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privind

SOLUTIONAREA PLANGERILOR DE LA CLIENTII FINALI
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1. SCOP

Prezenta procedura stabileste modul in care responsabilii din cadrul S.C. INSTITUTUL DE
STUDII SI PROIECTARI HIDROENERGETICE — ISPH S.A. trateazi reclamatiile primite din partea
clientilor finali, respectiv preluarea, Tnregistrarea, analizarea, stabilirea masurilor, solutionarea plangerilor
privind serviciile contractate, precum si transmiterea raspunsului in termenul legal.

2. DOMENIUL DE APLICARE

Procedura se aplica de catre toti responsabilii din cadrul departamentelor de specialitate ale
Societdtii pentru rezolvarea reclamatiilor/sesizarilor care privesc:

a) Incheierea contractelor de furnizare a energiei electrice;

b) facturarea contravalorii energiei furnizate;

c) ofertarea de preturi si tarife;

d) continuitatea n alimentarea cu energie;

e) asigurarea calitdtii energiei furnizate;

f) functionarea grupurilor de masurare;

g) schimbarea furnizorului;

h) informarea clientilor finali in conformitate cu cerintele legislatiei in vigoare;

1) modul de rezolvare a plangerilor la adresa furnizorului, formulate de clientii finali cu privire la
nerespectarea legislatiei in vigoare;

j) prelucrarea datelor cu caracter personal, transmiterea acestora citre prestatori, catre parteneri,
exprimarea acordului in ceea ce priveste prelucrarea acestora de catre Societate/prestatori.

3. VERSIUNE DOCUMENT

Versiune Data Descrierea principalelor modificari
1 03.07.2025 Emitere initiala.

4. DEFINITII SI ABREVIERI

ANPC — Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorului

ANRE — Autoritatea Nationald de Reglementare in Domeniul Energiei

ANSPDCP — Autoritatea Nationala de Supraveghere a Prelucrarii Datelor cu Caracter Personal

Cerere — Solicitare scrisa, formulata de orice persoana fizica sau juridica, in sensul intreprinderii
unei actiuni ori sistdrii/ Incetdrii unei actiuni in curs.

Clasare — Incetarea unui proces/actiune, imposibil de urmat din cauza existentei unei cauze
legale, care impiedica continuarea sa.

Client existent — persoana fizica sau juridica, titular al unui contract de furnizare a energiei
electrice n vigoare.

Client prospect — persoand fizica sau juridicd care isi manifesta intentia de a incheia cu
societatea un contract de furnizare a energiei electrice.

Date cu caracter personal — Orice informatii referitoare la o persoana fizica identificata sau
identificabild. O persoanda identificabila este acea persoand care poate fi identificata, direct sau indirect,
in mod particular prin referire la un numar de identificare ori la unul sau mai multi factori specifici
identitatii sale fizice, fiziologice, economice, culturale sau sociale.

Document — Informatie impreuna cu mediul sau suport.

InfoCons — Organizatie pentru Protectia Consumatorilor membra cu drepturi depline in
Consumers International, este o organizatie neguvernamentala, reprezentativa, de drept privat, fara scop
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lucrativ, cu patrimoniu distinct si indivizibil, independentd, intemeiatd pe principii democratice, ce
apara drepturile consumatorilor.

Tnregistrare — Document prin care se declara rezultatele obtinute sau se furnizeaza dovezi ale
activitatii desfasurate.

Mandatar — Persoand care, in virtutea unui contract de mandat, primeste imputernicire si se
obliga sa faca ceva, in numele si pe seama mandantului.

OD — operator de distributie

OR — operator de retea

OTS — operator de transport si sistem

Petitie/ sesizare — Cerere, formulata in scris ori verbal, pe care orice persoana fizica sau juridica
o poate adresa Societdtii cu privire la un aspect contractual ori precontractual, care priveste activitatile
desfasurate de aceasta, privind serviciul de furnizare a energiei electrice sau serviciul de distributie a
energiei electrice (in baza obligatiei legale a Societdtii de intermediere intre client si operatorul de
distributie) si care este inregistratd in Registrul Unic de Evidenta al Reclamatiilor/Sesizarilor al
Societatii.

Reclamatie — n intelesul prezentei proceduri, se intelege plangerea formulatd de catre orice
persoana fizica sau juridica nemultumita pentru faptul de a nu i se fi raspuns la o cerere, de a nu i se fi
prestat un serviciu sau i S-a prestat un serviciu necorespunzator si care este inregistrata in Registrul
Unic de Evidenta al Reclamatiilor/Sesizarilor al Societatii.

Reprezentant — Persoana care incheie, prin reprezentare, un act juridic in numele si pe seama
unei alte persoane numite reprezentat; este legal, judiciar sau conventional (mandatar).

Societatea — S.C. INSTITUTUL DE STUDII SI PROIECTARI HIDROENERGETICE — ISPH
S.A.

Standardul de performantd — Standarde de performanta pentru activitatea de furnizare a
energiei electrice/gazelor naturale, forma n vigoare.

Tert — Orice persoand fizica sau juridica, alta decat partile contractante. Fata de terti, contractul
nu produce, n principiu, efecte dar, in conditiile legii, uneori este opozabil.

S. DOCUMENTE APLICABILE

(1 Licenta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice nr. 2609/08.04.2025, emisa in baza
Deciziei ANRE nr. 636/ 08.04.2025 pentru S.C. INSTITUTUL DE STUDII SI PROIECTARI
HIDROENERGETICE — ISPH S.A;

[0 Ordinul ANRE nr. 5/2023 pentru aprobarea Regulamentului de furnizare a energiei electrice
la clientii finali, precum si pentru modificarea si completarea unor ordine ale presedintelui ANRE;

[0 Ordinul ANRE nr. 13/2023 pentru aprobarea Contractului-cadru de furnizare a energiei
electrice Tn regim de serviciu universal, a conditiilor generale de furnizare a energiei electrice in regim
de serviciu universal si a modelului de factura aplicabil clientilor casnici;

(1 Ordinul ANRE nr. 3/2022 pentru aprobarea Regulamentului privind organizarea si
functionarea platformei online de schimbare a furnizorului de energie electrica si gaze naturale si
pentru contractarea furnizarii de energie electrica si gaze naturale;

[0 Ordinul ANRE nr. 83/2021 privind aprobarea Standardului de performanza pentru activitatea
de furnizare a energiei electrice/gazelor naturale, modificat de Ordinul 138/2021 privind modificarea
unor ordine ale presedintelui ANRE;

1 Ordinul ANRE nr. 16/2015 pentru aprobarea Procedurii-cadru privind obligatia furnizorilor
de energie electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali;

[1 Ordinul ANRE nr. 8/2014 privind aprobarea Conditiilor generale asociate licentei pentru
activitatea de furnizare a energiei electrice cu modificarile si completarile ulterioare;

1 Ordinul ANRE nr. 177/2015 pentru aprobarea Procedurii privind acordarea despagubirilor
clientilor casnici pentru receptoarele electrocasnice deteriorate ca efect al unor supratensiuni
accidentale produse din culpa operatorului de retea;

[1 OUG nr. 27/2002 cu modificarile si completarile ulterioare, privind reglementarea activitatii
de solutionare a petitiilor,
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1 Ordinul nr. 190/2020 pentru aprobarea Procedurii privind stabilirea consumului de energie
electrica in sistem pausal,

(1 Ordinul ANRE nr. 193/2020 pentru aprobarea Regulamentului privind solutionarea
plangerilor in sectorul energiei;

1 Ordinul ANRE nr. 194/2020 pentru aprobarea Procedurii privind solutionarea reclamatiilor
partilor interesate n sectorul energiei;

1 Ordinul ANRE nr. 128/2020 pentru aprobarea Procedurii privind solutionarea neintelegerilor
aparute la incheierea contractelor in sectorul energiei;

[1 Ordin ANRE nr. 61/2013 pentru aprobarea Regulamentului privind organizarea si
functionarea comisiei pentru solutionarea disputelor pe piata angro si Cu amdnuntul apdrute ntre
participantii la piata de energie electrica si gaze naturale;

[0 Ordinul ANRE nr. 175/2018 pentru completarea Regulamentului privind organizarea si
functionarea comisiei pentru solutionarea disputelor pe piata angro si Cu amdnuntul aparute ntre
participantii 1a piata de energie electrica si gaze naturale, aprobat prin Ordinul presedintelui ANRE nr.
61/2013;

(1 Ordinul ANRE nr. 226/2020 pentru modificarea si completarea Regulamentului privind
organizarea si functionarea comisiei pentru solutionarea disputelor pe piata angro si cu amanuntul
aparute ntre participantii la piata de energie electrica si gaze naturale aprobat prin Ordinul
presedintelui ANRE nr. 61/2013;

(1 Legea energiei electrice si a gazelor naturale nr. 123/2012, cu modificarile si completarile
ulterioare;

(] Legea nr. 190/ 18.07.2018 privind masuri de punere in aplicare a Regulamentului (UE)
2016/679 al Parlamentului European si al Consiliului din 27 aprilie 2016 privind protectia persoanelor
fizice in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor
date si de abrogare a Directivei 95/46/CE (Regulamentul general privind protectia datelor);

(1 Regulamentul (UE) 679/ 2016 privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste
prelucrarea datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date si de abrogare a
Directivei 95/46/CE (Regulamentul general privind protectia datelor);

(1 Legea nr. 102/ 03.05.2005 privind infiintarea, organizarea Si functionarea Autoritatii
Nationale de Supraveghere a Prelucrarii Datelor cu Caracter Personal, cu modificarile si completarile
ulterioare — Republicare.

6. DESCRIEREA PROCESULUI

6.1  Modalititi de primire a reclamatiilor/sesizarilor

Reclamatiile/sesizarile se primesc pe urmatoarele cai:

» prin posta, la registratura Societatii: Bd. Lacul Tei nr. 1bis, Camera 3-6,11,16, Etaj 2,
Sector 2, Bucuresti;
personal, depuse de catre petent sau mandatarul acestuia la registratura Societatii;
telefonic, la numarul: 0786 100 850;
tel verde: 0800070801,
prin fax, la numarul: 021 348 16 30;
prin e-mail, la adresa: furnizare@isph-energie.ro;
prin intermediul formularului on-line, disponibil pe pagina web a Societatii: https://isph-
energie.ro/furnizare.

YVVYVYYVYYVY

6.2.  Reclamatii/sesiziri scrise de competenta Societatii:

Reclamatiile pot fi formulate de catre:
» clientii Societatii, titulari de contracte de furnizare a energiei electrice (direct sau prin
institutii ale statului: ANRE, ANPC, administratie locala sau nationald, Presedintie, InfoCons, alte
asociatii de protectie a consumatorilor), persoanele imputernicite legal de catre clientii Societatii
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pentru a-i reprezenta in vederea depunerii si/sau gestionarii reclamatiilor/ sesizarilor privind serviciul
de furnizare sau serviciul de distributie a energiei electrice;

» clienti prospectii (potentiali clienti sau alte persoane fizice sau juridice care semnaleaza

alte aspecte legate de contractul de furnizare a energiei electrice, dar care fac referire la obiectul de
activitate al serviciului de furnizare sau al serviciului de distributie a energiei electrice);

» persoanele ale caror date cu caracter personal au fost supuse prelucrarii directe sau de catre

terti.

6.3.

Procesarea reclamatiilor/sesizarilor.

6.3.1. Tnregistrarea reclamatiilor
Toate reclamatiile primite de la clienti sunt Tnregistrate in Registrul Unic de Evidenta a

Reclamatiilor/Sesizarilor (Anexa 1), in ordinea primirii, prin caile stabilite la pct. 6.1., de catre
Responsabilul cu tratarea/gestionarea reclamatiilor/sesizarilor clientilor.

astfel:
i.

6.3.2. Intocmirea raspunsului la reclamatiile/sesizdrile primite in zilele lucratoare se realizeaza

Pentru procesele de furnizare a energiei electrice, termenul de raspuns este, de preferinta, 2 zile
lucratoare (48 ore) de la primirea reclamatiei/sesizarii si inregistrarea acesteia in Registrul de
Evidentd Reclamatii/ Sesizari.

Daca situatia impune intarzierea raspunsului, aceasta intarziere nu trebuie sa depaseasca termenele
de raspuns stabilite prin Ordinul ANRE nr. 83/2021, deoarece aceasta ar conduce la plata unor
penalitati, stabilite in functie de numarul de zile de intarziere.

Daca reclamatiile se refera la neconformitatile/ deficientele produse de activitatile desfasurate de
Societate la clienti (care nu depind de OD si de OTS), acestea vor fi solutionate ntr-o perioada de
10 zile lucratoare, respectiv de 5 zile pentru contestatiile privind factura, de la data primirii
reclamatiei/sesizarii i a inregistrarii acesteia in Registrul Unic de Evidentd a
Reclamatiilor/Sesizarilor, dacd nu se mentioneaza altfel in documentele contractuale si/sau in
cerintele legale si reglementate aplicabile.

Tn cazul in care pentru rezolvarea sesizarii clientului sunt necesare informatii de la alte
departamente, Responsabilul cu tratarea/gestionarea reclamatiilor/sesizarilor solicita Si urmareste
primirea explicatiilor de la departamentele implicate, pe baza carora intocmeste Si transmite
raspunsul catre client.

6.3.3. Intocmirea raspunsului la reclamatiile/sesizirile primite in week-end/ in zilele de

sarbatori legale stabilite prin lege: se realizeaza, in cel mai scurt timp posibil de la primirea acestora, Tn
conformitate cu termenele de raspuns stabilite prin Ordinul ANRE nr. 83/2021, corelat cu programul de
lucru al Societatii, respectiv de luni pana vineri, in intervalul orar 08:00 — 16:00.

6.3.4. Solutionarea reclamatiilor.

Pentru reclamatiile primite pentru procesele de furnizare a energiei electrice, acestea se transmit
OD si/sau OTS (dupa caz), insotite de solicitarea din partea Societatii privind rezolvarea prompta
a reclamatiei, precum si de transmitere a raspunsului catre Societate si, Spre stiinta, clientului care
a facut reclamatia, in termen de doua zile lucratoare, pentru sesizarea primita de la client pe
fax/posta si cel mai tarziu in ziua lucratoare imediat urmatoare, pentru sesizarea primita prin e-
mail.

Dupa primirea adresei/rezolutiei privind solutionarea reclamatiei de la OD/ OTS, aceasta, insotita
de o adresa de naintare, care este inregistratd in Registrul Unic de Evidenta Reclamatii/Sesizari,
este transmisd prompt (in maximum 2 zile lucrdtoare) clientului implicat, prin secretariatul
Societatii.
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ii.  Pentru reclamatiile primite conform art. 6.3.2, litera i), raspunsul privind solutionarea se
intocmeste de Responsabilul cu tratarea/solutionarea reclamatiilor, Tmpreuna cu factorii
decizionali implicati Tn procesul pentru care s-a facut reclamatia si se transmite Tntr-un timp care
sa se incadreze n termenele impuse prin Standardul de performanta.

6.4.  Relatia client — furnizor — OD

Furnizorul de energie electrica ofera clientilor sai servicii precum contractarea furnizarii energiei
electrice. Pentru a asigura calitatea energiei electrice furnizate, acesta incheie un contract cu OD, care este
responsabil pentru livrarea energiei electrice la locul de consum al clientului prin reteaua de distributie si
instalatiile de alimentare, aflate in proprietatea si administrarea sa. OD se ocupd de mentinerea
functionarii instalatiilor de alimentare la parametrii minimi specificati de standardele de distributie. Prin
urmare, acesta are competenta de a solutiona reclamatiile legate de continuitatea furnizarii energiei
electrica si de calitatea tehnica a acesteia.

OD este, de asemenea, responsabil pentru calitatea masurarii energiei electrice, Citirea contoarelor
si exactitatea cantitatilor inregistrate, pe baza carora furnizorul emite facturile de furnizare finale.
Reclamatiile sau Sesizarile referitoare la continuitatea furnizarii, calitatea tehnica a energiei sau calitatea
serviciului de distributie nu pot fi solutionate direct de catre furnizor. Astfel, reclamatiile clientilor
privind aceste aspecte vor fi redirectionate catre operatorul de distributie. Din cauza acestei proceduri,
timpul de raspuns pentru reclamatiile adresate furnizorului va include si timpul maxim de raspuns
prevazut pentru standardele de distributie asociate acestor servicii.

6.5. Raportarea reclamatiilor

Semestrial, se va evalua de catre factorii decizionali activitatea de solutionare a plangerilor clientilor
finali si se vor stabili masurile corective necesare. Societatea, prin departamentul responsabil, va publica
pe pagina sa de internet si va trimite catre autoritatea de reglementare (ANRE) rapoartele referitoare la
solutionarea plangerilor, care vor include cel putin urmatoarele informatii:

» numarul total de plangeri primite, detaliat pe metodele de preluare si tipologia clientului final;

» numarul total de plangeri, impartit pe categorii de plangeri;

» un rezumat al modului de solutionare a acestora si masurile corective aplicate.

Perioada de referinta pentru rapoartele mentionate mai sus este semestriald si anuala.

Aceste rapoarte vor fi publicate si trimise autoritatii de reglementare (ANRE) in termen de cel mult o
lund de la finalizarea perioadei de referinta. Totodata, compania va pastra o evidenta a plangerilor primite
de la clientii finali, in conformitate cu reglementarile legale in vigoare privind arhivarea, inregistrarea si
solutionarea acestora.

7. ANEXE

Anexa 1 - Registrul Unic de Evidenta al Reclamatiilor/Sesizarilor primite de la Clientii finali.
Anexa 2 - Formularul de inregistrare a plangerii (conform Anexa nr. 1 la procedura cadru ord. ANRE
nr. 16/2015)



REGISTRUL UNIC DE EVIDENTA AL RECLAMATIILOR/SESIZARILOR PRIMITE DE LA CLIENTII FINALI

ANEXA 1

MODUL DE concLUZIA
TIP CLIENT PERSOANA TERMEN ANALIZARII
NR. CRT IN’;‘EGSIIS?I'QZQII [SEDII\L/IJK:—I_EL [E- CLIENT FINAL CATEGORIE OBIECTUL DESEMNATA LEGAL PLANGERII MASURILE giTiI\ R?g;L,‘UI\IES'\:N
' ) PLANGERII JFORMULAR ON- FINAL CASNIC PLANGERE PLANGERII PENTRU PENTRU INTEMEIATA/ STABILITE RASPUNS [DA/NU]
/INONCASNIC RASPUNS RASPUNS NEINTEMEIATA/
LINE /FAX NESOLUTIONABILA
IPOSTA]
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12




ANEXA 2

FORMULAR DE INREGISTRARE A PLANGERII

A. DATE DE IDENTIFICARE

Nr

Crt. Client final Furnizor energie electrica

Nume: S.C. INSTITUTUL DE STUDII SI PROIECTARI

1| Nume: HIDROENERGETICE — ISPH S.A.

2.a | Cod client final

Cod identificare a punctului de

e masurare/ Cod loc de consum
3 | Adresa de corespondenta: Adresa: Bd. Lacul Tei nr. 1bis, Camera 3-6,11,16, Etaj 2,
Sector 2
4 | Localitate: Localitate: Bucuresti,
5 | Cod postal: Cod postal: 020371
6 | Tel/fax Tel/fax: 0786 100 850/ 021 348 16 30
Tel verde: 0800070801
7| E-mail E-mai_l: office@isph-energie.ro; furnizare@isph-
energie.ro
Reprezentant legal: Alte detalii:
B. PLANGERE CLIENT
I. Probleme reclamate
Data la care a aparut problema: .......... [ovieereaannn. Joieeveeaanne (zi/lund/an)
Indicati daca problema a aparut pentru prima data sau nu:
FURNIZARE ENERGIE ELECTRICA
1 | Clauze contractuale furnizare energie electrica
2 | Modalitate de facturare energie electrica
3 | Consumul si valoarea facturii de energie electrica
4 | Plati neinregistrate, plati alocate eronat
5 | Ofertarea de preturi si tarife
Plangere in legatura 6 | Continuitatea 1n alimentarea cu energie electrica
cu: 7 | Calitatea energiei electrice furnizate
8 | Functionarea grupurilor de masurare
9 [ Schimbarea furnizorului
10 | Informarea clientilor finali
11 | Standarde de performanta furnizare energie electrica
12 | Altele
Informatii suplimentare:
Alte tipuri de probleme:

I1. Detalii cu privire la plangere




I11. Cerinte client final

electrica

4.
5.

1 . Esalonare la plata facturilor de energie

2 . Compensatii conform standardelor de
performanta furnizare energie electrica

Solicitare: 3 . Verificare contor energie electrica

Alte tipuri de solicitari:

1VV. Documente anexate

1.
Lista documentelor 5
probatorii '
3.
Data: Semnatura client final:

C. FORMULAR PENTRU FURNIZORUL DE ENERGIE

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, insd propun urmatoarele:

Respingerea plangerii clientului final, ca fiind
neintemeiata:

Justificare legala:

Respingerea plangerii clientului final, ca fiind
nesolutionata:

Cauza:

Propunere: 1naintare catre ANRE spre
solutionare.

Date de contact ANRE:

Adresa: Str. Constantin Nacu nr. 3, Bucuresti,Sector 2,
Cod postal 020995

Telefon: 021-327.81.74 ; 021-327.81.00

Fax: 021-312.43.65

E-mail: anre@anre.ro

Responsabil furnizor:

Data:

Semnatura:




