Denumirea, adresa si programul de lucru ale compartimentului responsabil cu primirea si
inregistrarea plangerilor :

* Registratura/ Relatii cu clientii (Comercial); Str. Cristofor Columb nr.8, Bucuresti, Sector 1; Program de

lucru: Luni — Vineri 09.00 — 17.00 ;

Numar de telefon/ fax/adresa email dedicate primirii plangerilor:
+ Telefon : 021 210 33 76 / 0800 460 000
+ Fax:0212115004
+ Email: luiza.dragan@energydistribution.ro, office@energydistribution.ro.

Programul audientelor :

Director general: Sorina Mirea
Program : Marti 11.00 — 12 si 15.00 -16.00

TERMENE DE SOLUTIONARE a solicitarilor, sesizarilor, reclamatiilor, plangerilor
adresate furnizorului

Plangeri privind furnizarea

de gaze naturale

Plangeri privind furnizarea

de energie electrica

Termen legal de

Termen legal de solutionare

Termen ) Termen
Categorii plangeri legal solutionare legal
pentru pentru
depunere depunere
n/a 15 zile n/a 15 zile lucratoare de la data primirii
Contractarea calendaristice de la
energiei data primirii
Facturarea n/a 15 zile 15 zile 5 zile calendaristice de la data primirii
contravalorii calendaristice de la|calendaris-|_
energiei furnizate data primirii tice dela [In cazul in care solutionarea contestatiei
primirea  [implica verificarea valorilor masurate,
facturii termenul de 5 zile se prelungeste cu
intervalul de timp dintre ziua in care
furnizorul comunica operatorului de
masurare solicitarea de verificare a
valorilor contestate si ziua in care
furnizorul primeste raspunsul de la
operatorul de masurare, dar nu mai mult
de termenul in care OM este obligat sa
raspunda la o astfel de solicitare, prevazut
in Standardul de performanta pentru
serviciul de retea corespunzator, in
vigoare, cu conditia instiintarii CF in scris
asupra acestui aspect, in termenul initial
Qfert_area de preturi n/a 15 zile I n/a 15 zile calendaristice de la data primirii
§i tarife calendz_arlgtll_ce de la pentru consumatorii casnici $i noncasnici
data primirii

mici (putere aprobata < 100kVA).

30 zile calendaristice de la data primirii

pentru consumatorii noncasnici mari.



mailto:office@energydistribution.ro

Continuitatea in n/a 30 zile 5 zile 15 zile lucratoare de la data primirii
alimentarea cu calendaristice de la|lucratoare
energie data primirii
Asigurarea calitatii |2 uni dela |15 zile n/a 15 zile lucratoare de la data primirii
energiei furnizate [data calendaristice de la

emiterii —

facturii data primirii
Functionarea n/a 30 zile n/a 15 zile lucratoare de la data primirii
grupurilor de calendaristice de la
masurare data primirii
Schimbarea n/a 15 zile n/a 15 zile lucratoare de la data primirii
furnizorului calendaristice de la

data primirii

Informarea clien;ilorn/a 30 zile n/a 15 zile lucratoare de la data primirii
finali n calendaristice de la
conformitate cu data primirii
cerintele legislatiei
Modul de rezolvare In/a 20 zile 30 de zile |15 zile lucratoare de la data primirii
a plangerilor la calendaristice de la|calendaris-
adresa furnizorului, data primirii tice de la
formulate de clientii indeplinire
finali cu privire la a
nerespectarea conditiilor
legislatiei in vigoare

Consumatorul are dreptul sa adreseze furnizorului plangeri privind activitatea de furnizare, inclusiv
privind facturarea, plangeri care vor fi solutionate in conformitate cu procedura interna si procedura-
cadru aprobata prin Ordinul presedintelui ANRE nr. 16/2015 publicat in Monitorul Oficial nr. 193 din 23
martie 2015. in méasura In care consumatorul nu gaseste satisfacatoare solutia oferita de furnizor la
plangerea sa are posibilitatea sa se adreseze ANRE pentru solutionarea diferendului. Demararea
procesului de solutionare a plangerilor de ANRE nu aduce atingere dreptului clientilor finali de a se
adresa instantelor judecatoresti pentru solutionarea plangerilor. Totodat&, consumatorul are dreptul de
a apela la orice proceduri extrajudiciare de solutionare a litigiilor in vigoare la momentul formularii
plangerii. Divergentele decurgand din interpretarea si/sau executarea prezentului contract care nu pot
fi solutionate pe cale amiabila, prin medierea ANRE sau pe cale extrajudiciara, vor fi supuse spre
solutionare instantelor judecatoresti competente, fara ca vreuna dintre parti sa fie obligata sa parcurga
procedurile mentionate anterior sesizarii instantei.

Datele de contact ale Autoritatii Nationale de Reglementare in domeniul Energiei sunt urmatoarele:
Autoritatea Nationala de Reglementare in domeniul Energiei

Bucuresti, sector 2, str. Constantin Nacu nr.3, telefon: 0213278174, 0213278100, fax: 0213124365,
email: anre@anre.ro.
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