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REGULAMENT
privind solutionarea plangerilor in sectorul energiei

Capitolul |
Scop

Art. 1 - Prezentul regulament este elaborat in scopul crearii unui mecanism de solutionare a plangerilor in
sectorul energiei.

Art. 2 - Autoritatea Nationala de Reglementare in Domeniul Energiei (ANRE), denumita in continuare
Autoritate competenta, solutioneaza plangerile in sectorul energiei; prin sectorul energiei se intelege
sectorul energiei electrice si termice produse in cogenerare si sectorul gazelor naturale.

Capitolul I
Dispozitii generale

Art. 3 - Prezentul regulament stabileste modalitatea de solutionare a plangerilor in sectorul energiei
adresate Autoritatii competente de participantii la piata de energie electrica si gaze naturale prevazuti in
Legea energiei electrice gi a gazelor naturale nr. 123/2012, cu modificarile si completarile ulterioare,
denumita in continuare Lege.

Art. 4 — (1) Termenii utilizati sunt definiti in anexa nr. 1 care face parte integranta din prezentul regulament.
(2) Definitiile prevazute in anexa nr. 1 se completeaza cu definitiile din Lege.

(3) Limba oficiala utilizata pe parcursul desfasurarii solutionarii plangerilor este limba romana, iar
documentele redactate intr-o limba straina vor fi insotite de traducerea legalizata; in caz contrar, acestea
nu vor fi luate Tn considerare.

Domeniu de aplicare

Art. 5 - (1) Prezentul Regulamentul se aplica la solutionarea plangerilor simple, a reclamatiilor clientilor

finali care implica o solutionare directa cat si a litigiilor care, indiferent de titulatura, incearca sa rezolve un

litigiu prin apropierea partilor pentru a le convinge sa gaseasca o solutie de comun acord si/sau prin
pronuntarea unei decizii/hotarari prin care Autoritatea competenta propune/stabileste o solutie.

(2) - Intra sub incidenta prevederilor prezentului regulament solutionarea plangerilor, indiferent de
titulatura, formulate cu respectarea prevederilor art. 742 si ale art. 102”2 din Lege si anume:

a) reclamatiile/sesizarile la adresa participantilor la piata de energie electrica si gaze naturale, conform
dispozitiilor art. 9, alin. (5), lit. i), ale art. 10, alin. (3), lit. n), precum si ale art. 10, alin. (6), lit. d) din
Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 33/2007 privind organizarea si functionarea Autoritatii
Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei, aprobata cu modificari si completari prin Legea
nr. 160/2012, cu modificarile si completarile ulterioare, denumita in continuare Ordonanta 33;

b) neintelegerile aparute la incheierea contractelor in sectorul energiei, conform dispozitiilor art. 9, alin.
(1), lit. k), precum si ale art. 10, alin. (1), lit. $) din Ordonanta 33;

c) plangerile/litigiile/disputele contractuale pe piata angro si cu amanuntul aparute intre participantii la
piata de energie, conform dispozitiilor art. 62, alin. (1), lit. j), ale art. 62, alin. (1), lit. h"6), ale art. 145,
alin. (4), lit. j) si ale art. 174 alin. (8), (9), (10), (11) din Lege;

d) plangerile/disputele/divergentele privind accesul la retelele/sistemele din domeniul energiei, conform
dispozitiilor art. 25, alin. (3), ale art. 153 din Lege, precum si ale prevederilor art. 11, alin. (2) din
Ordonanta 33,;

e) plangerile/litigiile impotriva operatorului de retea/sistem din domeniul energiei, conform dispozitjilor
art. 9, lit.), art. 10 lit. s) din Ordonanta 33, precum si ale art. 7 alin. (2), ale art. 131 si ale art. 174,
alin. (11) din Lege;

f)  plangerile privind declansarea unor investigatii conform dispozitiilor art. 9, alin. (1), lit. y), art. 9, alin.
(1), lit. ), ale art. 10, alin. (1), lit. b) si ale art. 10, alin. (1), lit. d) din Ordonanta 33;

(3) - Nu intra sub incidenta prevederilor prezentului regulament:
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a) petitile adresate de persoanele fizice care fac obiectul solutionarii in baza prevederilor Ordonantei
Guvernului nr. 27/2002, aprobata cu modificari si completari prin Legea nr. 233/2002, cu modificarile
ulterioare, asa cum stabilesc, dispozitiile art. 72 alin. (1) si ale art. 102”2 alin. (1) din Lege;

b) solutionarea unor probleme care nu fac obiectul reglementarilor in vigoare din domeniul energiei;

c) solutionarea unor aspecte a caror rezolvare nu intra in competenta autoritatii de reglementare, inclusiv
aspecte legate de proprietate, dezmembraminte ale dreptului de proprietate sau alte drepturi reale.

Art. 6 - (1) Nu fac obiectul solutionarii plangerile al caror obiect depaseste 36 de luni de la data savarsirii.
(2) Orice plangere transmisa cu nerespectarea termenului mentionat la alin. (1) se respinge ca fiind
tardiva.
Capitolul Il
Solutionarea plangerilor

Art. 7 (1) - Solicitantul, persoana fizica sau juridica, caruia ii este incalcat un drept recunoscut de lege sau
un interes legitim, printr-un act emis de un participant la piata de energie, prin raspunsul primit la cererea
sa sau care nu a primit un raspuns in termenul prevazut de legislatia aplicabila, poate investi ANRE cu
solutionarea plangerii sale. De asemenea, se poate adresa ANRE si cel care considera ca un drept sau
un interes legitim al sau a fost incalcat prin refuzul nejustificat de a efectua o anumita operatiune necesara
pentru exercitarea sau protejarea dreptului sau interesului sau legitim, de catre un participant la piata de
energie. Nesolutionarea in termenul legal de catre participantul la piata de energie a unei cereri reprezinta
fapta de a nu raspunde solicitantului in termen de 30 de zile de la data inregistrarii cererii sale, daca prin
lege sau printr-o alta reglementare nu se prevede un alt termen.

(2) Este indreptatita sa introduca plangere impotriva unui participant la piata de energie si persoana al
carei drept sau interes legitim a fost incalcat printr-un act emis de operator, adresat altui subiect de drept,
din momentul in care a luat cunostinta, pe orice cale, de existenta acestuia.

(3) Inainte de a adresa o plangere autoritatii competente, daca aceasta priveste activitatea unui prestator
de servicii/de activitati, reclamantul are obligatia ca, in prealabil, sa se adreseze prestatorului de
servicii/activitati de a carei prestatie este nemultumit.

(4) Plangerea adresata autoritatii competente trebuie sa cuprinda cel putin elementele prevazute in Anexa
nr. 2 la prezentul requlament.

(5) Plangerea adresata autoritatii competente trebuie sa cuprinda, anexat acesteia, raspunsul formulat de
participantul la piata de energie, lipsa acestuia putand conduce la clasarea cererii prin emiterea unui/unei/
raspuns/decizii.

Art. 8 Din momentul inregistrarii plangerii, procesul de solutionare devine obligatoriu, cu exceptia cazului
n care solicitantul s-a adresat pentru solutionarea plangerii sale si altei entitati juridice, inclusiv instantelor
judecatoresti, situatie in care plangerea acestuia adresata Autoritatii competente se claseaza.

Art. 9 (1) — Plangerile se supun solutionarii ANRE cu respectarea procedurilor/regulamentelor specifice si
anume:

a) reclamatiile/sesizarile mentionate la art. 5, alin. (2), lit a) se solutioneaza in baza Procedurii de
solutionare a reclamatiilor partilor interesate, in vigoare;

b) neintelegerile aparute la incheierea contractelor in sectorul energiei mentionate la art. 5, alin. (2),
lit.b) se solutioneaza in baza Procedurii privind solutionarea neintelegerilor apéarute la incheierea
contractelor in sectorul energieli, in vigoare;

c) plangerilellitigiile/disputele contractuale pe piata angro si cu amanuntul aparute intre participantii la
piata de energie, mentionate la art. 5, alin. (2), lit c) se solutioneaza in baza Regulamentului privind
organizarea $i functionarea comisiei pentru solutionarea disputelor pe piata angro si cu amanuntul
apadrute intre participantii la piata de energie electrica si gaze naturale, In vigoare;

d) plangerile/disputele/divergentele privind accesul la retelele/sistemele din domeniul energiei,
mentionate la art. 5, alin. (2), lit d) se solutioneaza in baza Regulamentului privind organizarea si
functionarea comisiilor pentru solutionarea disputelor/divergentelor privind accesul la retelele/sistemele
din domeniul energiei, in vigoare;

e) plangerile/litigiile Tmpotriva operatorului de retea/sistem din domeniul energiei, mentionate la art. 5,
alin. (2), lit e), se solutioneaza conform prevederilor art. 84 din Lege, in baza Regulamentul privind
solutionarea plangerilor impotriva operatorilor de retea/sistem din domeniul energiei, in vigoare,
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e) plangerile care privesc desfasurarea unor investigatii, mentionate la art. 5, alin. (2) lit f), se
solutioneaza in baza Regulamentului pentru organizarea si desfasurarea activitatii de investigatie in
domeniul energiei privind functionarea pietei angro de energie, in vigoare, emis in temeiul prevederilor
art. 90 si 189 din Lege;

(2) Regulamentele/Procedurile mentionate in cadrul prezentului articol cuprind regulile cu privire la
sesizarea Autoritatii competente, includ demersuri prealabile impuse eventual consumatorului/clientului
final/utilizatorului precum si alte reguli procedurale mai ales cele cu privire la caracterul scris sau oral al
procedurii, la prezenta personala, termenele de solutionare.

Art. 10 — (1) Solutionarea plangerilor la nivelul Autoritatii competente este gratuita.

(2) Prin prevederi specifice, mentionate in cuprinsul regulamentelor/procedurilor prezentului act normativ,
se stabilesc reguli cu privire la impartirea costurilor la finalizarea procedurii, dupa caz.

Art. 11 - (1) Plangerile care fac obiectul prezentei reglementari sunt analizate la nivelul Autoritatji
competente de persoane/ organisme colegiale desemnate in acest sens in baza procedurilor proprii.

(2) Dupa inregistrarea cererii la Autoritatea competenta, se parcurg urmatoarele etape principale:

a) analiza preliminara a documentatiei transmise si solicitarea completarii acesteia, dupa caz;

b) pregatirea audierii si convocarea partilor, dupa caz;

c) audierea partilor, dupa caz;

c) pronuntarea raspunsului/deciziei/hotararii si comunicarea acestuia/acesteia partilor.

Art. 12 (1) - Partile vor fi reprezentate si vor participa la audiere prin reprezentanti legali sau prin persoane
Tmputernicite.

(2) Persoanele care nu pot proba cu inscrisuri aceasta calitate nu vor fi acceptate la audiere.

(3) Documentul care atesta calitatea de imputernicit va fi pastrat la dosarul cauzei.

Art. (13) — (1) Solutionarea plangerilor mentionate la art. art. (2) lit a) se concretizeaza prin emiterea unor
raspunsuri emise prin grija compartimentului de resort.

Art. (14) — (1) Solutionarea plangerilor mentionate la art. art. (2) lit b) — e) se concretizeaza prin emiterea
unei decizii/hotarari asigurata prin intermediul unor grupuri colegiale.

(2) — Deciziile/Hotararile grupurilor colegiale cuprind valoarea juridica a deciziei luate, precizand clar
daca ea are caracter coercitiv pentru parti.

(3) - Deciziile/Hotararile grupurilor colegiale pot avea caracter coercitiv pentru parti numai daca acestea
au fost informate Tn prealabil si au acceptat acest lucru in mod expres.

(4) - Daca decizia are o natura coercitiva, trebuie precizate penalitatile aplicabile in caz de nerespectare
a deciziei, precum si caile de atac in caz ca una dintre parti nu este satisfacuta;

(5) - Toate deciziile sunt motivate si comunicate partilor implicate, in scris sau in orice alta forma potrivita,
in termenele prevazute in regulamentele/procedurile amintite anterior.

Art. (14) — Organismele colegiale functioneaza in mod independent la nivelul Autoritatii competente,
constituite din angajati care poseda abilitatile, experienta si competenta necesare, inclusiv juridica, astfel
incat sa garanteze impartialitatea actiunilor sale.

(2) Pentru solutionarea plangerilor ce fac obiectul prezentei reglementari, Autoritatea competenta poate
apela si la consultanti, persoane fizice/juridice. Consultantii nu fac parte din organismele colegiale.

(3) Contravaloarea serviciului prestat de consultanti va fi suportatd conform reglementarilor emise de
Autoritatea competenta.

Art. 15 — (1) Pe toata durata desfasurarii solutionarii plangerii, partile pot solutiona pe cale amiabila.

(2) Partile sunt obligate sa comunice Autoritatii competente intelegerea la care au ajuns, in termen de 3 zile
lucratoare de la data la care plangerea s-a solutionat. in acest caz, intelegerea trebuie sa fie redactata in
scris, insusita prin semnatura de fiecare parte si sa cuprinda data incheierii. Prin intelegere partile nu pot
deroga de la prevederile legale in vigoare.

(3) Tn cazul in care solicitantul si-a retras plangerea sau partile au incheiat o intelegere conform alin. (2),
acesta/acestea nu mai au dreptul sa revina ulterior la Autoritatea competenta, cu o noua cerere, avand
acelasi obiect

(4) Luand act de retragerea plangerii sau de fintelegerea partilor, organismul colegial emite o
decizie/hotarare in acest sens.

Art. 16 - (1) Dosarul este confidential. Nicio alta persoana Tn afara partilor, a membrilor Organismului colegial
si a presedintelui Autoritatii competente sau a inlocuitorului de drept al acestuia nu are acces la dosar fara
acordul scris al partilor si fara incuviintarea organismului colegial, cu exceptia situatiei in care aceste date



sunt solicitate de catre directiile de specialitate din cadrul ANRE cu atributii de control, investigatii, sau o
autoritate a statului, in conditiile legii.

(2) In vederea apararii intereselor legitime ale partilor, membrii organismului colegial si consultantii sunt
obligati sa nu publice si sa nu divulge datele si informatiile de care iau cunostinta in aceasta calitate, fara a
avea acordul scris al partii implicate.

(3) Dosarul se pastreaza la sediul Autoritatii competente un an de la data emiterii deciziei/hotararii prin care
este solutionata plangerea, dupa care se arhiveaza.

(4) Evidenta dosarelor privind solutionarea plangerilor se va tine in registre speciale, conform
regulamentului/procedurii specifice de solutionare a plangerii.

Dispozitii finale

Art. 17 - Autoritatea competenta poate indrepta erorile materiale din continutul raspunsului/deciziei/hotararii,
din oficiu ori la solicitarea partii interesate, situatie in care aceasta va comunica partilor documentul
modificat.

Art. 18 - Plangerile demarate dar nefinalizate pana la data intrarii in vigoare a prezentei reglementari, se
continua si se finalizeaza conform prevederilor actelor normative emise inainte de prezentul regulament.
Art. 19 - Anexele nr. 1-2 fac parte integranta din prezentul regulament .

Anexanr. 1
la regulament
Definitii

Audiere Etapa in cadrul careia partile isi expun punctele de vedere

Si argumentele pe care acestea se intemeiaza

Structura din cadrul ANRE care initiaza si participa la
Compartiment de resortiprocesul de solutionare a plangerilor, in conformitate cu
procedurile specifice

Structura din cadrul ANRE in ale carei atributii se

Compqrﬂmentul Oleaflél obiectul dedus solutionarii, in conformitate cu
specialitate - o ;
procedurile specifice
Parti Titularul unei licente si solicitantul
Parte interesata Participantul la piata de energie

Grupuri de persoane din cadrul ANRE desemnate sa
solutioneze plangerea

Solicitant Persoana fizica sau juridica/Titular de licenta

Persoana fizica sau juridica detinatoare a unei
licente eliberate de Autoritatea competentd; este
asimilat  titularului  de licentd si  prestatorul
serviciului de distributie.

Organisme colegiale

Titular de licenta

Anexanr. 2
la regulament
PLANGERE
Subsemnatul/Subscrisa: ...... (nume/denumire, date de identificare)....... , prin reprezentant legal (dupa caz)
................................ , solicit/solicitam solutionarea plangerii impotriva ...(denumire, date de identificare)......
intervenite cu ocazia .............ccccceenn... , prin reprezentant legal (dupa caz) ........... .

(Continuarea expunerii, pe scurt, a obiectului plangerii, cu datele aferente:

[] indicarea spetei;

[] indicarea temeiului juridic.)

Solicit solutionarea prezentei plangeri, pe baza documentelor depuse la dosar, prin declansarea procesului de
solutionare a plangerii TMPOLriva ..o , la nivelul Autoritatji
Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei.

Data ............... Semnatura .............
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