Procedura de lueru:

sl Solutionarea plangerilor clicndlor finali de eneryie eléetricn wi puze nutumale
| Cod PL 46

Editin 1 Revizia 0

PROCEDURA DE SOLUTIONARE A PLANGERILOR CLIENTILOR FINALI DE ENERGIE
ELECTRICA SI GAZE NATURALE

Elaborat
Sef Departamgnt Exploatarce
Lugia 0Osiru

Avizat,
Sef Serviciul Managementul Calitadii si Mediului
Florentina Dragomir

SR

Verificat

Sef Serviciul Resurse Umane
Andreea\Viicu,

:ﬂ7

Avizat
Serviciul Juridic

CWM 1lescu
/10,y

Aptobat,
Administrator Unic,
Adrian Coralevici

Data aprobarii: 30.04.2015

Data intrarii in vigoare: 30.04.2015 S.C. SEMA PARC S.A.

Sof Departament Managementul
Calitail 5i Mediukl




Proceduri de lucru:

Solutionuren plungerilor clientilor finali de energie eléctrica ai gaze naturale
Cod PL 46
P n nc Edita 1 Revizia 0

1. SCOP

Procedura are scopul de a asigura un cadru unitar, simplu si transparent, precum si un standard ridieat de
solutionare a plangerilor.

Procedura reglementeaza ctapele privind preluarea, inregistraren, analizarca, stabilirea masurilor si solutionarea
plangerilor referitoare la activitatea de furnizare din domeniul energici clectrice si gazelor naturale.

Intra sub incidenta prezentei proceduri orice plangere adresata printr-o sesizare, reclamatie, petitie sau orice alta
forma, definita ca exprimare a insatisfactiel clientilor finali, adresata Sema Parc, in calitatea sa de farnizor de
enetpic clectrica si gaze naturale, referitor la activitatile prestate in aceasta calitate, la care clientul final asteapta
un raspuns sau o rezolutie.

2. DOMENIU

Procedura se aplica pentru solutionarea plangerilor primite de la cliendi finali de energie electrica si gaze
naturale, in legatura cu:
- Contractaren enerpiei

- Facturarea contravalorii energiei furnizate

- Ofertaren de preturi si tarife

- Continuitatea in alimentarea cu enetgic

- Asigurarea calitatii energiei furnizate

- Functionarea grupurilor de masurate

- Schimbarea furnizorului

- Informarea clientilor finali in conformitate cu cerintele legislatel in vigoare

- Modul de rezolvare a plangerilor la adresa furnizorului, formulate de clientii finali cu privire Ia
nerespectarea legislatiel in vigoare.

Prevederile procedurit se aplica de catre Serviciul Cliend, Asistent Manager, Seful Departamentului Exploatare,
Serviciul Facturare, Sefii de Serviciu si de eatre angajatii serviciilor din componenta Departamentului Exploatare,

*: DEFINITII, PRESCURTARI

AU - Administrator Unic

AM - Asistent Manager

SDEX - Sef Departament Txploatare
3C - Serviciul Clienn

SFF = Serviciul Facturare

35 - Sef Serviciu

4. DESCRIERE SI RESPONSABILITATI

Preluarea p]nngci‘i[c)r de la clienti finali se face de catre AM c‘lup:l Cuim urmenzai:

- In sediul Sema Parc din Splaiul Tndependentei nr. 319, Sector 6, Bucuresti, la depunerea in seris, de luni
pana vineri in intervalul orar 08.00 — 17.00;

- prin intermediul telefonului/faxului la numerele 021.318.91.77/021.316.91.78, de luni pana vineri in

intervalul orar 08.00 = 17.00 sau la numarul de telefon 021.316.91.72, de vineri orele 17.00, pana luni
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- ptin intermediul e-mailului la adresa office@semapare.ro;

- prin intermediul formularului online aflat pe site-ul www.semapare.ro, conform modelului prezentat in
Ancxa 1 la prezenta procedurs; clientul final va completa cel putin datele indicate la sectiunea A,
punctele AT-A6, anexand si documentele probatorii, dupa caz;

- prin posta Ia adresa de corespondenta SEMA PARC S.A., Splaiul Independentei nr. 319, Sector 6,
Bucuresti.

La momentul receptionarii plangerilor AM le va transmite catre SC.

SC va inrepistra imediat plangerea in “Repistrul unic de evidenta a plangerilor clientlor finali”, conform
modelului prezentat in Anexa 2 la prezenta procedura, si va directiona prin e-mai! sesizarea spre stiinta SDEX si
AU si pentru rezolvare catre 88 din Departamentul Exploatare astfel:

- ccle care se refera la retele de furnizare/distributde gaze naturale sunt transmise 53 Retele Udlitati;

- ccle care se refera la furnizare/distributic energie electriea se transmit S8 Energetic.

SC cste obligat sa transmita clientului final, imediat dupa inregistrare, dar nu mai tarziu de 2 doua #i lucratoare
de la data primirii formularului completat (in cazul depuneri in seris sau prin utilizarea formularului onling),
numarul si data de inrepistrare a plangerii,

Analizarea plangerilor se va face avand la baza documentele probatorii puse la dispozitie de clientul final si se
realizeaza cu respectaren confidentialitatii datelor de identificare sau datelor cu caracter personal ale clientilor
finali,

In situatia in care analizarea plangerii nu se poate face din cauze obiective, SC, in urma raspunsului primit de la
88, va inscrie in “Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali”, la rubrica “Concluzii” din seetiunca C
a “Formularului de inregistrare a plangerii” ca aceasta este o “Plingere nesolutionabila” si va informa clientul
final in legatura cu cauzcle acestei stard de fapt. ‘

SC va informa in seris clientul final cu privire la concluzia analizarii plangerii sale, comunicata de 88, despre
modul de solutionare si temeiul legal. SC va completa sectiunea C din “Formularul de inregistrare a plangerii” si
“Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali”,

In functie de rezultatul analizarii plangerii primit de Ia 8§, SDEX sau AU, SC va intreprinde urmatoarele actiuni:
- In situatia in carc plangerea este intemeiata (in favoarca clientului final) sau nesolutdonabila, SC va

intoemi raspuns catre clientul final in acest sens
- insituatia in carc plangerea este neintemeiata (in defavoarea clientului final), SC va intoemi raspuns catre
clientul final in acest sens

Raspunsul transmis in seris clientului final va fi intoemit de SC, semnat de 88 responsabil, avizat de SDEX si
aprobat de AU.

SC va inscric in “Registrul unic de evidenta a plangerilor clientlor finali” concluzia analizarii plangerii, modul de
solutionare, masurile stabilite, dupa caz, numarul si data la care s-a transmis raspunsul catre clientul final,

5. DISPOZITII FINALE

SF are obligatia de 2 comunica clientilor finali, prin inscricrea pe factura sau pe documentele ancxate acesteia,
urtnatoarele:
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- Denumirea, adresa si programul de lueru ale 5C

- Numerele de telefon/fax, adresa de e-mail dedicata primitii plangerilor

- Programul audientelor prezentat sub forma: nume, prenume, functie, 7i si interval orar

- Categoriile de plangeri care intra sub incidenta prezentei procedur, cu indicarea pentru fiecare categorie
a termenului legal pentru depunere si a termenului de solutonare

- Dreptul clientului final de a apela ln ANRE, cu precizarea datelor de contact ale ANRE

- Dreptul clientului final de a apela la alte proceduri extrajudiciare de solutionare a plangerilor

- Dreprul clientului final de a se adresa instanted judecatoresti competente.

La data intrarii in vigoare a prezentel proceduri se vor face publice pe pagina de internet a Sema Parc
(wavw semapare,ro) si la sediul societatii datele mentionate in aliniatul precedent, la care se adauga:
- Procedura-cadru claborata de Autoritatea Nationala de Reglementare it Domeniul Energici (ANRE)
pentru solutionarea plangerilor clientilor finali

- Prezenta procedura interna a Sema Parc de solutionare a plangerilor clientilor finali

SC va intoemi rapoarte semestriale si anuale privind activitatea de solutionare a plangerilor, care vor condne cel
putin urmatoarele informatii: numarul de planger primite, total si defaleat dupa modalitatile de preluare a
acestora, conform Anexelor 3-5 atasate prezentei proceduri,

Raponrtele vor fi prezentate SDEX s1 AU.

SDENX arc obligatia de a transmite aceste rapoarte catre ANRE in termen de 30 de zile de la finalizarea perioadei
de referinta (semestru sau an).
Aceste rapoarte vor fi publicate si pe pagina de internet a Sema Pare,

Semestrial, SDEX analizeaza activitatea privind solutionarea plangerilor clientlor finali si propune AU masurile
corective care se impun,

Fvidenta plangerilor primite de la clientii finali, inregistrate si solutionate, va fi pastrata de Sema Parc in
conformitate cu prevederile legale in vigoare aferente athivarii, mai exact 10 ani de la data efectuari
inregistrarilor, conform Nomenelatorului arhivistic aprobat la nivelul societatii,

6. ANEXE

- ANEXA 1 = Formular de intepistrare a plangerii

- ANEXA 2 — Repistrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali

- ANEXA 3 - Structura plangerilor in functie de modul de preluate si tipul elientului final

- ANEXA 4 - Structura plangerilor in functie de categorie, concluzia analizel si respectarea termenului
legal

- ANEXA 5 - Sinteza modului de solutionare si masurile corective aferente categoriilor de plangeri

ge’C SEMA PARC S.A.

rtament Managementul
CalitAti i Mediukii




Procedura de lucru:

Solutionarca plangerilor clientilor finali de encrgie eléctrica wi gaze naturale
SEMA Cod P, 4
P u n c Editia 1 Revizin 0

ANEXA1
FORMULAR DE INREGISTRARE A PLANGERII
I s aveas: sl IR s s iR
A. DATE DE IDENTIFICARE _

Nr, crt. Cliennt final | Turnizor energie electrica/paze naturale

1., Nume/Denumiren Nume/Denumirea

2.a | Cod client final/Nt. contract:

2.b Cod identificare a punctului de masurare:

3 Adresa de corespondenta: Adresa:

4, Localitate: Localitate:

5. Cod postal: Cod postal:

6. T'el./Fax: Tel./Fax:

kit [E-mail: E-mail:
Reprezentant legal Alte detalii

B. PLANGERE CLIENT FINAL
L Probleme reclamate

Data la care a aparut problema: ......... T e A, (zi/luna/an)

Indicati daca problema a aparut pentru prita data sau nu: DA / NU

FURNTZARE ENERGIE ELECTRICA
Clauze contractuale furnizare energie electrica
Modalitate de facturare enerpie electrica
Consumul si valoarea facrurii de enerpic clectrica
Plati neinregistrate, platd alocate eronat
Ofertarea de prerurd si tarife
Continuitatea in alimentarea cu enetpic electrica
Calitatea energici clectrice furnizate
Functionarea prupurilor de masurare
Schimbarea furnizorului
Informarea clientlor finali
Standarde de performanta furnizare enerpie electrica

Altele:

pape

bhod £l Il 1] Bl o B

i
] el B

rry

FURNIZARTE GAZE NATURALE
Clauze contractuale furnizare paze naturale
Modalitati de facturare gaze naturale
Consumul si valoarea facturdi de gaze naturale; determinaten
puterii calorifice superioare a gazelor naturale
Plati neinregistrate, plad alocate eronat, facturarea reviziilor si
verificarilor instalatilor de utlizare paze naturale
Ofertarea de preturi si tarife
Continuitatea in alimentarca cu paze naturale
Calitatea pazelor furnizate
Functionarea zrupurilor de masurare
Schimbarea furnizorului

Plangere in legatura cu

Lal b=

=~

bl 128 el ) ot

SC SEWAPARC S
t |
T o et




Proceduri de lucru:

Solutionaren plangerilor clientilor finali de enerpgic eléctricn wi gaze naturale
EMA Cod PL. 46
I| : | | : Editinl  Revizin 0

10. | Informarea clientilor finali

11. | Standarde de performanta furnizare gaze naturale
12, | Altele
Informatil suplimentare:
Alte tipurl de probleme:

II. Detalii cu privire la plangere

II1. Cerinte client final

Solicitare: . Esalonare la plata facturilor de enerpic electrica

2. Compensatii conform standardelor de
performanta furnizare enerpic clectrica

3. Verificare contor energic clectrica

4.

5y

Alre tipuri de solicitar:

IV, Documente ancxate

Lista documentelor 1.
probatorii &
3.
Data: Semnatura client final

C. FORMULAR PENTRU FURNIZORUL DE ENERGIE

Nr. inrepistrare raspuns:

Raspuns la plangerea nr.:

Sunt de acord cu cerintele clientulul final si
vol lua urmatoarele masuri:

Sunt partal de acord si propun urmatoarele:

Nu sunt de acord, insa propun
urmatoarele:

Respingerea plangerii clientului final, ea | Justificare legala:
fiind neintemeiata:

Respingerea plangerii clientului final, ca | Cauza:
fiind nesoludonabila:

Responsabil furnizor:

Data: Semnarura;

PL 46/F01 /aprilic 2015
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REGISTRUL UNIC DE EVIDENTA A PLANGERILOR CLIENTILOR FINALI
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ANEXAS3

Structura plangerilor in functie de modul de preluare si tipul clientului final

Petiondit e
Nr. | Modul de preluare a plangerilor Numar plangeri
crt. Toral Client final casnic | Client final noncasnic
1. | Depunere in seris la punctele unice
de contact ale furnizorilor
2. | Prin intermediul unui centru de
telefonie
i Prin intermediul unei adrese de e-
mail
4. | Prin  intermedivl  formularului
online
5. Prin fax
6. | Prin posta
TOTAL:
PL 46/IF03 /aprilic 2015 ’
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ANEXA 4

Structura plangerilor in functic de categorie, concluzia analizei si respectarea termenului legal

PLL (o Vo R ——
Numar plangeri Plangeri
Nr. Categorie plangeri Total Rezolvate in Nerezolvate in nerezolvate in
crt. termenul legal termenul legal termen din
total plangeri
(/o)

T Contrctarea energiei
e Facturiren contravilorii energiel fuenizate
3. Ofertarea de pretur si turife
4, Continuitatea in alimentaren cu enerprie
5. Asiguraren calitatii energici furnizate
6. Functionures prupurilor de masurire
7 Acordarea  drepiului de  schimbare 4

furnizorului
3. Informarena clientilor finall in conormitate

cu cerintele lepislatiei in vipoare
0. Rezolvarea plangerilor Izt aclrest

furnizorului formulate de clientii finali cu

privice  la  nerespeclaren  lepislitiei  in

“\ﬂgtmrc

10, Rezolvaren altor plangeri ale clientilor

finali
TOTAL:
Din care: intemeiate

neintemeiate
nesolutionabile

PL 46/F04/aptilic 2015
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ANEXAS
Sinteza modului de solutionare si masurile corective aferente cateporiilor de plangeri

Petioada: cumaisniainni

Nr. Categoric plangen Sinteza modului de Masuri corective
crt. solutionare
T; Contractaren energiet
2 Facturaren conteavilorii enerpriel furnizate
3, Ofertarea de preturi si tarife
4, Continuitatea in alimentarea cu energre
5. Asipuraren calitatii energiel furnizte
G. Functionarea grupurilor de masurare
7 Acordarex dreprului de sehimbare a furnizorului
8 Informuren clientlor finuli in conormitate cu cerintele
lepislatied in vipoure
9. Rezolvarea plangerilor la adreesa furnizorului foemulie
de clientit finali eu privire b nerespeetaren lepishitiel in
vigoare
10, Rezolvarea altor plangeri ale clientilor finuli

PL 46/F05 /aprilie 2015
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