea plangerilor clientilor
din cadrul compartimentului implicat, dupa caz (energie electricad sau gaze naturale).

a: Reclamatile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare ale

6.2.1

6.2.2

6.2.3

6.2.4

6.3
6.3.1

6.3.2

6.3.3

reclamantului, nu se iau Tn considerare si vor fi clasate.
inregistrarea plangerii

Plangerile pot fi primite fie prin completarea de catre clientul final a ,Formularului de
inregistrare a plangerii” (Anexa 1) — sectiunile A si B pe suport de hértie sau in format
electronic prin descarcare de pe pagina web a societati, fie telefonic.

In cazul plangerilor telefonice, responsabilul cu colectarea si rezolvarea plangerilor
clientilor finali din cadrul compartimentului implicat, dupa caz (energie electrica sau gaze
naturale) va completa ,Formularul de inregistrare a plangerii” — sectiunile A si B
impreuna cu clientul final.

Toate plangerile se inregistreaza Tn Registrul unic de evidentd a pléngerilor clientilor
finali (Anexa 2). in cadrul MET ROMANIA ENERGY SRL, Registrul unic de evident a
pléangerilor clientilor finali va exista doar n format electronic si va fi unic pentru ambele
activitati (energie electrica si gaze naturale).

Persoana care a preluat plangerea, transmite clientului final, imediat dupa inregistrare,
dar nu mai tarziu de urmatoarea zi lucratoare de la data primirii formularului completat,
numarul si data de inregistrare a plangerii. Orice revenire la solicitarea respectiva
trebuie sa faca revenire la numarul de Tnregistrare alocat.

Analizarea plangerii

Analizarea plangerilor se efectueaza avand la bazd documentele probatorii puse la
dispozitie de clientul final.

Dupa caz, in functie de subiectul plangerii, responsabilul cu colectarea si rezolvarea
plangerilor clientilor finali ia legatura cu departamentul implicat (financiar, ofertare, etc.)
si analizeaz3 situatia semnalata de catre clientul final prin intermediul plangerii.

in situatia in care analizarea plangerii nu se poate efectua ca urmare a unor cauze
obiective, in "Registrul unic de evidenta 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 corespunzétoare a
clientului final.
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6.4  Solutionarea si informarea clientilor finali privind modul de rezolvare a plangerilor

6.4.1

6.4.2

6.4.3

primite de la acestia.

dispozitie de clientul final.

Analizarea plangerilor se efectueaza avand la bazd documentele probatorii puse la

Responsabilul cu colectarea si rezolvarea pléngerilor informeaza in scris clientul final cu

privire la concluzia analizarii plangerii, modul de solutionare si temeiul legal, completand
totodata sectiunea C din "Formularul de inregistrare a plangerii" $i "Registrul unic de

evidenta a plangerilor clientilor finali".

energie electrica si gaze naturale, sunt urmatoarele:

Termenele legale de solutionare a plangerilor referitoare la servicile de furnizare

g:t Indicator de calitate — IC Nivelul garantat
15 zile lucratoare pentru
activitatea de furnizare a
1 IC1 — timpul de raspuns la o solicitare de transmitere a unei | energiei electrice
oferte de furnizare 5 zile lucratoare pentru
activitatea de furnizare a
gazelor naturale
IC2 — timpul de raspuns la o solicitare de incheiere a unui . .
2 contract depfurnizare i 5 zile lucratoars
3 IC3 — timpul de raspuns la o solicitare de 5 zile lucritoare
modificare/completare a unui contract de furnizare
4 :a?:is; timpul de raspuns la o solicitare referitoare la o factura 5 zile lucratoare*
IC5 — timpul de raspuns la o sesizare referitoare la
5 | intreruperea/limitarea furnizarii la locul de consum, dupa caz, | 5 zile lucratoare
dispusa nejustificat de catre furnizor
IC6 — timpul de transmitere citre OR a unei solicitari de 4 ore in timpul
6 |reluare a furnizérii la locul de consum, a carei lui de lucru
intrerupere/limitare a fost dispusa de catre furnizor programu
7 IC7 — timpul de transmitere catre OR a unei solicitari primite | 3 zile lucratoare
al carei obiect este legat de domeniul de activitate al OR
8 L?l?n it_dehlr:F())uIIR de transmitere catre solicitant a raspunsului 3 zile lucritoare
9 LCQ —_timpul de ré§puns I.a o solicitare referitoare la procesul 5 zile lucritoare
e schimbare a furnizorului
IC10 — timpul de raspuns la o solicitare referitoare la
10 | activitatea de furnizare, al carei obiect nu se regaseste printre | 20 de zile lucratoare**
indicatorii de calitate prevazuti expres in cadrul standardului
11 IC11 — timpul de preluare a unui apel telefonic efectuat prin | 8 minute, Tn timpul
serviciul de telefonie (call center) programului de lucru™*

* Conform Standardului de Performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice/gazelor
naturale, art. 9, alin (3) — IC4, in situalia in care solutionarea solicitarii implica verificarea datelor de
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masurare a consumului, transmiterea cétre OR a solicitérii de verificare a acestor date, precum si
comunicarea céatre solicitant a rdspunsului primit de la OR se realizeaza cu respectarea nivelului
garantat al indicatorilor de calitate prevazuti la art. 12 si 13 din Standard.

** Cu exceptia situatiei in care termenul de raspuns este stabilit in reglementarile in vigoare din
domeniu, caz in care nivelul garantat al indicatorului de calitate este egal cu termenul respectiv.

*** Intra in vigoare la 1 iulie 2023

Nota: Pentru nerespectare indicatorilor de calitate furnizorul plateste clientului final compensatia
corespunzatoare prevdzutd in anexa nr. 1 a Standardului de performantad pentru activitatea de
furnizare a energiei electrice/gazelor naturale, exceplie facand prevederile art. 16, alin (4) — IC11,
care intrd in vigoare la 1 ianuarie 2024.

6.5 Precizari finale

6.5.1 lnregistrarea plangerilor se face prin completarea Registrului unic de evidentd a plangerilor
clientilor finali disponibil In format electronic, locatia M\\METRO\Public, pentru a putea fi
accesat de catre toate departamentele implicate in solutionare a plangerilor clientilor finali.

6.5.2 Prevederile acestei proceduri devin sarcini de serviciu obligatorii pentru personalul implicat,
odata cu aprobarea ei.

6.5.3 MET ROMANIA ENERGY SRL, prin departamentele abilitate a gestiona aceste plangeri
administreaza datele din Registrul unic de evidenta a pléngerilor clientilor finali in scopul
utilizarii informatiilor pentru diferite analize, raportari catre forurile indreptatite sa solicite
aceste informatii (ANRE).

7. INREGISTRARI

7.1. Anexa 2 - Registru unic de evidentéa a plangerilor clientilor finali - formular netipizat.

8. ANEXE

8.1. Anexa 1 - Formular de inregistrare a pléngerii - formular netipizat,
¢ Secliunea A: Date de identificare
e Sectiunea B: Plangere client final
¢ Sectliunea C: Formular pentru furnizorul de energie

8.2. Anexa 3 — Structura plangerilor in functie de modul de preluare i tipul clientului final —

formular netipizat;

8.3. Anexa 4 - Structura plangerilor in functie de categorie, concluzia analizei si respectarea
termenului legal — formular netipizat;

8.4. Anexa 5 — Sinteza modului de solutionare si masurile corective aferente categoriilor de
pléngeri - formular netipizat.
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ANEXA Nr. 1
FORMULAR DE INREGISTRARE A PLANGERII
Nr. ...oooeveee / Data (zi/lund/an) ...... I...... l.......
A. DATE DE IDENTIFICARE
Nr. . . .
Crt Client final Furnizor
1. | Nume: Nume: MET Romania Energy SRL
2a. | Cod client final: gl .Enenie sleeiricd

O Gaze naturale

Cod de identificare a punctului de

CUI: RO1877048

2b. masurare/Cod loc de consum: Nr. Inreg. Reg. Com.: J40/5516/1996
Adresa: Str. Aviator Popisteanu, nr. 54A,

3. | Adresa: cladirea 1, etaj 4, sector 1, cladirea Expo
Business Park

4. | Localitate: Localitate: Bucuresti

5. | Cod postal: Cod postal: 012095

6 Tel.: Tel.: +40 21 30 30 600

* | Fax: Fax: +40 21 30 30 602
7. | E-mail: E-mail: sesizari.ro@met.com

Reprezentant legal:

Alte detalii:

B. PLANGERE CLIENT FINAL

I. Probleme reclamate

Data la care a aparut problema (zi/lund/an); ....../....../........

Indicati daca problema a aparut pentru prima daté sau nu:

Plangere in legaturd

FURNIZARE ENERGIE ELECTRICA

Clauze contractuale furnizare energie electrica

Modalitate de facturare energie electrica

cu:

Consumul si valoarea facturii de energie electrica

Piati neinregistrate, plati alocate eronat

SN S e e

Ofertarea de preturi si tarife

Implementing
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IN EUROPEAN ENERGY MARKETS

@



® a0, MET Romania Energy SRL

® Bucuresti, str. Aviator Popisteanu, nr. 54A, cladirea

_..9. o® 1, etaj 4, sector 1, cladirea Expo Business Park,

[ T LN CP 012095
CIF: RO1877048

ME™T | o-+20213030600

B info.metro@met.com

6. | Continuitatea in alimentarea cu energie electrica

7. | Calitatea energiei electrice furnizate

8. | Functionarea grupurilor de méasurare

9. | Schimbarea furnizorului
10. | Informarea clientilor finali

11. | Standarde de performanta furnizare energie electrica
12. | Altele
FURNIZARE GAZE NATURALE

1. | Clauze contractuale furnizare gaze naturale

2. | Modalitate de facturare gaze naturale

Consumul si valoarea facturii de gaze naturale; determinarea
Plangere in legatura puterii calorice superioare a gazelor naturale
cu: 4. Plé_;i_ nei_nregistrate.,_ plati alo_c_ate eronat; facturarea reviziilor si
verificarilor instalatiilor de utilizare gaze naturale

5. | Ofertarea de preturi si tarife

6. | Continuitatea in alimentarea cu gaze naturale

7. | Calitatea gazelor furnizate

8. | Functionarea grupurilor de masurare

9. | Schimbarea furnizorului

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

Implementing
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lil. Cerinte client final

1. Esalonare la plata a facturilor de energie electrica.

2. Compensatii conform standardelor de performanta furnizare energie
Solicitare: electrica.

) 3. Verificare contor energie electrica.

4,

5.

1. Esalonare la platé a facturilor de gaze naturale.

2. Penalitati conform standardelor de performanta furnizare gaze naturale.
Solicitare: 3. Verificare contor gaze naturale.

4.

5.
Alte tipuri de
solicitari:

IV. Documente anexate

Lista documentelor ;
probatorii 3'
Data: Semnatura client final:

C. FORMULAR PENTRU FURNIZORUL DE ENERGIE / GAZE NATURALE

Nr.inregistrare raspuns:

Raspuns la plangerea nr.:

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

Sunt partial de acord si propun urmatoarele:

Nu sunt de acord, insé propun
urmatoarele:

Implementing
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Respingerea plangerii clientului
final, ca fiind neintemeiata:

Justificare legala:

Respingerea plangerii clientului

final, ca fiind nesolutionabila: Cauza:
Responsabil furnizor:
Data: Semnatura:
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