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PROCEDURA INTERNA
PRIVIND SOLUTIONAREA PLA GERILOR DE LA CLIENTII FINALI

1. Scopul si domeniul de aplicare
2. Documente de referingd
3. Etapele procesului;
- Conditii prealabile pentru solutionarea plangerilor ptimite de Ia clientii finali;
- Preluarea plingerilor de la clientii finali;
- fnregistrarea plangerilor primite de la clientii finali;
- Analizarea plingerilor primite de la clientii finali;
- Solutionarea si informarea clientilor finali ptivind modul de rezolvare a plingerilor
ptimite de la acestia;
4. Dispozitii finale

Anexa pr. 1 - Formular de Inregistrare a plangerii

Aunexa nr. 2 - Registrul unic de evidenti a plingerilor clientilor finali

Anexa nr. 3 - Structura plingerilor in functie de modul de preluare si tipul clientului final;
Anexa nr. 4 - Structura plangerilor in functie de categotie, concluzia analizei $i respectarea
termenului legal;

Awnexa nr. 5 - Sinteza modului de solutionare si misurile corective aferente categotiilor de plangeri.

1. SCOPUL SI DOMENIUL DE APLICARE

- Procedura interna privind obligatia furnizorului S.C. NEXT POWER SR.L. de
solutionare a plangerilor clientilor finali are scopul de a asigura un cadru unitar, simplu
$i transparent de solutionare a eventualelor plangeri;

- Procedura interna privind obligatia furnizorului S.C. NEXT POWER S.R.L. de
solutionare a plangerilor clientilor finali, stabileste etapele privind preluarea, inregistrarea,
analizarea, stabilirea masurilor $1 solutionarea plangerilor referitoare la activitatea de
furnizare din domeniul energiei electrice si gazelor natural;

- Sub incidenta prezentei proceduri zntri otice plangere adresati printr-o sesizare,
reclamatie, petitie sau orice alti formd, definiti ca exptimare a insatisfactiei clientilor
finali, adresati furnizorilor de energie electrici §i gaze naturale, referitor la activititile
prestate de acestia, la care este asteptatd in mod explicit sau implicit un rispuns sau o

tezolutie.
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Procedura-cadru se aplici de citre furnizorii de enetgie electrici si gaze naturale, fara a se

limita la acestea, in vederea solutionirii plangerilor primite de la clientii finali, In legituri cu:

® conttactarea energiei;

® facturarea contravalorii energiei furnizate;

® ofertarea de preturi si tatife;

® continuitatea in alimentarea cu energie;

® asigurarea calitiii energiei furnizate;

® functionarea aparatelor de misurare;

¢ schimbatea furnizorului;

e informarea clientilor finali in conformitate cu cetintele legislatiei in vigoate;

® modul de rezolvare a plangerilor la adresa furnizorului, formulate de clientii finali cu ptivire

la nerespectarea legislatiei in vigoare.

2. DOCUMENTE DE REFERINTA
Otrd. Presedintelui ANRE nr. 16 din 18 mattie 2015 penttu aprobarea Procedurii — cadru
ptivind obligatia furnizorilor de energic electrica si gaze naturale de solutionare 2 plangerilor
clientilor finali;
Ord. Presedintelui ANRE nr. 118 din 17 iulie 2015 ptivind aprobarea Standardului de
petformanata pentru activitatea de furnizare a energiei electrice;
Ord. Presedintelui ANRE nr. 37 din 01 octombsie 2007 ptivind aprobatea Standardului de

petformanata pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale

Alte acte normative din domeniul protectiei consumatorilor.

3. ETAPELE PROCESULUTI:
1. Conditit prealabile pentrn solutionarea Dlangerilor primite de la clientii finali
S.C. NEXT POWER S.R.L. desfisoara activitifi privind solutionarea plingerilor primite
de la clientii finali, prin sistemul proptiu pentru preluarea, inregistrarea, analizarea, stabilirea
misurilor §i solutionarea plangerilor clientilor finali cu ptivire la eventualele incilciri ale unor
drepturi ale acestora, urmirindu-se aplicarea corecti a prevederilor legale, inclusiv comunicarea in

scris cdtre acestia, in termenele legale, a concluziei rezultate in urma analizirii plangetii.

NEXT POWER S.R.L.
Str. Petre S. Aurelian, nr. 62, Vila nr. 15 134/109/2016
Sector 1, 013838 Bucuresti, Romania

CIF: RO 30744193
E-mail: office@nextpower.ro




&Y nEii rowe

.,

2. Preluarea plingerilor de la clientit finali
Preluarea plangerilor de la clientii finali se face prin urmitoarele modalititi:
- plangerile scrise se depun direct sau ptin posta la secretariatul S.C. NEXT POWER
SR.L. care are rolul si de punct unic de contact, sau ptin fax la nr. 021 380 35 00;
- plangerile telefonice se fac la telefonul nr 021 380 35 06; 0748 281 668;
- prin intermediul adtesei de e-mail -
office@nextpower.ro

lacramioara.ﬁe(@nexgpower.ro

- prn intermediul formularuluj on-line.

3.1 nregistrarea plingerilor primite de la clientii finali
La secretariatul S.C. NEXT POWER S.R.L., tespectiv pe pagina de internet 2 S.C. NEXT
POWER SR.I. se gasesc, la dispozitia clientilor tmali, "Formularul de invegistrare a plingeris” -
sectiunile A si B, conform modelului din anexa nr. 1, din Procedura — cadru stabilita prin Ordinul
nr. 16/18.03.2015 al presedintelui ANRE.
4. Analizarea plingerilor primite de I clientis finali
Pe baza documentelor probatorii puse la dispozitic de clientul final, cu respectarea
confidentialititii datelor de identitate /datelor cu caracter personal ale clientilor finali,
departamentele de specialitate din S.C. NEXT POWER S.R.I. analizeaza toate plangerile primite.
5. Solutionarea gi informarea clienilor finali privind modul de rexolvare a - plingerilor primite de la acestia
Concluziile analizirii plingerii, modul de solutionare §i temeiul legal sunt completate in
sectiunea C din "Formularul de Integistrate a plingerii" din "Registrul unic de evident a plangetilor
clientilor finali" si sunt transmise de furnizot, in sctis clientului final.
In funcie de rezultatele analizdrii plingers, Jarnizorul intreprinde urmdtoarele actiuni:
® in situatia in care plangerea clientului este intemeiatsi, S.C. NEXT POWER SRL. in
calitate de furnizor face, conform prevedetilor legale, toate demersurile necesare pentru ca
sa repuni clientul final in drepturi;
® In cazul in care plangerea clentului este neintemeiatd, sau nesolutionabili, intocmeste

® rispuns in acest sens.
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4. DISPOZITII FINALE

Semestrial, S.C. NEXT POWER S.R.L. analizeazi activitatea privind solutionarea

plangerilor clientilor finali si stabileste misurile corective care se impun.

Rapoattele privind activitatea de solutionare a plangerilot se intocmesc in conformitate
cu prevedetile Ordinului Presedintelui ANRE nr. 16 din 18 martie 2015 pentru aprobarea
Procedurii — cadru ptivind obligatia furnizorilor de energie electrica si gaze naturale de
solutionare a plangetilor clientilor finali publici pe pagina de internet a S.C. NEXT POWER
S.R.L. sise transmit ANRE.
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Anexa nr,

Formular de inregistrarea Plangerii

1

N7 . /Data ..
i g
A: Date de idetificare
Nr. Client final Furnizor energie electrici/ gaze naturale
Crt.
1. Nume: Nume:
2. Adresa: Adresa:
3 Localitate: Localitate:;
4. | Cod postal: Cod postal:
5. Tel/fax Tel/fax
6 E-mail E-mail
Reprezentant Alte detalii:
legal:
B: Plangere Client Final
I. Probleme reclamate
Data la care a apirut problema: .......... [N 7. AN (zi/luni/an)

Indicati daci problema a apdrut pentru prima dati sau nu:

Plangere in

FURNIZARE ENERGIE ELECTRICA

legituri cu:

Clauze contractuale furnizare energie electrici

Modalitate de facturare energie electrici

Consumul si valoarea facturii de enetgie electrici

Plati neinregistrate, pliti alocate eronat

Ofertarea de pretui si tarife

Continuitatea in alimentarea cu energie electrici

Calitatea energiel electrice furnizate

Functionarea grupurilor de masurare

A b e B s I IS T e

Schimbarea furnizorului

Informarea clientilor finali

Standarde de performanti furnizare energie electrica

Altele

FURNIZARE GAZE NATURALE

Clauze contractuale furnizate gaze naturale

Modalitate de facturatre gaze naturale

Consumul si valoarea facturii de gaze naturale; misurarea puterii
calorifice a gazelor naturale

Pliti neinregistrate, pliti alocate eronat; facturarea reviziilor si
verificirilor instalatiilor de utilizare gaze naturale

Ofertarea de preturi si tarife

Continuitatea in alimentarea cu gaze naturale

=
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Calitatea gazelor furnizate

Functionarea grupurilor de mdsurate
Schimbatea furnizorulu;

“RaR

Informarea clientilor finali

1. | Standarde de performanti furnizare gaze naturale
12. | Altele

Informatii suplimentare:

—_

Alte tiputi de probleme:

IT. Detalii cu ptivire la plangere

HI. Cerinte client final

Solicitare:

]TE§alonare la plata facturilor de energie electrici
2. Compensatii conform standardelor de petformanti furnizare
energie electrici

3. Verificare contor energie electrici

4.

5.

1. Esalonare la plata facturilor de gaze naturale

2. Penalititi conform standardelor de performanti furnizare
gaze naturale

3. Verificare contor gaze naturale

4.

5%

Alte tipuri de solicitizi:

IV. Documente anexate

Lista
documentelor
probatorii

Dati

Semnituri client final |
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C: Formular pentru furnizorul de energie

Nr. inregistrare ris uns:

Sunt de acotd cu cerintele clientului fina] sivoi
lua urmitoarele misur :

Sunt partial de acord $i propun urmitoarele:

Nu sunt de acotd, ins3 propun
urmitoarele:

Respingerea plangerii clientuluj Justificare legali:

final, ca fiind nefondats:

Propunere: inaintare citre ANRE | Date de contact ANRE : adresd, tel/fax, email
spre solutionare

Responsabil Furnizor:

Data Semnitura:
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Anexa nr. 3

Structura plingerilor in Junctie de modul de Dreluare $i de provenienta acestora

Perioada:
[ Nr. Modul de preluare a plangerilor Nr. plangeri
crt, Total Consumatori Consumatori
casnici non-casnici
1 Depunere in scris la punctele unice de
contact/relatii cu clientii ale furnizorilor

2 Prin intermediul unui centru de telefonie

3 Ptin intermediul unei adrese de e-mail

4 Prin intermediul formularuluj on-line

5 Prin fax

6 | Prin posti

TOTAL
_ |
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Anexa nt. 4
Structura plangerilor in functie de categorte §i respectarea termennlui legal
Perivada:
Nr. Categorie plingeri Nr. plangeri Plangeri
ctt. nerezolvate in
Total Rezolvate in Nerezolvate in termen din
termenul legal termenul legal total plangeri
(%o)
1. | Contractarea energiei electrice $1
gazelor naturale
2 | Factutarea contravalorii energiei
furnizate
3 | Ofertarea de preturi si tarife
4 | Continuitatea in alimentarea cu
energie
5 | Asigurarea calititii.  energiei
furnizate
6 | Functionarea  grupurilor  de
misurare
7 | Acordarea dreptului de schimbare
a furnizorului
8 | Informarea clientilor finali in
conformitate cu cerintele
legislatiei in vigoare;
9 | Rezolvarea plangerilor la adresa
furnizorului, formulate de clientii
finali cu privire la nerespectarea
legislatiei in vigoare
10 | Rezolvarea altor plangeri ale
clientilor finali
TOTAL
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Sintexa modului de solutionare si misurile corective aferente categoriilor de plingeri

Anexa nr, 5

Perivada:
[ Nr. Categorie plangeri Sinteza modului de | Misuri corective
ctt. solutionare
1. | Contractarea energiei electrice $1 gazelor naturale
2 | Facturarea contravalorii energiei furnizate
3 | Ofertarea de preturi si tarife
4 | Continuitatea in alimentarea cu energie
5 | Asigurarea calititii energiei furnizate
6 | Funcfionarea grupurilor de misurare
7 | Acordarea dteptului de schimbare a furnizorului
8 | Informarea clientilor finali in conformitate cu
cerintele legislatiei in vigoate;
9 | Rezolvarea plangerilor la adresa furnizorului,
formulate de clientii finali cu privire la nerespectarea
legislatiei in vigoare
10 | Rezolvarea altor plangeri ale clientilor finali
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