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1. Scopul gi domeniul de aplicarc
2, Documenb de refednSd

3, Etapele ptocesului:

- Condifi ptealabile pentru solugionarea plingedot pdrnite de la clien;ii finari;- preluarea plAngerilor de la cliengii finalt;
- tnregis ttate^plAngedlor pdmite de la clien;ii finalt;
- Analizarea plingedlor pdrnite de la cliengii finah;
- Solu,tionarca giinfotnarcacliengilor finali privind rnodul de rezolvare a pl6ngerilor

ptimite de la aceptia;

4. Dispozigii finale

Anexa nr. / - Fotmular de inregistt arc a plangeti
Anexa nr' 2 - Registrul unic de evidenfi a pringetilor crienflot finali
Anexa nr' 3 - structura plangerilot in funcie de modul de pteluare gi tipul cJient'lui final;
Anexa nr' 4 - structuta plangerilot in funcie de categorie, concluzia anahzeipi respectarea

termenului legal;

Anexa nr' 5 - sittezamodului de soluflonate gi misurile corective aferente categodilor de plingeri.

1, SCOPUL SI DOILIENIUL DE APLICARE
- Ptocedura intetna ptivind obriga;ia furnizorului s.c. NExr powER s.R.L. de

solugionate a plangerilor clienflot finai arcscopul de a asigura un cadru anitar,simplu
gi transparent de soluioflare a eventualelor plAngeri;

- Ptoceduru interna pdvind obligaEia furnizorului s.c. NEXT porJTER S.R.L. de
solugionate a plingedlot clien;ilot finalt, stabilesteetapere pdvind preluarea,ihregistrarea,
analizarea' 512filirs2 mdsurilor pi soluionarea plangerilor referitoa rc la acivitatea de
funizarc din dorneniul energiei electrice gi gazeror naittar;

- Sub incidenla ptezentei ptocedud intr,i oice plangere adrcsatd, pdntr-o sesizare,
reclamasie, petipe sau orice altd, fornd,, de{initi ca exprimare a insatisfacflei clienflor
{inali' adres atd' fixnlzotllor de enetgie elecfticr gi gaze naturare,refedtor la activitd;ile
prestate de acegtia, 7a care este a$teptatd in rnod explicit sau irnpJicit un rrspuns sau o
rezoluie.
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Procedura-cadtu se aplici de citre f;r.tizoride energie electrici gi gazenaturale, fara a se
limita la acestea, in vederea solugiondni plAngerilor primite de la clienEii finali, in legdturd cu:

. contractareaenergiei;

o facirtare^ coflttavalorii enetgie i fixnizate;

o ofertalea de pteturi gi tatife;

o continuitateain alimentarea cu energie;

o asigurarea cahtdsi energiei fixtizate;

o funclionatea aparatelor de misurare;

o schimbarca fixrizot:ul.,i;

o informarea cliengilot finali in conformitate cu cenngele legistagiei in vigoare;
o modul de rezolvare a plingeril otla adtesa furnizorului, formulate de clien ii finali cu privire

la nerespectarea legislapei in vigoare.

2, DOCUMENTE DE REFERINTA

ord. Ptesedintelui ANRE m. 16 din 1g martie 2015 pentru
ptivind obligatia furnizodlor de energie electrica si gaze natutale

clientilor finali;

ord' Ptesedintelui ANRE nr. 118 din 17 iulie 2015 privind aprobarea Standardului de
performanata peritru acivitatea de furrizarea energiei elecuice;

ord' Presedintelui ANRE m. 37 din 01 octombrie 2OO7 ptivnd aprobateastandardului de
performanata pentru acttvttatea de futnizare a gazerot natatale

Alte acte normative din domeniul protecgiei consumatorilor.

3, ETAPELE PROCESULUI:

/. Condilii prealabik pentra sola{ionarea pldngeilorpinin de la clienlii fnali
S'C' NEXT PowE'R S.R.L. desfdpoata activitigi privind solugionatea plAngerilor pdmite

de la clienEii finali, prin sistemul propriu penftu preluarea, inregistrare a, analtzarea, stabilirea
mdsurilot pi solufonarea plAngerilor clienglo r fnah cu privire la eventualele incilcdri ale unor
drepturi ale acestota, urmirindu-se aplicare a corectd, a prevederilor legale, inclusiv comunicarea in
sctis citre acegtia, in termenele legale, a concluziei rezrtltatein urma analzdtiplAngedi.

aprobarea Procedudi - cadru

de solutionare a plangerilot
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2. Preluarea pldngerilor de la r;/ien{iifina/i

Preluarea plangerilor de ra cliengii finali se face prin urmitoarere modaritigi:
- plangetile scdse se depun rlirsgl sau prin posta Ia secretariatul S.C. NEXT pOlfER

s.R.L. care ate rorul si de punct unic de contact, sau pdn faxra nt. 021 3go 35 06;
- piangedle telefonice se fac la telefonul nt 021380 35 06; O74g 281 668;
- prin interrnediul adresei de e_mail :

office@nextoower.ro

lacramioara.ilie@ nextp ower. ro

- pdn intermediul formularului on_line.

3. inregistrarea pl,ingerilorpimite de la clienliifinali

La secretariatul S'c' NExr PO!7ER s.R.L., respectiv pe pagina de internet a S.c. NEyT
PowER s'R'L' se gasesc, la dispozitia cJientilot finali, "b-ormularal de iruregistrare a pldngerii,, -
secgiunile A pi B' conform rnodelului din anexa nr. 1, din Procedura - cadnr stabilita prin ordinul
nr. 16/1.8.03.2015 al presedintelui ANRE.

4. Ana/iqarea plkngerilorprimite de la clienliifina/i

Pe baza documentelot ptobatodi puse la dispoziEie de crientr-rl final, cu respectarea
confrden;ialitilii datelor de identitate/datelor cu c r^ctet personal ale cliengilor fina;,
departarnentele de specialitate din s.c. NExr PO!7ER S.R.L. anaTrzeazatoate plangerile primite.

5' so/u{ionarea si irtfornarea clinlikrfinali priuind modu/ de reqoluare a pl,lngerilorpinite de la arustia
concluziile analtzdti plangerii, modul de solu,tionare gi temeiul legal sunt completate in

secgiunea c din "Formulatul de integistr arc apldnger.ii" din "Registrul unic de evidengr a plangedlor
cliengilor finali" si sunt transmise de furnizor, in scds crientului final.

in-funtyie de relultatele anali7,iriipldngeni,furniToralintreprinde armdtoarele acliuni:
o i1 situagia in carc plAngetea clientului este intemeiati, S.C. NEXT POWER S.R.L. in

calttate de furnizot face, confotm prevededlor legale, toate demersurile necesare pentru ca
sa repuni clientul final in drepturi;

o i1 caz'a'lin cate plangetea clentului este neinte meiatd.,sau nesolugionabild, intocrnegte
o rispuns in acest sens.
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4. DISPOZITil FINALE

Semestrial' s'c' NExr PO!7ER s'R.L. ataltzeazd, acivitateaprivind solugionarea
plangeriior c]ienflor finali gi stabilepte misurile corective care se impun.

Rapoattele privind acttirtateade solu,tion arc a plingettlor se intocmesc in conformitate
cu prevederile ordinului Ptesedintelui ANRE tt. 1,6 din 1g rnafiie2015 penru aprobarea
Procedurii - cadru pdvind obJigatia furruzoiJor de energie elecftica si gaze naturale de
solutionate a plangerilor clientilot finali pubJic d, pe pagtnade intemet a S.c. NExr powER
S.R.L. 9i se transmit ANRE.
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b-ormular de inregistrarea p langerii

Nr /Data

Anexa nr. 1

A: Date de idetificare

Client final Furnizor energie .lr.na / grc rurtur^|"

Tel/ fax

Reprezentant

B: Plangere Client Final

I. Ptobleme reclamate
Datalac teaa

dati sau nu:
Plingere in
leglturl cu:

F'URNI ZARE ENER-GIE ELECTRI
@o"..orrtru.toffi
Modalitate de facturare en
Consumul si valo^t", Aitoil dE 

"Idlt alocate eronat

Continuitatea in alimentarea cu en
Calttatea en electrice furizate

de rnisurare
S chimb area furniz oruhri
Inforrnarea clientilor finali
Standarde de petforrnu., futnizare energie 

"t".t i";

F'URNIZARE GAZE NTAI'IJRALE
Clauze .ortr^.toul. frilr r[
Modalitate de facturare qaze naturale

natutale; mdsurarea puterii

Plili_neinregistrare, ptAE rl.ocar" ..""^q
verificirilor instalaflilor de utjhzarc o^r,

facturarca reviziilor pi

Continuitatea in alimen tatea cu ze natutale
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utilor de misurate
S chimb area f,rniz orrlri
Inf ormareaclientilrcr-frnali
Standarde d. p"rf"r.

Informa gii suplimentare,

Alte tipuri a" probt.rn.

II. Detaiii .., pri,

III. Ceringe client final
l. Egalonar" lr plu
2. Cornpensa,tii conforrn standardelo, 

.o. 
p"rfor,, anld furnizateenergie electrici

3. Y eificare contor energie electrici
4.

5.

1'Pud?l*. tu pl,
2. P enahtdg c on forn s tandatdelo.'a. p.rfor-urr ge
gaze natura,le
3. Y etificare contor gaze natttale
4.

5.

Alte tipuri d" .o[.itdri,

IV, Docum.rt" 
"roil

Semnituri .li"rt firrrl
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C: Formular pentru funizorul de energie

Sunt de u."
lua urnitoatele rnisuri :

S".rt prtp"

RespingererpDrrg"ri[]i*trl,i-
final, ca fiind nefondati:
Propunere:in@

Date de.",
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structara pldngeilor infunt{ie de modul de preluare gi de prouenienla acestora

Anexa nt, 3

Modul de preluare;E Gdi"=;

Consurnatori
non-casniciDepunere in scds t, p""aJ..-i-d.

contactf rclaEii cu cliengii ale fumizorilor

Prin intermediul unui."r,t oudelJefoE
Prininterm.di@
Pdn interm.di"t f*r"l*"l ri or+*
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shztctura pldngerilor infuncrie de categorie si respectarea termenalai legar

Anexa nr. 4

Penoada:

Nr.
crt.

Categode plAngeri Nr. plAngeri PlAnged
nerezolvate in

termen din
total plAnged

e^)

1'otal Rezolvate in
termenul legal

Netezolvate in
termenul legal

1,
(-

erSrLr

'rgazelot naturale

2 Factutatea .ortrr.rrlodi 
"rr.rgi.ifutnizate

J Ofertarea de preluri gi tarife
4 Continuitatea in ,ii-.rtu.., *

energle
5 Asigurarea cahtd,ti 

"rr"rgi"ifixrizate
6 Funcgionarea grrprrilo, d"

mdsurare
7 rrcorqarea oleprulu1 de schrrnbare

a furnizorului
8 Inforrnarea cliengilor frnali in

conformitate cu cedntele
legislatiei in vigoare; )

9

10 Rezolvatea altor plAng"ri ul.
clien;ilor finali

TOTAL
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sinteqa modului de solalionare si ndsurile corectiae aferente categoriilor de ptdngeri

Anexant 5

Perioada:

Nr.
cft.

Categode plingeri Sinteza moduiui de
solugionare

MIsuti corective

1 tracrarea energlel electflce gr gazelor natmale

2 Lttrarea corrrravalofll enetglel fvtmzate

.) \)fertarea oe pfetufl pr taflte

4 \-orrunutratea 111 almentatea ct enefgle

5 rrslgurarea cilttallt energlel furntzate

6 r urrclronarea gfuputllof de mdsufafe

7 trcotoatea dreptulul de schrmbare a furnizorului

8 rnrofinarea clrenglor trna_[r in conformitate cu

cerin;ele legislaEiei in vigoare;

9 r\ezoLvare ptangefllor Ia adtesa furnizorului,

formulate de cliengii finali cu privire la nerespectatea

legislafei in vigoare

10 r\ezorvate altof plangefl ale cliengrlor finali
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