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1. Domeniu de valabilitate

Tara Localizare

Romania RAU; RAU TEC

Nivel proces 1 Nivel proces 2 ‘ Competenta
Management energetic ‘

2. Scop

Procedura interna privind obligatia furnizorului EGGER ROMANIA S.R.L. de solutionare a plangerilor
clientilor finali are scopul de a asigura un cadru unitar, simplu si transparent de solutionare a
eventualelor plangeri.

Procedura interna privind obligatia furnizorului EGGER ROMANIA S.R.L. de solutionare a plangerilor
clientilor finali, stabileste etapele privind preluarea, inregistrarea, analizarea, stabilirea masurilor si
solutionarea plangerilor referitoare la activitatea de furnizare din domeniul energiei electrice si gazelor
naturale.
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Sub incidenta prezentei proceduri intra orice plangere adresata printr-o sesizare, reclamatie, petitie
sau orice alta forma, definitd ca exprimare a insatisfactiei clientilor finali, adresatéa furnizorilor de energie
electrica si gaze naturale, referitor la activitatile prestate de acestia, la care este asteptata in mod
explicit sau implicit un raspuns sau o rezolutie

3. Domeniu de aplicare

Prezenta procedura se aplica de catre furnizorii de energie electrica si gaze naturale, fara a se limita
la acestea, in vederea solutionarii plangerilor primite de la clientii finali, in legatura cu:

a) contractarea energiei;

b) facturarea contravalorii energiei furnizate;

c) ofertarea de preturi si tarife;

d) continuitatea in alimentarea cu energie;

e) asigurarea calitatii energiei furnizate;

f) functionarea aparatelor de masurare;

g) schimbarea furnizorului;

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

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

Prezenta procedura se aplica in cadrul EGGER Romania S.R.L. de catre Departamentul responsabil
cu furnizarea energiei electrice.

4. Responsabilitati
4.1. Regimul juridic / Documente de referinta:

- Licenta ANRE 1468/2013 - Licenta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice EGGER Romania
- Ord. ANRE nr. 64/2014 Regulamentul de furnizare a energiei electrice la clientii finali

pentru aprobarea Procedurii — cadru privind obligatia furnizorilor de energie

- Ord. ANRE nr.16/2015 L . A ; Co o
electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali

- Ord. ANRE nr 118/ 2015 Standardul de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice

- Ord. ANRE 37/2007 Standardul de performanta pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale

4.2. Administratorii :

*Asigura punerea in aplicare si respectarea prezentei proceduri;

=Asigura resursele necesare pentru desfasurarea activitatii de furnizare a energiei electrice;

4.3. Departament furnizare energie electrica:
=Deruleaza activitatile specifice departamentului de furnizare de energie electrica;

=Desfasoara activitati privind solutionarea plangerilor primite de la clientii finali, prin sistemul propriu
pentru preluarea, inregistrarea, analizarea, stabilirea masurilor si solutionarea pléangerilor clientilor
finali cu privire la eventualele Tncalcari ale unor drepturi ale acestora, urmarindu-se aplicarea corecta
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a prevederilor legale, inclusiv comunicarea in scris catre acestia, in termenele legale, a concluziei
rezultate in urma analizarii plangerii.

5. Mod de lucru
5.1.  Preluarea plangerilor clientilor finali.

Preluarea plangerilor de la clientii finali se face prin urmatoarele modalitati:

a. plangerile scrise se depun direct sau prin posta la secretariatul EGGER Romania S.R.L. care are rolul
si de punct unic de contact, sau prin fax la nr. 0372 468 000;

b. plangerile telefonice se fac la telefonul nr 0372 438 818; 0372 438 368;

prin intermediul adresei de e-mail : ro.energie@egger.com ;

prin intermediul formularului on-line

oo

5.2. Inregistrarea plangerilor clientilor finali

La secretariatul EGGER Romania S.R.L., respectiv pe pagina de internet a EGGER Romania S.R.L.
se gasesc, la dispozitia clientilor finali, "Formularul de inregistrare a plangerii” - sectiunile A si B, conform
modelului din anexa nr. 1, din Procedura — cadru stabilita prin Ordinul nr. 16/18.03.2015 al presedintelui
ANRE.

5.3. Analizarea plangerilor clientilor finali

Pe baza documentelor probatorii puse la dispozitie de clientul final, cu respectarea confidentialitatii
datelor de identitate/datelor cu caracter personal ale clientilor finali, compartimentele de specialitate din
cadrul EGGER Romania S.R.L. analizeaza toate plangerile primite.

5.4. Solutionarea si informarea clientilor finali privind modul de rezolvare a
plangerilor primite de la acestia
Concluziile analizarii plangerii, modul de solutionare si temeiul legal sunt completate in sectiunea C din

"Formularul de inregistrare a plangerii" din "Registrul unic de evidenta a pléangerilor clientilor finali" si sunt
transmise de furnizor, in scris clientului final.

in functie de rezultatele analizarii plangerii, furnizorul intreprinde urmatoarele actiuni:

a. in situatia in care plangerea clientului este intemeiatd, EGGER Romania S.R.L in calitate de furnizor
face, conform prevederilor legale, toate demersurile necesare pentru ca sa repuna clientul final Tn
drepturi;

b. ncazul in care plangerea clintului este neintemeiata, sau nesolutionabila, Tntocmeste raspuns n acest
sens.

6. Dispozitii finale
Semestrial, managementul EGGER Romania S.R.L analizeaza activitatea privind solutionarea

plangerilor clientilor finali si stabileste masurile corective care se impun.

Rapoartele privind activitatea de solutionare a plangerilor se intocmesc in conformitate cu prevederile
Ordinului Presedintelui ANRE nr. 16 din 18 martie 2015 pentru aprobarea Procedurii — cadru privind
obligatia furnizorilor de energie electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali,
se publica pe pagina de internet a EGGER Romania S.R.L si se transmit ANRE.

7. Masuri de securitate si sanatate in munca:
NU ESTE CAZUL.
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8. Modificari

Eventualele modificari necesare prezentei proceduri, vor fi efectuate de catre Managerul Energetic. De
inregistrarea documentatiei este responsabil Managerul de calitate.
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