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1. SCOP $1 DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplica in S.C. Modern Calor S.A. si are drept scop stabilirea intr-un cadru unitar, simplu si
transparent a activitéijilor §i responsabilitifilor pentru primirea, inregistrarea, dirijarea, rezolvarea, raportarea,
respectiv evaluarea modului de rezolvare a plangerilor clientilor finali de energie electrica, referitoare Ia :

La. Aspecte contractuale inclusiv cele legate de preturi si tarife

L.b. Aspecte privind facturarea contravalorii energiei clectrice furnizate

1.c. Aspecte cu privire la continuitatea si asigurarea calitiitii energici clectrice furnizate
1.d. Aspecte cu privire la functionarea grupurilor de misurare

l.e. Aspecte legate de schimbarea furnizorului

Lf. Aspecte legate de modul de rezolvare a petitilor/reclamatiilor clientilor

1.g. Aspecte legate de informarea clientilor in conformitate cu legislatia in vigoare

Procedura se aplici de personalul desemnat pentru :
- primirea, inregistrarea §i dirijarea sesizirilor si reclamatiilor ;
- rezolvarea si raportarea modului de rezolvare a sesizirilor si reclamatiilor ;
- analiza si evaluarea periodicd a modului de tratare a sesizérilor si reclamatiilor.

2. DOCUMENTE DE REFERINTA

2.1. Licenta pentru producerea de energie electrici nr. 951 /2010

2.2, Licenta pentru furnizarea de energie electrica nr. 1270 /2013

2.3. Legea energiei electrice si a gazelor naturale nr. 123 /2012

2.4. Ordin ANRE nr. 25/ 2004 —~ Codul Comercial al Piefei Angro de Energie Electrica

2.5. Ordin ANRE nr. 64 / 2014 — Regulamentul de furnizare a energiei electrice la clienfii finali

2.6. Ordin ANRE nr. 86 / 2009 - Regulamentul privind activitatea de informare a consumatorilor de energie
electricd i gaze naturale

2.7 Ordin ANRE nr. 16/ 2015 — Procedura — cadru privind obligafia furnizorilor de energie electricd §i gaze
naturale de solufionare a pldngerilor clientilor finali

2.7. SR EN ISO 9001 : 2008 - Sisteme de management al calitdfii. Ceringe.

2.8. Procedura de sistem Controlud documentelor, PS - 01

2.9. Procedura de sistem Controlul inregistrarilor, PS - (2

2.10. Procedura de sistem Controlul produsuiui neconform, PS - 03

2.11. 0.G. nr. 21 / 1992 privind protectia consumatorului.

3. TERMENI $I DEFINITII, PRESCURTARI
3.1.Termeni si definitii :
Termenii utilizaji 5i definirea acestora este conforma cu SR EN ISO 9000 : 2006 si cerintele legale in

vigoare.
Pentru scopul infelegerii textului prezentei proceduri, se retin termenii :

Conformitate - indeplinirea unej cerinte ;
Neconformitate - neindeplinirea unei cerine ;
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Actiune corectivi - actiune (intreprinsd) pentru a elimina cauza unei neconformititi
descoperite sau a altei situatii nedorite.
NOTA 1 : Pot fi mai multe cauze pentru o neconformitate.
NOTA 2 : Actiunea corectivi esle intreprinsi pentru a preveni repetarea in timp ce acfiunea preventiva este
intreprinsé pentru a preveni aparifia.
NOTA 3 : Existd o deosebire intre coreciie si acfiune corectiva.
Satisfactia clientului - perceptie a clientului despre masura in care cerintele clientului au fost
indeplinite.
NOTA 1: Reclamatiile clientului constituie un indicator obisnuit al satisfactiei scizute a clientului, dar
absenta acestora nu implicd in mod necesar o satisfacgie inalti a clientului.
3.2. Prescurtiri :
DG - Director general
DT - Director tehnic
RCM - Responsabil management calitate - mediu

4. DESCRIEREA ACTIVITATII
4.1.Preluarea plingerilor
4.1.1. Preluarea plangerilor clientilor finali de energie electric se face utilizind urmétoarele modalitii :
- la sediul companiei (punct unic de contact) : municipiul Botosani, str. Pacea nr. 43 pentru depunerea in scris
a plangerii
- prin tel. 0231537100 — sediul companiei, Secretariat si Birou Vanzare Energie Electrica, Licente.
0231535340 - aflat in responsabilitatea operatorului - date de la Dispeceratul companiei, 0331401962 — Birou
Relatii Clienti
- prin e-mail : relatii.clienti@modemcalor.ro
- prin fax la nr. 0231516446
- prin posti la adresa : municipiul Botosani, str. Pacea nr. 43, cod postal 710014
Clientul final completeaza “Formularului de inregistrare a plangerii” (anexa 1) pus la dispozitie pe
suport de hértie la sediul companiei si in format electronic pe pagina de internet a S.C. Modern Calor S.A.
Pentru corectitudinea §i operativitatea completirii formularului mentionat anterior, clientul va fi
consiliat de citre furnizor.
4.1.2. 8.C. Modern Calor S.A. va publica pe pagina proprie de internet si la toate punctele de contact
urmatoarele :
a) denumirea, adresa §i programul de lucru al compartimentului responsabil cu primirea si inregistrarea
plangerilor ;
b} numerele de telefon / fax, adrese de e-mail la care se pot primi plangeri ;
¢) procedura - cadru pentru solutionarea plangerilor clientilor finali in conformitate cu ordin ANRE nr. 16 /
2015
d) procedura internd a S.C. Modern Calor S.A privind solutionarea plangerilor clientilor finali ;
e) dreptul clientului de a apela la ANRE, cu precizarea datelor de contact ale ANRE ;
f) dreptul clientului de a apela la alte procedure extrajudiciare de solutionare a plangerilor ;
g) dreptul clientului de a se adresa instantei judecitoresti competente.

4.2.inregistrarea petitiilor/reclamatiilor

4.2.1. Petitiile/reclamatiile clientului sunt inregistrate intr-un Registru unic de evidentd a plangerilor
clientilor finali (anexa 2) F-EX-01/01.

4.2.2. Furnizorul transmite clientului imediat dup3 inregistrarea petitiei / reclamatiei in Registru unic de
evidentd a plingerilor clientilor finali, numirul si data de inregistrare a reclamatiei.
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4.3.Dirijarea petitiilor/reclamatiilor

4.3.1. Dirijarea petitiilor/reclamatiilor se face catre Serviciul Clienti/Biroul Vanzare Energie Electrica,
Licente

4.3.2. Dirijarea petitiilor/reclamatiilor se poate face in trei moduri, functie de importanta si de urgenta
rezolvarii petifiilor/reclamatiei: prin telefon, pe suport de hartie si pe suport informatic. Modul de dirijare a
sesizarii/reclamatiei este ales si asumat, dupi caz, de catre secretariatul companiei sau de citre operatorul-
date, care consemneaza in Registru unic de evidenfi a plangerilor clienfilor finali

4.4. Analizarea petitiilor/reclamatiilor

4.4.1. Analizarea petitiilor/reclamatiilor se face de catre Serviciul Clienti/Biroul Vanzare Energie Electrici,
Licente, pe baza datelor inregistrate preluate de la client, pastrand confidentialitatea acestora.

4.4.2. In cazul in care analizarea reclamatiei nu se poate efectua ca urmare a unor cauze obiective, in
Registrul unic de evidentd a plangerilor clienfilor finali, la rubrica ‘Concluzii’ se va inscrie ‘Reclamatie
nesolutionabild’ cu specificatia cauzelor i informarea corespunzitoare a clientului.

4.5. Solutionarea si informarea clientilor privind modul de rezolvare a reclamatiilor primite de Ia
acestia

4.5.1. Serviciul Clienti/Biroul Vénzare Energie Elecricd, Licente desemneazi persoana responsabild cu
analiza §i rezolvarea sesizirii i termenul de rezolvare al acesteia ;

4.5.2, Persoana desemnatd contacteazd petentul in termen de 24 h de la primirea sesizirii in vederea
confirmirii de primire si pentru preciziri suplimentare (daci este necesar) ;

4.5.3.Persoana desemnatd realizeazi cercetarea si analiza detaliatd a tuturor aspectelor sesizate si inifiaza
maisurile care s¢c impun pentru rezolvarea eventualei neconformitifi ;

4.5.4.In cazul in care constatd neconformitdfi in modul de facturare a energiei electrice furnizate, persoana
desemnati efectueazi actiuni corective, cu respectarea prevederilor legale ;

4.5.5. Persoana desemnatdi intocmeste proiectul de rispuns pentru scrisoarea de informare a clientului,
specificand obligatoriu temeiul legal al solutiei adoptate ;

4.5.6. Scrisoarea de informare, cuprinzand actiunile intreprinse pentru rezolvarea sesizirii, este transmisi
petentului prin posta, cu confirmare de primire ;

4.5.7. Persoana desemnatd din cadrul Serviciului Clienfi/Biroul Vanzare Energie Electrici, Licente
completeazi sectiunea C din Formularul de inregistrare a reclamatici si Registrul unic de evidentid a
plangerilor clientilor finali

4.5.8. In cazul in care clientul nu este satisficut de solutionarea petitiei/reclamatiei, acesta poate face
demersurile previzute la pet. 4.1.2. literele e, f'si g.

5.RESPONSABILITATI:
5.1. Cele ce decurg din activitatile cu nominalizérile persoanelor din prezenta procedura.

6. FORMULARE, INREGISTRARI,
6.1. Registru unic de evidentd sesiziri si reclamatii
6.2. Formularul de inregistrare a reclamatiei

7.ANEXE

7.1. Anexa 1
7.2. Anexa 2
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Anexa l

FORMULAR DE INREGISTRARE A PETITIILOR/RECLAMATIILOR

A. DATE DE IDENTIFICARE

Nr.

- Client final

Furnizor energie electrici

1. [Nume:

S.C. MODERN CALOR S.A.

2.a [Cod client final :

Cod identificare a punctului de masurare / Cod loc de

26 consum :

3. [Adresa de corespondenti : Adresa: str. Pacea nr. 43

4. |Localitate : Localitate: Botosani

5. [Cod postal : Cod postal: 710014

6. [Tel./Fax Tel./Fax: 0231537100/0231516446
7. |E-mail E-mail: office@moderncalor.ro

Reprezentant legal:

Alte detalii :

B. FORMULAR PENTRU CLIENTUL CARE FACE PETITIA/RECLAMATIA

I. Probleme reclamate

Data la care a apiirut problema: . ......... A Lo,

.« .. (zi/lund/an)

Indicati daca problema a apérut pentru prima daté sau nu :

1. [Clauze contractuale furnizare energie electricé

2. [Modalitate de facturare energie electrici

Consumul si valoarea facturii de energie electrica

Plati neinregistrate, pliti alocate eronat

Ofertarea de prefuri si tarife

Calitatea energiei electrice furnizate

Functionarea grupurilor de misurare

3
4
5
6. [Continuitatea in alimentarea cu energie electricd
7
8
9

Schimbarea furnizorului

10. [Informarea clientilor finali

11. |Standarde de performanti furnizare energie electrica

12. [Informatii suplimentare:

I1. Detalii cu privire la plingere
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I11. Cerinte client linal

1. Esalonare la plata facturilor de energie electrici

3. Verificare contor energie electrica

Solicitare : [+

2. Compensatii conform standardelor de performant furnizare energie electrica

IV. Documente anexate

Lista documentelor probatorii

............

Dati Semnitura client final

C. FORMULAR PENTRU S.C. MODERN CALOR S.A.

INT. inregistrare raspuns :

Réspuns la plingerea nr. :

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

Sunt partial de acord si propun urmitoarele :

Nu sunt de acord, insd propun urmiitoarele :

Respingerea plangerii clientului final, ca fiind neintemeiatd , justificare legali:

Cauza respingerii plangerii clientului final, ca fiind nesolutionabili :

Responsabil furnizor :

Data:

Semndatura ;
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3 Anexa 2
REGISTRU UNIC DE EVIDENTA PETITII/RECLAMATII
Modul de Concluziile
Nr. si data preluare Tip client Persoana [Termen| analizirii Nr. si Raspu
Nr. inre: $i5tl‘fll'ii Sediu/Tel./ E-|Client| final (Categorie(Obiectuidesemnatdl legal | plangerii:  [Masurile da't$ in
crt. Iégn erii mail/ final | casnic/ |plingere |plangerii| pentru | pentru | Intemeiatd/ |stabilite s uans ternu
plang Formular on- noncasnic rispuns [riispuns| Neintemeiati/ P Da/h
line/Fax/Posta Nesolugionabild
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Cod: PL-EX- 01 Editia 1 Revizia 0 Data: 17.04.2015



