REFERAT DE APROBARE

Sectiunea 1 - Titlul proiectului de reglementare

Ordin pentru aprobarea Procedurii — cadru privind obligatia furnizorilor de energie electrica si

gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali

Sectiunea a 2-a - Motivul emiterii reglementarii

1. Contextul | Procedura — cadru privind obligatia furnizorilor de energie electrica si gaze
si cadrul naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali are ca obiectiv consolidarea
european de | protectiei consumatorilor si cresterea transparentei in piata de energie.

reglementare | In contextul unei piete cu amanuntul concurentiale de energie, numarul de reclamatii

(Descrierea formulate de clientii finali este in crestere, astfel ca se impune dezvoltarea unor
situatiei mecanisme care sa permitd evaluarea comparativa a performantei furnizorilor in relatia
actuale) cu consumatorii. In acest sens, proiectul introduce un indice de satisfactie a clientilor

finali si un sistem de clasificare pe culori al furnizorilor, in functie de numarul
plangerilor si de modul de solutionare a acestora. Masurile propuse sunt in concordanta
cu prevederile Directivei (UE) 2019/944 Parlamentului European si a Consiliului din
5 tunie 2019 privind normele comune pentru piata internd de energie electrica si de
modificare a Directivei 2012/27/UE si ale Directivei (UE) 2024/1788 a Parlamentului
European si a Consiliului din 13 iunie 2024 privind normele comune pentru pietele
interne in sectorul gazelor din surse regenerabile, al gazelor naturale si al hidrogenului,
de modificare a Directivei (UE) 2023/1791 si de abrogare a Directivei 2009/73/CE,
care prevad obligatia statelor membre de a asigura un nivel ridicat de protectie a
consumatorilor, accesul la informatii clare si transparente, precum si existenta unor
mecanisme eficiente de solutionare a plangerilor.

Directiva 2019/944:

Preambulul (48): ,,Facturile de energie sunt mijloace importante de informare a
clientilor finali. Pe ldanga datele referitoare la consum si costuri, ele pot cuprinde si
alte informatii care ii ajutd pe consumatori sa isi compare avantajele contractului
actual cu alte oferte. Cu toate acestea, disensiunile legate de facturi sunt o cauza

obisnuita a plangerilor consumatorilor, un factor care contribuie la inregistrarea




constanta a unor niveluri scazute ale satisfactiei consumatorilor si ale implicarii in
sectorul energiei electrice”.

Preambulul (84): “Autoritatilor de reglementare ar trebui sa li se confere, de
asemenea, competenta de a decide, independent de aplicarea normelor in materie de
concurentd, cu privire la masurile corespunzatoare care sa garanteze beneficii
clientilor prin intermediul promovarii unei concurente efective, necesare unei
functionari corespunzatoare a pietei interne de energie electrica.”

Art. 10 alin. (9): ”Clientii finali au dreptul sa beneficieze de servicii de calitate si de o
bunda gestionare a plangerilor de catre furnizorii lor. Furnizorii gestioneaza plangerile
intr-un mod simplu, echitabil si prompt.”

Directiva 1788/2024:

Preambulul (45): ”Facturile si informatiile de facturare reprezinta un mijloc important
de informare §i de autonomizare a clientilor finali. Facturile la energie raman cea mai
frecventa preocupare si sursd a plangerilor consumatorilor, un factor care
contribuie la mentinerea nivelurilor sciazute de satisfactie a consumatorilor si de
implicare a acestora in sectorul gazelor naturale’.

Preambulul (57): ”Clientii au dreptul de a utiliza procedurile gestionate de furnizorii
lor pentru depunerea plangerilor, precum si procedurile de solutionare extrajudiciara
a litigiilor, pentru ca drepturile lor sa fie respectate in mod efectiv si sa nu fie
dezavantajati in caz de dezacord cu furnizorii, in special in ceea ce priveste facturile
sau suma datoratd. In cazul in care clientii utilizeazd aceste proceduri, furnizorii nu
ar trebui sa rezilieze contractele pe baza unor fapte care fac inca obiectul litigiului.
Atat furnizorii, cat §i clientii ar trebui sa isi indeplineasca in continuare drepturile si
obligatiile contractuale, in special cele de a furniza gaze naturale si de a plati pentru
gazele naturale respective, iar procedurile de depunere a plangerilor nu ar trebui sa
devina motivul unor abuzuri care sd le permita clientilor sa nu isi onoreze obligatiile
contractuale, inclusiv sa nu isi plateasca facturile. Statele membre ar trebui sa instituie
masuri adecvate pentru a evita utilizarea intr-un mod denaturat a acestor proceduri
de depunere a plangerilor sau de solutionare a litigiilor.”

Art. 11 alin. (9): “Clientii finali au dreptul la un standard ridicat de furnizare
a serviciilor si de gestionare a plingerilor de catre furnizori. Furnizorii gestioneazd

plingerile intr-un mod simplu, echitabil si prompt”.




2. Cadrul
national de

reglementare

Cadrul national de reglementare in domeniul solutionarii plangerilor clientilor finali
este stabilit prin Legea energiei electrice si a gazelor naturale nr. 123/2012, cu
modificarile si completarile ulterioare (Lege), care confera Autoritdtii Nationale de
Reglementare in Domeniul Energiei atributii privind protectia consumatorilor si
monitorizarea respectarii obligatiilor furnizorilor de energie electrica si gaze naturale.
Potrivit art. 62 alin. (1) lit. h"*6) din Legea nr. 123/2012, furnizorii de energie electrica
au obligatia de a solutiona plangerile clientilor finali in conformitate cu reglementarile
emise de ANRE, respectiv: ”(1) Clientii finali de energie electrica au urmatoarele
drepturi: [...]

h"6 sa beneficieze de proceduri transparente, simple si ieftine de solutionare a
plangerilor. Clientii au dreptul la un standard ridicat de furnizare a serviciilor §i de
solutionare a plangerilor de citre furnizorul si, dupa caz, operatorii licentiati care
incheie contracte cu clientii finali de energie electrica. Solutionarea extrajudiciara a
litigiilor prevede rezolvarea corecta si prompta a litigiilor in termen de 90 de zile §i
un sistem de rambursare si/sau compensare a sumelor reale datorate, in conformitate
cu principiile enuntate in Recomandarea 98/257/CE a Comisiei din 30 martie 1998
privind principiile aplicabile organismelor responsabile pentru solutionarea
extrajudiciarda a diferendelor cu consumatorii; aceste proceduri se elaboreaza cu
respectarea unei proceduri-cadru emise de ANRE, *) ”

Similar, conform prevederilor art. 145 alin. (4) lit. j) din Lege, clientii finali de gaze
naturale au dreptul ”’[...] j) sd@ beneficieze de proceduri transparente, simple si la cele
mai mici costuri de solutionare a plingerilor. Toti clientii finali au dreptul la un
standard ridicat de servicii si de solutionare a plangerilor de catre furnizorul lor de
gaze naturale. Astfel de proceduri de solutionare extrajudiciara a litigiilor trebuie sa
permita solutionarea corecta si prompta a acestora, in termen de maximum 90 de zile,
§i sa prevada, in toate cazurile justificate, un sistem de rambursare si/sau de
compensare, aceste proceduri ar trebui sa respecte, atunci cand este posibil,
principiile enuntate in Recomandarea 98/257/CE; aceste proceduri se elaboreaza cu
respectarea unei proceduri-cadru emise de ANRE”.

In acelasi timp, in conformitate cu cele previzute la art. 71 alin. (10) din Lege "ANRE
asigurad cresterea gradului de informare si constientizare a drepturilor clientilor finali

de energie electrica in relatia cu operatorii economici participanti la piata de energie




electrica gi intreprinde toate mdsurile necesare pentru punerea la dispozitia acestora
de informatii practice”.

Totodata, conform celor stipulate la art. 57 alin. (1) din Lege: ”Furnizorul/operatorul
de distributie trebuie sa informeze clientii finali, atat prin intermediul punctelor unice
de contact §i paginii de internet, conform reglementarilor ANRE, cdt si prin
intermediul facturii sau al documentelor anexate acesteia, precum §i prin materiale
promotionale, cu privire la drepturile acestora, la legislatia in vigoare si la caile de
solutionare a litigiilor in cazul unor cereri, plingeri, sesizdri, reclamatii sau
contestatii”. In acelasi timp, potrivit prevederilor art. 57 alin. (1°1) din Lege:
» Furnizorul este obligat sd infiinteze puncte unice de contact, fizice sau virtuale,
care sa asigure clientilor finali modalitati adecvate de informare cu privire la
drepturile acestora, la legislatia in vigoare, la caile de solutionare a litigiilor in cazul
unor cereri, plangeri, sesizari, reclamatii sau contestatii. Punctele unice de contact
pot face parte din punctele de informare generald a clientilor finali si ofera clientilor
finali informatii in mod gratuit”.

De asemenea, in conformitate cu cele precizate la art. 102”1 alin. (8) ANRE asigura
cresterea gradului de informare, educare §i constientizare a drepturilor clientilor
finali de gaze naturale in relatia cu operatorii economici participanti la piata de gaze
naturale §i intreprinde toate mdsurile necesare pentru punerea la dispozitia acestora
de informatii practice.”

Obligatii similare revin furnizorilor de gaze naturale. Art. 143 alin. (1) lit. ) din Lege
prevede: “(1) Furnizorul de gaze naturale are, in principal, urmatoarele obligatii:
[-]

f) sa infiinteze puncte unice de contact pentru informarea clientilor finali cu privire la
drepturile acestora, la legislatia in vigoare §i la cdile de solutionare a litigiilor in cazul
unor cereri, plangeri, sesizari, reclamatii sau contestatii. Punctul unic de contact este
constituit dintr-un punct central care coordoneaza punctele de informare
regionala/locala, dupa caz, formdnd o retea care ofera in mod gratuit clientilor finali
toate informatiile necesare cu privire la drepturile lor, la legislatia in vigoare si la
cdile de solutionare a litigiilor de care dispun in cazul unui dezacord, asigurand

accesul imediat la informatie pentru toti solicitantii”.




In aplicarea acestor dispozitii legale, ANRE a elaborat Procedura-cadru privind
obligatia furnizorilor de energie electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor
clientilor finali, care stabileste un mecanism unitar privind preluarea, inregistrarea,
analizarea si solutionarea plangerilor formulate de clientii finali, si care permite
evaluarea comparativd a performantei furnizorilor in relatia cu consumatorii.
Procedura are ca scop asigurarea unui cadru transparent si a unui standard ridicat de
solutionare a reclamatiilor. Necesitatea actualizdrii cadrului de reglementare rezultd
din necesitatea actualizarii termenilor utilizati precum si dezvoltarea unor instrumente
suplimentare de informare a clientilor privind activitatea de furnizare. In acest context,
proiectul introduce si indicele de satisfactie a clientilor finali si clasificarea furnizorilor
pe culori, in functie de numarul plangerilor si de modul de solutionare a acestora,
informatii care vor fi publicate de ANRE si integrate in aplicatiile web interactive de
comparare a ofertelor: Comparator oferte-tip de furnizare a energiei electrice $i

Comparator oferte-tip de furnizare a gazelor naturale.

3. Scopul

reglementarii

In baza prevederilor art. 62 alin. (1) lit. h®) si ale art. 145 alin. (4) lit. j) din Lege,
potrivit carora clientii finali de energie electrica, respectiv de gaze naturale, au
dreptul sa beneficieze de proceduri transparente, simple si ieftine de solutionare
a plangerilor, precum si la un standard ridicat de furnizare a serviciilor si de
solutionare a plangerilor, a fost emis Ordinul ANRE nr. 16/18.03.2015 pentru
aprobarea Procedurii-cadru privind obligatia furnizorilor de energie electrica si gaze
naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali, denumita in continuare
Procedura-cadru, care potrivit art. 1 alin. (1) si (2), “are scopul de a asigura un
cadru unitar, simplu §i transparent §i un standard ridicat de solutionare a
plangerilor* si care “stabileste etapele privind preluarea, inregistrarea, analizarea,
stabilirea masurilor si solutionarea plangerilor referitoare la activitatea de furnizare

din domeniul energiei electrice si gazelor naturale”.

Procedura - cadru se aplica furnizorilor de energie electrica si gaze naturale, in
vederea solutionarii plangerilor primite de la clientii finali, pentru urmatoarele
activitati:

a) contractarea energiei;

b) facturarea contravalorii energiei furnizate;




c) oferte — tip de furnizare a energiei electrice/gazelor naturale;

d) procedura, etapele si documentele necesare privind schimbarea furnizorului;

e) informarea clientilor finali in conformitate cu reglementarile in vigoare;

f) rezolvarea plangerilor la adresa furnizorului, formulate de catre clientii finali

cu privire la nerespectarea reglementarilor in vigoare;

g) rezolvarea altor plangeri ale clientilor finali.
Totodata, Procedura-cadru stabileste obligatia furnizorilor de a publica pe pagina de
internet si de a transmite la ANRE, semestrial, respectiv anual, rapoarte privind
activitatea de solutionare a plangerilor formulate de clientii finali, cu precizarea
numadrului plangerilor primite (total si defalcat dupa modalitatile de preluare a acestora
de catre furnizor), numarul plangerilor rezolvate in termenul legal, numarul plangerilor
intemeiate respectiv neintemeiate sau tipului clientului final (casnic/noncasnic),
precum si incadrarea acestora in categoriile prevazute la art. 2 din Procedura-cadru.
Proiectul de ordin supus consultarii publice urmareste alinierea prevederilor
Procedurii-cadru, in vigoare la momentul de fata, la legislatia din domeniul energiei,
in sensul elimindrii categoriilor de plangeri care nu privesc activitatea ce intrd in
atributiile furnizorului de energie electricd/gaze naturale (continuitatea in alimentarea
cu energie, asigurarea calitafii energiei furnizate si functionarea grupurilor de
masurare), cu actualizarea terminologiei utilizate in cadrul actului normativ, pastrand
obligatiile furnizorilor cu privire la raportarea plangerilor.
Suplimentar fatd de modificarile si completarile mentionate anterior, prezentul proiect
de act normativ propune instituirea unui mecanism de clasificare a furnizorilor de
energie electricd/gaze naturale care sa tind cont de numarul plangerilor formulate de
clienti la adresa furnizorilor, in aplicarea prevederilor art. 62 alin. (1) lit. h®) si ale art.
145 alin. (4) lit. j) din Lege, conform carora “ftofi clientii finali au dreptul la un
standard ridicat de servicii si de solutionare a plangerilor de catre furnizorul lor”.
Astfel, acest mecanism va reflecta nivelul in activitatea de furnizare a energiei
electrice/gazelor naturale, tinand cont de numarul reclamatiilor formulate de clientii
finali la ANRE cu privire la activitatea furnizorului, numarul plangerilor intemeiate
adresate furnizorului de catre clientii finali i numarul plangerilor intemeiate si

nerezolvate la termen de catre furnizor.




Stabilirea cat mai fideld a nivelului de activitate prestata de catre furnizori, prin
raportare la plangerile formulate, se va realiza prin intermediul unui indice de
satisfactie a clientilor, denumit in continuare /SC, care se va determina pentru fiecare
furnizor 1n parte, in functie de numarul total al clientilor acestuia si a caror valori vor
fi influentate de:
- reclamatiile primite de ANRE de la clientii finali pentru fiecare furnizor in parte,

in pondere de 50%;
- plangerile intemeiate adresate furnizorului de catre clientii finali, In pondere de

30%;
- plangerile nerezolvate in termenul legal din totalul plangerilor intemeiate, in

pondere de 20%.
De asemenea, la determinarea ISC se va tine cont de Percentila 95 aferenta fiecarei
categorii, care reprezintd valoarea sub care se regdsesc 95% dintre reclamatii/plangeri
si este utilizatd in cadrul mecanismului ISC pentru a defini un prag de referinta robust,
eliminand influenta valorilor extreme si asigurand o comparatie echitabila Intre
furnizorii de energie (de exemplu, daca R(95%) = 100 reclamatii, inseamna ca 95%
dintre furnizori au < 100 reclamatii si doar 5% au rezultate mai slabe).
Valoarea ISC poate fi de maximum 100, ceea ce denotd faptul ca nu au fost formulate
plangeri la ANRE la adresa furnizorului i acesta nu a primit nicio plangere Intemeiata
din partea clientilor.
ISC va reflecta nivelul de satisfactie al clientului fata de modul in care acesta a raspuns
la plangerile/reclamatiile clientului referitor la activitatea de furnizare a energiei
electrice/gazelor naturale prestatd de acesta, intrucat un nivel ridicat al satisfactiei
implicd un numar redus de reclamatii/plangeri, iar un nivel scazut al satisfactiei
clientului final in furnizarea energiei se reflecta printr-un numar mare de plangeri
formulate catre furnizor sau reclamatii catre ANRE.
In functie de nivelul ISC se va realiza clasificarea furnizorilor, iar in acest sens
fiecaruia i se va atribui o culoare, dupa cum urmeaza:

- pentru ISC < 50 — culoarea rosu (rezultate slabe);
- pentru 50 <ISC > 75% - culoarea galben (rezultate medii);

- pentru ISC > 75% - culoarea verde (rezultate bune).




Culorile aferente fiecarui furnizor de energie electricd/gaze naturale se vor afisa in

aplicatiile web interactive “Comparator oferte-tip de furnizare a energiei electrice”,

respectiv “Comparator oferte-tip de furnizare a gazelor naturale”. Ca masurd

tranzitorie, pand la dezvoltarea functionalitatilor acestor aplicatii web, ANRE va

publica, pe pagina proprie de internet, valorile ISC pentru fiecare furnizor.

4. Schimbari
preconizate/
masurile
propuse prin
prezenta

reglementare

Proiectul de ordin supus consultarii publice introduce, in principal, prevederi cu

privire la:

etapele procesului, respectiv conditiile prealabile pentru solutionarea si
inregistrarea plangerilor primite de la clientii finali;

solutionarea si informarea cliengtilor finali privind modul de rezolvare a
plangerilor primite de la acestia;

posibilitatea raportarii on-line a plangerilor primite de la clientii finali, printr-
o platforma pusa la dispozitie pe pagina de internet a ANRE, urmarindu-se
astfel digitalizarea si automatizarea acestui proces; pand la dezvoltarea acestei
platforme, furnizorii vor transmite raportarea plangerilor la ANRE prin e-mail;
un mecanism de clasificare a furnizorilor de energie electricd/gaze naturale in
functie de nivelul reclamatiilor clientilor finali adresate ANRE, respectiv a
plangerilor adresate furnizorilor, care prevede determinarea indicelui de
satisfactie a clientilor pentru fiecare furnizor in parte si atribuirea unei culori in
functie de valoarea acestuia, ceea ce va duce la o mai bund informare a
clientilor si va spori concurenta pe piata cu amanuntul de energie, intrucat

clientii vor fi stimulati sa migreze catre furnizorii cu grad ridicat al ISC.

5. Alte

informatii

Nu este cazul.

Sectiunea a 3-a — Mentiuni privind impactul socio-economic preconizat al proiectului de

reglementare

1.Impactul macroeconomic
a) impactul asupra pietei de energie
in ansamblul ei

b) impactul asupra operatorilor

economici

Nu vor fi inregistrate distorsiuni in derularea procesului de

furnizare a energiei electrice/gazelor naturale.




c¢) impactul asupra consumatorilor/
clientilor finali (variatii de pret sau

altele asemenea)

2. Impactul asupra mediului
concurential si domeniului | Ny este cazul.

ajutoarelor de stat

3. Impact asupra mediului de
Nu este cazul.

afaceri

4. Implicatii sociale Nu este cazul.
5. Impact asupra mediului Nu este cazul.
6. Alte informatii Nu este cazul.

Sectiunea a 4-a — Mentiuni privind impactul financiar preconizat asupra bugetului ANRE

Nu este cazul

Sectiunea a 5-a - Efectele proiectului de act normativ asupra legislatiei in vigoare

1. Masuri normative necesare pentru aplicarea
prevederilor proiectului de act normativ:

a) acte normative ce vor fi modificate sau abrogate,
ca urmare a intrarii in vigoare a proiectului de act
normativ;

b) acte normative ce urmeaza a fi elaborate in
vederea implementarii noilor dispozitii.

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

finali

b) Nu este cazul.

2. Conformitatea proiectului de act normativ cu
legislatia comunitara in cazul proiectelor ce transpun
prevederi comunitare

Nu este cazul.

3. Alte acte normative si/sau documente
internationale din care decurg angajamente

Proiectul de act normativ nu se refera la acest

subiect.

4. Alte informatii

Nu este cazul
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