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1. SCOP

Procedura stabileste metoda de lucru in departamentele Relatii Clienti, Furnizare, Administrativ si
Calitate-Mediu, si are rolul de a gestiona toate reclamatiile venite de la clienti, cu scopul de a oferi
acestora servicii/ produse de o calitate corespunzatoare, in conformitate cu parametrii specificati,
precum si asigurarea capacitatii de solutionare a reclamatiilor.

2, DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplicd de catre departamentul Furnizare din cadrul Renovatio Trading S.R.L. pentru
rezolvarea reclamatiilor/ sesizarilor care privesc:

a) calitatea si continuitatea serviciului furnizat de prestatori si a serviciului de distributie;

b) serviciul comercial de furnizare, contractarea, masurarea/calcularea si facturarea
consumului de energie;

c) alte aspecte legate de desfasurarea activitatii comerciale de furnizare.

Procedura nu se aplica pentru reclamatiile/ sesizarile privind situatile in care exista alte proceduri
specifice, cum ar fi: acordarea de despagubiri pentru deteriorarea aparaturii electrocasnice, cazurile de
nerespectare a normelor legale de consum a energiei electrice, solutionarea/ medierea neintelegerilor
aparute in timpul derularii contractelor in domeniul energiei.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA S| CONEXE
3.1 Documente de Referinta

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

Ordin ANRE nr. 83/2021 privind aprobarea Standardului de performantd pentru activitatea de
furnizare a energiei electrice/gazelor naturale.

3.2 Documente Conexe

PL-13 Indicatori si evaluare de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice si
gazelor naturale;

PSI-01 Controlul Documentelor si anegistrérilor;

PSI-09 Relatia cu Clientul.

4, RISCURI ASOCIATE

Acordarea de compensatii in caz de nerealizare a nivelului garantat.

5. DEFINITII S| PRESCURTARI

5.1 Definitii Specifice

Petitie: cerere formulata in scris pe care un cetatean sau o organizatie legal constituitd o poate adresa
autoritatilor si institutiilor.

Reclamatie: plangere prin care se aduc anumite invinuiri cuiva; in sensul prezentei proceduri, prin
reclamatie se intelege plangerea formulata de catre orice persoana fizica sau juridica nemultumita
pentru faptul de a nu i se fi raspuns unei cereri, de a nu i se fi prestat un serviciu sau céreia i s-a prestat
un serviciu necorespunzator.

Sesizare: instiintare despre un caz care trebuie cercetat, informare.

Cerere: solicitare scrisa formulata de orice persoana fizicd sau juridica, de a face sau de a nu face ceva.
Client existent: persoana fizica sau juridica care detine contract de furnizare.

Document: informatie impreuna cu mediul séu suport.
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Inregistrare: document prin care se declara rezultatele obtinute sau se furnizeaza dovezi ale activitatii
desfasurate. '

Clasare: incetarea unui proces/unei actiuni, imposibil de urmat, din cauza existentei unei cauze legale,
care Tmpiedica continuarea sa.

5.2 Prescurtari

CF - client final;

FUI - furnizor de ultima instanta;

OR - operator de retea;

oM - operator de masurare;

ANRE - Autoritatea Nationald de Reglementare in Domeniul Energiei;
ANPC - Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorului;

ANSPDCP - Autoritatea Nationald de Supraveghere a Prelucrarii Datelor cu Caracter Personal.
6. DESCRIEREA PROCESULUI
6.1. Modalitati de preluare a reclamatiilor/ sesizarilor/ cererilor in organizatie:

- prin posta, la secretariatul SC Renovatio Trading SRL din sos. Nordului 62D, Etaj 5,
014104, Sector 1, Bucuresti — la departamentul Administrativ;

- prin fax 0213182013, la secretariatul SC Renovatio Trading SRL — la departamentul
Administrativ;

- personal, depuse de catre petent sau mandatar la secretariatul SC Renovatio Trading
SRL - la departamentul Administrativ;

- pe e-mail la adresa de office@renovatiotrading.ro;

- pe site-ul www.renovatiotrading.ro, sectiunea Sugestii $i Reclamatii;

- telefonic in intervalul orar 8.30 — 17.00 la numerele de telefon 0213182010/ 11/ 12 afisate
pe site-ul www.renovatiotrading.ro, sau la call-center 0800460400 (apel gratuit).

6.2. Receptia, inregistrarea si distribuirea reclamatiilor/ sesizarilor scrise

La data primirii, toate reclamatiile, sesiz&rile si contestatiile primite sunt inregistrate cu numar de intrare
in Registrul Unic de Evidenta a Reclamatiilor, Anexa 2 a acestei proceduri.

Reclamatiile sunt repartizate catre Gestionarul de Contract responsabil.

Reclamatiile preluate telefonic, in afara orelor de program, de catre personal din afara departamentului
responsabil, vor fi gestionate prin intermediul listelor cu datele de contact ale operatorilor din reteaua de
distributie energie electrica si, respectiv gaze naturale, Anexa 6 a acestei proceduri. In ziua lucratoare
urmatoare informatiile se vor preda Gestionarului de Contract pentru a asigura inregistrarea Si
administrarea reclamatiei in conformitate cu aceasta procedura.

6.3. Gestionarea reclamatiilor/ sesizarilor verbale
Pentru reclamatiile telefonice, secretara face legatura clientului cu Gestionarul de Contract.
in cazul deranjamentelor in alimentare, se procedeaza in felul urmator:

- Consumatorul este indrumat din secretariat sa sune la numérul de call-center din zona de distributie pe
raza céreia isi desfasoard activitatea, mentioneaza ca este consumator eligibil (adica in cazul energiei
electrice si-a exprimat dreptul de a-si alege furnizorul de pe piata libera), si ca este client al Renovatio
Trading, pentru ca operatorul s& stie n ce baza de date il cauta.

- Dupé inregistrarea deranjamentului, consumatorul transmite numarul de sesizare la adresa
office@renovatiotrading.ro, urmand ca Renovatio Trading sa solicite informatii la gestionarul contractului
de distributie (adic& la Operatorul de Distributie) despre respectivul incident.
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In cazul in care din varii motive consumatorul nu poate reclama direct la distribuitor intreruperea sau
solicits asistentd reprezentantilor Renovatio Trading, atunci Gestionarul de Contract va prelua sesizarea
intreruperii energiei electrice si va inregistra telefonic la distribuitor sesizarea in numele consumatorului,
va nota numérul de inregistrare a sesizarii primit de la distribuitor si va comunica apoi consumatorului
raspunsul primit din partea distribuitorului.

Raspunsul va include cauzele care au dus la aparitia deranjamentului, termenul de remediere/
interventie, numarul de inregistrare a deranjamentului la distribuitor si numarul de inregistrare in
Registrul Unic de Inregistrare a Reclamatiilor al Renovatio Trading.

Daca raspunsul de la distribuitor este ambiguu, atunci Gestionarul de Contract va intocmi o adresa catre
Distribuitor in vederea primirii unui raspuns scris cu privire la situatia semnalaté, si va transmite in scris
via email, responsabilului de contract din partea consumatorului, raspunsul primit din partea
distribuitorului.

6.4, Tratarea reclamatiilor/ sesizarilor scrise

Dupa repartizarea céatre Gestionarul de Contract a reclamatiilor/ sesizarilor scrise, in vederea solutionarii
acestia vor parcurge urmatoarele etape:

- identificarea cerintelor consumatorului;

- analizarea reclamatiei/ sesizarii,

- in cazul in care de la distribuitor exista suficiente informatii, se formuleaza raspunsul scris catre
petent/ consumator;

- in cazul in care sunt necesare informatii suplimentare, reclamatia/ sesizarea se transmite catre
distribuitorul zonal, in termenul prevazut de standard, pentru a obtine un raspuns si a-l transmite
consumatorului.

Transmiterea raspunsurilor catre petenti/consumatori se va realiza in termenele stabilite de ANRE
conform procedurii de referinta PL-13, termenele fiind derulate de la data inregistrarii reclamatiei/
sesizarii (conform prevederi sectiune 6.2), indiferent daca solutia este favorabild sau nefavorabila.

In cazul in care pentru analiza aspectelor semnalate de petent/consumator, este nevoie de un termen
mai mare fatd de termenele stabilite, se va ftransmite un raspuns intermediar prin care
petentul/consumatorul va fi informat despre stadiul solutionarii reclamatiei/ sesizarii.

Noul termen alocat pentru elaborarea raspunsului final trebuie respectat conform standardului de
performanta al serviciului de furnizare.

6.5. inchiderea reclamatiilor/ sesizérilor scrise

Dupa intocmirea si transmiterea raspunsului catre petent/consumator, gestionarul inchide reclamatia/
sesizarea si ataseaza raspunsul, ca document.

Gestionarul de Contract arhiveaza raspunsurile si documentele care au legatura cu reclamatia/
sesizarea, timpul de pastrare fiind de trei ani de la data inregistrarii reclamatiei/ sesizarii.

6.6. Monitorizarea reclamatiilor/ sesizarilor

Monitorizarea interna a procesului de tratare a reclamatiilor/ sesizarilor se va face lunar si anual, prin
intermediul rapoartelor, cu scopul de Tmbunatatire a calitatii serviciilor oferite clientilor.

qupizorul_are obligatia de a publica pe pagina proprie de internet si de a transmite catre ANRE rapoarte
privind activitatea de solutionare a plangerilor, conform anexelor nr. 3 - 5.

Perioada analizata in rapoarte este de un semestru si respectiv un an calendaristic, iar publicarea si
transmiterea la ANRE a acestora se face in termen de o luné de la incheierea perioadei analizate.

7. RESPONSABILITI\TI
7.1. Gestionarul de Contract

a. Mentine evidenta reclamatiilor/ sesizarilor primite prin inregistrarea in Registrul Unic de Evidenta
a Reclamatiilor;
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b. Verifica, dupé caz, prin constatarea la fata locului/ sau prin intermediul distribuitorului zonal,

aspectele semnalate in reclamatie si contacteaza reclamantul, dacd este necesar pentru
obtinerea unor informatii suplimentare;

G Transmite - de urgenta - Operatorului de Distributie reclamatiile/ sesizarile consumatorului, in
vederea solutionarii;

d. Raspunde sesizarilor oricarui consumator cu privire la functionarea, inlocuirea, remedierea,
schimbarea amplasamentului contorului, si altele asemenea;

8. Comunica reclamantului, Tn termenul prevazut de indicatorii de performanta garantati privind

calitatea activitatii de furnizare (transmiterea raspunsurilor catre petenti/consumatori se va realiza
in termenele stabilite de ANRE, conform procedurii de referintd PL-13), un raspuns/dovada
faptului ca a solicitat distribuitorului solutionarea problemei, prin care, dupa caz:
1) sd admitd ca reclamatia este justificatd si sa& ia masuri in regim de urgentd pentru
fndeplinirea obligatiilor;
2) sa respinga reclamatia, justificand cauzele respingerii.

7.2, Responsabil Calitate — Mediu

Asigura transpunerea in rapoartele de analiza de management a tuturor informatiilor rezultate din
reclamatii si sesizari, in scopul luarii de masuri preventive, in toate situatiile in care este posibila evitarea
reaparitiei cauzelor generatoare.

8. iNREGISTRARI

Toate reclamatiile, sesizarile si contestatiile primite sunt inregistrate cu numar de intrare n Registrul Unic
de Evidentad a Reclamatiilor. Toate documentele transmise de catre Renovatio Trading vor primi numar
de iesire din Registrul lesiri.

9. ANEXE SI FORMULARE
9.1 Anexe
Numar Anexa Denumire Anexa

9.1:1; PL-04 Anexa 1 Formular de Inregistrare a Reclamatiilor;

9.1.2: PL-04 Anexa2  Registrul Unic de Evidenta a Reclamatiilor;

9.1.3. PL-04 Anexa 3  Structura plangerilor in functie de modul de preluare si tipul clientului final;

9.1.4. PL-04 Anexa 4 Structura plangerilor in functie de categorie, concluzia analizei si
respectarea termenului legal;

9.1.5. PL-04 Anexa5  Sinteza modului de solutionare si méasurile corective aferente categoriilor
de plangeri;

9.1.6. PL-04 Anexa 6  Date contact operatori retele distributie energie electrica si gaze naturale.
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PL-04 Anexa 1/ Formular de inregistrare a Reclamatiilor
FORMULAR DE INREGISTRARE A RECLAMATIEI Nr. /Data:
g;{ Client final Furnizor energie electricd/gaze naturale
A. DATE DE IDENTIFICARE
1. [ Nume: Nume:
2.a | Cod client final
2b Cod identificare a punctului de masurare/Cod loc de
" | consum
3. | Adresa de corespondenta: Adresa:
4. Localitate: Localitate:
5 Cod postal: Cod postal:
6 Tel./Fax Tel./Fax
7. | E-mail E-mail
Reprezentant legal: | Alte detalii: |

B. PLANGERE CLIENT FINAL

|. Probleme reclamate

Data la care a aparut problema:

/ / (ziflunad/an)

Indicati daca problema a aparut

entru prima data sau nu:

Plangere in legatura cu:

FURNIZARE ENERGIE ELECTRICA

Clauze contractuale furnizare energie electrica

Modalitate de facturare energie electrica

Consumul si valoarea facturii de energie electrica

Plati neinregistrate, plati alocate eronat

Ofertarea de preturi si tarife

Continuitatea in alimentarea cu energie electrica

Calitatea energiei electrice furnizate

Functionarea grupurilor de masurare

01001 N O3 (G [ G0/ P |

Schimbarea furnizorului

Informarea clientilor finali

Standarde de performanta furnizare energie electrica

Altele

FURNIZARE GAZE NATURALE

Clauze contractuale furnizare gaze naturale

Modalitate de facturare gaze naturale

L

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

Plati neinregistrate, plati alocate eronat; facturarea reviziilor si
verificarilor instalatiilor de utilizare gaze naturale

Ofertarea de preturi si tarife

Continuitatea in alimentarea cu gaze naturale

Calitatea gazelor furnizate

b L S I

Functionarea grupurilor de masurare

9

Schimbarea furnizorului

10,

Informarea clientilor finali

1.

Standarde de performanta furnizare gaze naturale

12,

Altele

Informatii suplimentare:

Alte tipuri de probleme:

. Detalii cu privire la plangere
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Ill. Cerinte client final
Solicitare:

1. Esalonare la plata facturilor de energie electrica

2. Compensatii conform standardelor de performanta
furnizare energie electrica

3. Verificare contor energie electrica
4,

1. Esalonare la plata facturilor de gaze naturale

2. Penalitdti conform standardelor de performanta furnizare
gaze naturale

3. Verificare contor gaze naturale
4,

Alte tipuri de solicitéri:

IV. Documente anexate

Lista documentelor probatorii

1.
2
3.

Data

Semnétura 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, insad propun urmatoarele:

Respingerea plangerii clientului final, ca fiind

neintemeiata:

Justificare legala:

Respingerea plangerii clientului final, ca fiind

; A Cauza:
nesolutionabila:
Responsabil furnizor:
Data: Semnatura:
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PL-04 Anexa 2/ Registrul Unic de Evidenta a Reclamatiilor
Modul de o
; praluare _ Persoana | Termen soncluzie . | Raspuns
Negitam Sediu/ TE!"’ Client Tip chen} Categorie | Obiectul | desemnata legal anglzard p_larlg,eru. Masurile Er't"?' in
raglatrard E-mail/ final fina) casnic/ langere langerii pentru pentru In.temelalt L stabilite S Termen
plangerii Formular noncasnic | P29 plang FESDURS FBERUAS Neintemeiata/ raspuns | ooy
on-line/ Fax/ P P Nesolutionabila
Posta
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

PL-04 Anexa 3/ Structura plangerilor in functie de modul de preluare si tipul clientului final

Perioada:
Nr. plangeri
ik Modul de preluare a plangerilor Client final Client final
crt. Total ; :
casnic noncasnic

1 Depunere in scris la punctele unice de contact ale

" furnizorilor
2. Prin intermediul unui centru de telefonie
3. Prin intermediul unei adrese de e-mail
4. Prin intermediul formularului on-line
5. Prin fax
6. Prin posta
TOTAL:

PL-04 Anexa 4/ Structura plangerilor in functie de categorie, concluzia analizei si respectarea termenului legal

Perioada:

Nr. plangeri Plangeri nerezolvate in

':ri; Categorie plangeri Total Rezolvate in Nerezolvate in termen din total plangeri
' %8 termenul legal  termenul legal (%)

Contractarea energiei

Facturarea contravalorii energiei furnizate
Ofertarea de preturi si tarife

Continuitatea in alimentarea cu energie
Asigurarea calitatii energiei furnizate
Functionarea grupurilor de masurare
Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului

Q[N O o |00 R

Informarea clientilor finali in conformitate cu
cerintele legislatiei in vigoare;

Rezolvarea plangerilor la adresa furnizorului,
9. formulate de clientii finali cu privire la
nerespectarea legislatiei in vigoare

10. Rezolvarea altor plangeri ale clientilor finali
TOTAL:
din care: intemeiate
neintemeiate
nesolutionabile
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