Procedura interna privind solutionarea plagerilor de la clientii finali

Intra sub incidenta prezentei proceduri interne orice plangere adresata printr-o sesizare, reclamatie, petitie sau
orice alta forma, definita ca exprimare a insatisfaciiei clientilor finali, adresata companiei, referitor la activitatile

prestate, la care este asteptata in mod explicit sau implicit un raspuns sau o rezolutie.

A. Modalitati de transmitere a plangerilor

Pentru transmiterea plangerilor catre ENGIE Romania, Directia Comercializare Energie, clientii au la dispozitie

urmatoarele modalitati:

1. Depunerea plangerilor la punctele unice de relatii cu clientii:

Locatie Adresa Judet Program de lucru Interval orar
Bucuresti B-dul Maragesti, nr. 4-6, Bucuresti luni - vineri 8:30 — 16:30
sector 4
Brasov Str. Bisericii Romane, . Brasov luni - vineri 8:30 — 15:30
107 A
Sfantu Str. Fabricii, nr. 3 Covasna miercuri - vineri 9:00 — 16:00
Gheorghe
Fagaras Aleea Gazului, nr. 1 Brasov luni si marti 8:30 — 15:30
Targoviste ft; PIt. Ditescu Stan, nr. Dambovita luni - vineri 8:30 — 15:30

Buzau Str. Unirii, 16 E, parter Buzau luni - vineri 8:30 — 15:30

Ploiesti Str. Trei lerarhi, nr.9 Prahova luni - vineri 8:30 — 15:30
. Str. Regiment 11 Siret, nr. . S i )

Galati 46A Galati luni - vineri 8:30 —17:00
.. B-dul Dorobantilor, nr. 41, .. L ) )

Braila bl. B9, parter Braila luni - vineri 8:30 — 15:30
Focsani Str. Anghel Saligni, nr.55 Vrancea luni - vineri 8:30- 112;)39012:30 B
Urziceni Str. Aleea Campului, nr. lalomita luni 8:30-12:00 12:30 —

18 15:30
Slobozia | Str. Lacului, nr. 6A lalomita joi si vineri 8:30 - 1125930012:30 -
Cilsrasi | Str. Luceafaruluii, nr.22 Calsrasi marti si miercuri | S50 112593?012:30 -
Craiova Str. Bibescu, nr. 33 Dolj luni - vineri 8:30 — 15:30
A : Str. C-tin Brancusi, nr. 11- . S 8:30 — 15:30
Targu Jiu 13 Gorj luni - vineri

Pitesti B-dul Republicii, nr. 4 Arges luni - vineri 8:30 — 15:30
Ra[nnlcu Str. Ferdinand, nr. 34 A Vélcea luni - vineri 8:30 — 15:30
Valcea
Slatina Str. Textilistului, nr. 8 B Olt luni - vineri 9:00 — 16:00

— B-dul Racoteanu, nr. 151, . D ) )

Filiasi bloc A2, scara 1, parter Dolj luni si vineri 8:30 — 15:30

Campulung Str. Negru Voda, nr. 163 Arges luni si marti 9:00 — 16:00
Constanta Str. Vasile Parvan, nr. 16 Constanta luni - vineri 8:30 — 16:00
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2. Depunerea plangerilor la registraturi (puncte de depunere si inregistrare a corespondentei):
Locatie Adresa Judet Program de lucru Interval orar
Bucuresti B-dul Maragesti, nr. 4-6, Bucuresti luni - vineri 8:30 — 16:30
sector 4
Brasov fg7 Iz|ser|cn Romane, nr. Brasov luni - vineri 8:30 — 16:30
Targoviste B-dul Eroilor, nr. 32-32A Dambovita luni - vineri 8:30 — 16:30
Galati Str. Regiment, 11 Siret, . luni - vineri 8:30 - 17:00
Galati
nr.46 A
Buzau 90s. Pogonele, nr. 6, Buzdu luni - vineri 8:30 - 16:30
Corp A
Blejoi Com. Blejoi, nr. 956 Prahova luni - vineri 8:30 — 16:30
Pitesti Str. Lanariei, nr. 7-9 Arges luni - vineri 8:30 —16:30
Craiova Str. Bibescu, nr 33 Dolj luni - vineri 8:30 — 16:30
Ramnicu Str. Banu Maracine, nr 44 A luni - vineri 8:30 - 16:30
1 Vélcea
Valcea A
Targu Jiu Str. Narciselor, nr 1 Gorj luni - vineri 8:30 — 16:30
Constanta Str. Vasile Parvan, nr. 16 Constanta luni - vineri 8:30 — 16:30
3. Transmiterea plangerilor prin curier, la adresa: Bucuresti, B-dul Marasesti nr. 4-6, sector 4, jud.
Bucuresti, Cod Postal 040254.
4. Apel in Call Center: 021.9366 (numar unic la nivel national). Apel taxabil conform tarifelor stabilite de
catre operatorii de telefonie, de luni pana vineri, in intervalul orar 08:30 — 19:00.
5. Transmiterea plangerilor prin fax: 0213012083
6. Transmiterea plangerilor utilizand formularul online din sectiunea Contact de pe engie.ro;
7. Transmiterea plangerilor utilizand adresa de e-mail dedicata: consiliere-clienti@ro.engie.com.

B. Programul audientelor

Programarea in audienta se poate face prin toate modalitatile enumerate la pct. A. Solicitarea trebuie sa fie
inregistratd la ENGIE Romania cu minim 7 zile Thainte de data audientei.

Locatie Adresa Functie Zi Interval orar
. B-dul Marasesti, nr. Sef Serviciu prima zi lucratoare 0019
Bucuresti 4-6, sector 4 Gestiune Clienti din luna 10:00-12:00
N . Str. PIt. Ditescu Sef Serviciu prima zi lucratoare 0015
Targoviste | g 1.3 Gestiune Clienti | din luna 10:00-12:00
Str. Bisericii Sef Serviciu prima zi lucratoare N1 -
Bragov Romane, nr. 107 A Gestiune Clienti din luna 10:00-12:00
Buziu Str. Unirii, 16 E, Sef S_erV|C|u_ _ prima zi lucratoare 10:00-12:00
parter Gestiune Clienti din luna
Ploiesti Str. Trei lerarhi, nr.9 sef Serwcm_ . prima 21 lucratoare 10:00-12:00
Gestiune Clienti din luna
. Str. Regiment 11 Sef Serviciu prima zi lucratoare 0019
Galal Siret, nr. 46 A Gestiune Clienti din luna 10:00-12:00
o B-dul Republicii, nr. Sef Serviciu prima zi lucratoare . .
Pitegt 4 Gestiune Clienti | din luna 10:00-12:00
Craiova Str. Bibescu, nr. 33 sef S_erV|C|u_ . prima | lucratoare 10:00-12:00
Gestiune Clienti din luna
Str. Vasile Parvan, Sef Serviciu prima zi lucratoare . .
Constanta nr. 16 Gestiune Clienti | din luna 10:00-12:00
e
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C. TInregistrarea plangerilor

Pentru realizarea activitatii de solutionare a plangerilor, compania pune la dispozitia clientilor finali, la toate
punctele unice de contact (centre de relaiii clienti) si pe engie.ro, Formularul de inregistrare a plangerii.
Limba oficiala utilizata la redactarea plangerilor trebuie sa fie limba romana, conform dispozitiilor legale in
vigoare, iar documentele adresate companiei, in situatia in care sunt redactate intr-o limba straina, trebuie sa fie
insotite de o traducere legalizata. In caz contrar, plangerile nu vor fi luate in considerare.

Plangerile vor fi inregistrate in ,Registrul unic de evidentda a plangerilor clientilor finali”, fiind evidentiate
urmatoarele informatii:

numarul si data inregistrarii;

modul de preluare;
numele/denumirea clientului;

tip client (casnic/noncasnic);
categorie plangere;

obiectul plangerii;

persoana desemnata pentru raspuns;
termen legal pentru raspuns;
concluziile analizarii plangerii;
masurile stabilite;

numar si data raspuns;
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Plangerile primite dupa ora 16:00 dintr-o zi lucratoare sau la orice ora din zilele nelucratoare vor fi considerate
primite Tn urmatoarea zi lucratoare. In cazul in care termenul de raspuns se implineste intr-o zi nelucratoare,
acesta se decaleaza in mod corespunzator, incepand cu prima zi lucratoare.

Clientului final i se comunica numarul si data de inregistrare a plangerii, imediat dupa Tnregistrare, dar nu mai
tarziu de a doua zi lucratoare de la data primirii acesteia. Plangerile pot fi facute In nume propriu sau prin
persoane Tmputernicite, caz in care se va anexa Imputernicirea.

D. Categorii de plangeri adresate companiei si termene de solutionare:

Plangeri privind furnizarea
de energie electrica

Plangeri privind furnizarea
de gaze naturale

Termen legal T Termen legal
ermen legal de :
pentru . pentru Termen legal de solutionare
Categorii plangeri depunere solutionare depunere
15 zile
Contractarea energiei n/a calendaristice de n/a 15 zile lucratoare de la data primirii;
la data primirii
- 5 zile calendaristice de la data
primirii;
Tn cazul in care plangerea implica
B 15 zile 30 zile o verificarea valori_lor masurate,
Facturarea contravalorii . calendaristice termenul de 5 zile se prelungeste cu
energiei furnizate n/a calendarl_stlt_:(_a_'de de la emiterea intervalul de timp dintre ziua in care
la data primirii; . . .
facturii; furnizorul comunica operatorului de
masurare solicitarea de verificare a
valorilor i ziua primirii raspunsului
de la operatorul de masurare.
Ofertarea de preturi si 15 zile . . v o
tarife n/a calendan;tl(_:g_ de n/a 15 zile lucratoare de la data primirii;
la data primirii
e
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Continuitatea in n/a gglglr:?iaristice de 5 zile 15 zile lucratoare de la data primirii;
alimentarea cu energie S lucratoare; P ’
la data primirii;
Asigurarea calitatii 2 luni de. Ia” 15 zile o . . o
= . data emiterii calendaristice de n/a 15 zile lucratoare de la data primirii;
energiei furnizate S
facturii; la data primirii;
Functionarea grupurilor n/a gglé:(éaristice de n/a 15 zile lucratoare de la data primirii;
de masurare o P ’
la data primirii;
15 zile
Schimbarea furnizorului n/a calendaristice de n/a 15 zile lucratoare de la data primirii;
la data primirii;
Informarea clientilor .
T " 30 zile
finali in conformitate cu - . o o
. . I n/a calendaristice de n/a 15 zile lucratoare de la data primirii;
cerintele legislatiei in la data primirii:
vigoare P '
Modul de rezolvare a .
plangerilor la adresa . 30 de Z”? .
) . 20 zile calendaristice
furnizorului, formulate . . . s
DA n/a calendaristice de | de la 15 zile lucratoare de la data primirii;
de clientii finali cu la data primirii; Tndeplinirea
privire la nerespectarea P ' condFi)tiiIor'
legislatiei in vigoare ’

E. Investigarea si solutionarea plangerilor

In urma inregistrarii plangerii, personalul companiei insircinat cu analizarea aspectelor semnalate si a
documentelor probatorii puse la dispozitie de clientul final, procedeaza la stabilirea masurilor si solutionarea
acesteia. In functie de rezultatele analiz&rii plangerii, pot fi intreprinse urmatoarele actiuni:
- daca plagerea este apreciata ca intemeiata, se procedeaza la informarea n scris a clientului final,
solutionarea favorabila a plangerii si repunerea acestuia in drepturi, conform prevederilor legale;
- daca plangerea este apreciata ca neintemeiata sau nesolutionabila, se transmite raspuns in acest
sens.
Concluzia analizarii plangerii, modul de solutionare si, dupa caz, masurile stabilite sunt Tnscrise Tn “Registrul
unic de evidenta a plangerilor clientilor finali”, cu mentionarea numarului si datei la care s-a raspuns.

F. Modalitati de solutionare a divergentelor privind modul de solufionare a plangerilor

Divergentele privind solutionarea plangerilor pot fi rezolvate pe cale amiabila prin acordul dintre client si ENGIE
Romania sau clientul final poate apela la Autoritatea Nationala de Reglementare in domeniul Energiei, cu sediul
in str. Constantin Nacu nr. 3, sectorul 2, Bucuresti, Roméania, cod postal 020995, telefon
021.327.81.53/0728.628.664, fax 021.312.43.65, e-mail anre@anre.ro; website www.anre.ro.

De asemenea, clientul final are urmatoarele drepturi:

- de a apela la alte proceduri extrajudiciare de solutionare a plangerilor (exemplu — medierea);
- de a se adresa instantei judecatoresti competente.
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