CONDITII GENERALE
pentru furnizarea energiei electrice clientilor casnici care au dreptul la serviciul universal

1. Obiect

Conditiile generale pentru furnizarea energiei electrice clientilor casnici care au dreptul la serviciul
universal (CGF) completeaza prevederile contractului de furnizare a energiei electrice (contractul),
incheiat de catre clientul final (client) cu ENGIE, fiind parte integranta din acesta, stabilind cadrul general
aplicabil in relatiile dintre client, care are si calitatea de utilizator al retelei electrice, ENGIE, si operatorul
de retea/operatorul de masurare (OR) aferent locului de consum, in vederea asigurarii alimentarii cu
energie electrica a locurilor de consum ale clientului, pentru care ENGIE presteaza activitatea de furnizare
a energiei electrice pe baza contractului si care sunt racordate la reteaua electrica a OR.

2. Dispozitii generale

(1) ENGIE publica pe pagina proprie de internet forma actualizatda a CGF si o pune in mod gratuit la
dispozitia clientului, la cererea acestuia, prin unul dintre urmatoarele mijloace, dar fara a se limita la
acestea: fax, e-mail, direct sau prin servicii postale/de curierat, conform solicitarii clientului.

(2) Tn cuprinsul CGF termenul client se refera la clientul casnic beneficiar de serviciu universal;

(3) Tn cazul aplicarii unei/unor clauze din contract (inclusiv dintre cele prevézute in CGF) care contin
referiri la reglementari/acte normative aplicabile, ENGIE informeaza clientul, la cererea acestuia,
referitor la denumirea reglementarilor/ actelor normative in cauza, precum si la continutul aplicabil.

3. Notificari/Solicitari/Comunicari

(1) Orice notificare/solicitare/comunicare din partea clientului catre ENGIE se transmite utilizand una
dintre urmatoarele modalitat;:

a)prin servicii postale/de curierat, pe adresa Bd. Marasesti nr. 4-6, Sector 4, Bucuresti;
b)in scris, la sediul ENGIE din Bd. Marasesti nr. 4-6, Sector 4, Bucuresti;

c)prin e-mail, la adresa consiliere-clienti@ro.engie.com;

d)prin fax, la numarul 0040 21 264 0101;

e)prin intermediul altor mijloace

(2) Informatiile comerciale legate de activitatea de furnizare a energiei electrice prestata de catre ENGIE
pot fi obfinute de catre client:

a)la numarul de telefon 021 9366;

b)accesand pagina de internet a ENGIE www.engie.ro;

¢)prin intermediul altor mijloace.

(3) Indexul autocitit al contorului se comunica de catre client:

a)prin telefon 021 9366;

b)prin formularul de contact online de la adresa https://www.engie.ro/contact/;

c)prin intermediul altor mijloace

(4) Sesizarile referitoare la deranjamente/intreruperi in alimentarea cu energie electrica se comunica de
catre client prin oricare dintre modalitatile puse la dispozitie, inscrise pe factura emisa.

(5) Orice notificare/solicitare/comunicare din partea ENGIE catre client se comunica prin oricare dintre
modalitatile convenite de parii prin contract sau comunicate ulterior de client, in cazul modificarii acestora.

4. Conditii contractuale de furnizare

4.1.Preturi

(1)Valorile preturilor aplicate de ENGIE clientilor din portofoliul propriu sunt stabilite in conformitate cu
reglementarile aplicabile.

(2)Valorile preturilor aplicate pot fi consultate la punctul unic de contact, in centrele de informare
regionala/locala sau accesand pagina de internet, www.engie.ro
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(3)Schimbarea pretului aplicat se notifica clientului conform prevederilor contractuale.
(4)In cazul in care clientul accepta preful propus, acesta se aplica fara a fi necesara incheierea unui act
aditional la contract.

4.2.Facturare si conditii de plata

(1)Contravaloarea consumului de energie electrica activa din factura emisa, in temeiul contractului, se
calculeaza pe baza pretului din oferta pentru serviciu universal stabilit prin contract.

(2)Factura pentru energia electrica activa consumata de client se emite pentru fiecare perioada de
facturare stabilitd conform contractului. Orice modificare a perioadei de facturare se face prin act aditional
la contract.

(3)Factura pentru energia electrica activa consumata de client se emite Tn intervalul de timp stabilit prin
contract. Orice modificare a intervalului de timp Tn care se emite factura se comunica in prealabil clientului,
fara a fi necesara incheierea unui act aditional la contract.

(4)Factura se emite pe baza consumului de energie electrica activa masurat (prin citirea indexului
contorului de catre reprezentantul OR). Pentru perioadele de facturare in care nu se citeste indexul
contorului de catre reprezentantul OR, factura se emite pe baza consumului de energie electrica activa
determinat conform prevederilor contractului. Regularizarea consumului de energie electrica activa este
inclusa Tn prima factura emisa dupa citirea indexului contorului.

(5)Energia electrica reactiva se factureaza clientului casnic pentru locurile de consum cu putere maxima
aprobata mai mare de 30 Kw, conform reglementarilor aplicabile.

(6)Factura emisa se transmite clientului in conformitate cu prevederile contractuale. Orice modificare a
modalitatii de comunicare a facturilor se notifica clientului, fara a fi necesara incheierea unui act aditional
la contract.

(7)Factura emisa in temeiul contractului se achita de catre client pana la data scadentei, stabilita prin
contract si mentionata pe factura. Plata se considera efectuata la data nregistrarii acesteia in extrasul de
cont al ENGIE.

(8)Plata facturii se poate face prin oricare dintre modalitatile de plata puse la dispozitie de catre ENGIE,
comunicate prin intermediul facturii.

(9)Factura emisa poate fi contestata de catre client in termen de 30 de zile de la data emiterii. Contestatiile
vor fi solutionate Tn termenele si conditiile prevazute de reglementarile in vigoare.

(10)in cazul prosumatorului, ENGIE include in facturd, in conformitate cu reglementarile aplicabile,
contravaloarea energiei electrice produse si livrate in retea si realizeaza regularizarea intre valoarea
energiei electrice livrate n retea si valoarea energiei electrice consumate din retea de catre acesta.
4.3.Raspunderea contractuala

(1)In cazul in care clientul achita factura emisa in termen de 30 de zile de la data scadentei, acesta nu
datoreaza dobanzi penalizatoare.

(2)Neachitarea facturii de catre client in termen de 30 de zile de la data scadentei conduce la facturarea
de catre ENGIE si plata de catre client a unor dobanzi penalizatoare, care indeplinesc, cumulativ,
urmatoarele conditji:

a)sunt egale cu nivelul dobanzii datorate pentru neplata la termen a obligatiilor bugetare, stabilit conform
prevederilor actelor normative aplicabile;

b)sunt datorate incepand cu prima zi dupa data scadentei si pana in ziua platii (exclusiv);

c)valoarea lor nu poate depasi valoarea facturii.

(3)Daca sumele datorate de client nu au fost achitate in termen de 30 de zile de la data scadentei si
valoarea facturata nu a fost contestata de client in acest termen, dupa implinirea termenului de 30 de zile
ENGIE poate lua, succesiv, urmatoarele masuri:

a)transmite clientului preavizul de deconectare, in conformitate cu prevederile pct. 7 alin. (2);

b)solicita OR intreruperea alimentarii cu energie electrica a locului/locurilor de consum care face/fac
obiectul contractului, conform preavizului de deconectare.

(4)In cazul in care clientul plateste integral sumele datorate pana la data-limit4 prevazuta in preavizul de
deconectare, comunica ENGIE in format electronic/letric, utilizdnd modalitatile de comunicare puse la
dispozitie de acesta, documentul prin care face dovada platii, cel mai tarziu in ziua lucratoare urmatoare
celei in care a efectuat plata.

(5)In cazul in care clientul nu efectueazé plata integrald a sumelor datorate in termen de 15 zile de la
data mentionata in preavizul de deconectare ca fiind data intreruperii alimentarii cu energie electrica,



ENGIE are dreptul sa rezilieze contractul, sumele datorate de client urmand a fi recuperate de catre
ENGIE conform dispozitiilor legale in vigoare.

(6)Nerespectarea de catre client a obligatilor de platd prevazute in contract atrage urmatoarele
consecinte:

a)plata unor dobéanzi penalizatoare;

b)obligatia acestuia de a constitui garantjii financiare in favoarea ENGIE conform reglementarilor
aplicabile;

c)intreruperea alimentarii cu energie electrica;

d)rezilierea contractului.

(7)Modificarea clauzelor din contract la initiativa ENGIEse poate face numai conform prevederilor actelor
normative aplicabile, cu notificarea clientului cu cel putin 30 de zile Tnainte de data la care modificarile ar
urma sa intre in vigoare.

(8)In cazul modificarii clauzelor din contract la initiativa ENGIE, acesta transmite clientului, impreuna cu
actul aditional la contract, si o notificare prin care informeaza cu privire la aceste modificari si cu privire la
dreptul clientului de a denunta unilateral contractul sau de a refuza semnarea actului aditional la acesta,
in cazul In care nu este de acord cu propunerea de modificare a clauzelor. Modificarile se considera
acceptate de catre client in cazul in care acesta nu comunica, in termen de 30 zile de la notificarea
transmisa de ENGIE, denuntarea unilaterala a contractului sau refuzul semnarii actului aditional la acesta.
4.4.Incetarea contractului

(1)Contractul inceteaza in oricare dintre urmatoarele situatji:

a)la incetarea perioadei de valabilitate a contractului;

b)prin acordul de vointa al partilor contractante;

c)prin denuntarea unilaterala de catre client, cu notificare transmisa ENGIE cu cel putin 21 de zile Tnainte,
Cu respectarea clauzelor contractuale;

d)prin reziliere de catre una dintre partile contractante, conform prevederilor contractuale;

e)in cazul in care ENGIE nu Tsi indeplineste obligatiile privind termenul de transmitere a ofertei pentru
serviciul universal, stabilite Tn contract. In acest caz, contractul inceteaz& la data incetarii valabilitatji
pretului aplicat daca partile nu convin altfel, ENGIE avand obligatia informarii OR si a clientului cu privire
la incetarea contractului.

(2)Cu minimum 30 de zile inainte de sfarsitul perioadei de valabilitate a contractului, ENGIE notifica
clientului data Tncetarii acestuia.

(3)Contractul poate fi reziliat de client, cu notificarea ENGIE cu cel putin 15 zile inainte de incetare, in
urmatoarele situatii:

a)asupra ENGIE s-a declangat procedura de suspendare sau retragere a licentei pentru activitatea de
furnizare a energiei electrice sau procesul de revocare a deciziei de desemnare in aceasta calitate;
b)contractul nu respecta prevederile actelor normative aplicabile;

C)ENGIE nu isi indeplineste obligatiile privind termenul de transmitere a ofertei pentru serviciul universal,
stabilite Tn contract.

(4)Contractul poate fi reziliat de ENGIE in urmatoarele situatii:

a)sustragerea de energie electrica de catre client, constatata prin hotarare judecatoreasca definitiva;
b)neplata de catre client a facturilor emise conform contractului, la termenele si in conditiile prevazute in
contract, dupa parcurgerea etapei de comunicare a preavizului de deconectare;

c)neconstituirea de catre client a garantiilor financiare conform reglementarilor aplicabile, dupa
parcurgerea etapei de intrerupere a alimentarii cu energie electrica;

d)refuzul clientului de modificare a contractului pentru actualizarea acestuia conform reglementarilor
aplicabile, comunicat ENGIE de catre client prin oricare dintre modalitatile prevazute in contract;
e)incetarea dreptului de folosinta al clientului asupra locului/locurilor de consum care face/fac obiectul
contractului;

f)dupa 3 luni de la finalul perioadei de sistare temporara a furnizarii energiei electrice la locul/locurile de
consum care face/fac obiectul contractului solicitata de client si daca, pana la finalul perioadei, clientul nu
a comunicat ENGIE solicitarea de reluare a alimentarii cu energie electrica sau de prelungire a sistarii
temporare pentru o noua perioada;

g)alte situatii prevazute de actele normative aplicabile.

(5)In situatia prevadzuta la alin. (4) lit. A), contractul nceteaza la data constatérii faptei prin hotdrare
judecatoreasca definitiva.



(6)in situatiile prevazute la alin. (4) lit. B) - g), rezilierea se face cu o notificare de reziliere de minimum 15
zile si doar daca, in aceasta perioada, clientul nu a remediat cauzele care au stat la baza notificarii de
reziliere.

(7)In termen de maximum 42 de zile de la Tncetarea contractului, ENGIE are obligatia de a comunica
clientului factura cu decontul final. Tn cazul in care clientul nu a asigurat reprezentantului OR accesul
pentru citirea contorului la Tncetarea contractului, ENGIE are obligatia de a comunica clientului factura
pentru ultimul consum estimat. Clientul are obligatia sa plateasca contravaloarea acestei facturi pana la
data scadentei.

(8)Dupa incetarea contractului, factura de regularizare a contravalorii certificatelor verzi se comunica de
catre ENGIE clientului Tn termenele si conditiile prevazute de actele normative aplicabile.

(9)Daca la incetarea contractului ENGIE datoreaza clientului sume rezultate din derularea contractului,
acestea se returneaza clientului de catre ENGIE in conditiile stabilite prin contract, in termen de maximum
15 zile de la emiterea facturii prevazute la alin. (7). In cazul in care suma nu a putut fi returnata clientului
in conditiile prevazute in contract din cauze neimputabile ENGIE (cont gresit, clientul nu s-a prezentat
pentru ridicare etc.), ENGIE returneaza clientului suma datorata in cel mult 5 zile lucratoare de la data
primirii unei cereri din partea clientului, cerere care contine si datele necesare restituirii sumei datorate.
4.5.Sistarea temporara a furnizarii energiei electrice

()Clientul poate conveni cu ENGIE sistarea temporara a furnizarii energiei electrice, fara incetarea
contractului, pentru o perioada determinata de minimum o luna si de maximum 12 luni, cu posibilitatea
prelungirii acesteia.

(2)Pentru sistarea temporara a furnizarii energiei electrice, clientul comunica ENGIE o solicitare in scris,
cu minimum 10 zile lucratoare Tnainte de inceputul perioadei de sistare solicitate.

(3)Cu cel putin 10 zile lucratoare Tnainte de sfarsitul perioadei de sistare solicitate, clientul trebuie sa
comunice ENGIE solicitarea de reluare a alimentarii cu energie electrica sau de prelungire a sistarii
temporare pentru o noua perioada.

(4)in lipsa solicitarii prevazute la alin. (3), perioada de sistare se prelungeste automat pana la primirea
acesteia, dar nu mai mult de 3 luni, dupa care ENGIE poate rezilia contractul in conditiile prevazute la
subpct. 4.4 alin. (6).

(5)Clientul care a solicitat sistarea temporara a furnizarii energiei electrice plateste ENGIE contravaloarea
lucrarilor de intrerupere a alimentarii cu energie electrica efectuate in acest scop de catre OR.

(6)Pe perioada de sistare, clientul nu are obligatii de plata aferente activitatii de furnizare a energiei
electrice.

5.Taxe si impozite

(1) Tn factura emisa clientului de catre ENGIE conform contractului, suplimentar fati de contravaloarea
consumului de energie electrica, se adauga si contravaloarea certificatelor verzi, a contributiei pentru
cogenerare de Tnalta eficienta, a accizei, a TVA, precum si a altor taxe si impozite prezente sau viitoare,
stabilite Tn conformitate cu prevederile actelor normative aplicabile.

(2) Tn cazul aparitiei unui act normativ de modificare a valorii taxelor/impozitelor prevazute la alin. (1),
noile valori se aplica in factura de la data intrarii lor in vigoare, cu notificarea clientului de catre ENGIE
prin intermediul facturii.

(3) La data intrarii in vigoare a prevederilor legale ce instituie 0 noua taxa/un nou impozit, respectiv la
data abrogarii prevederilor legale ce instituie o taxa existenta/un impozit existent, modificarea se reflecta
in factura de la aceeasi data, cu notificarea clientului de catre ENGIE prin intermediul facturii.

6. Drepturi si obligatii

6.1.Drepturile clientului:

(1)sa solicite ENGIE modificarea si/sau completarea prin acte aditionale a contractului, atunci cand apar
elemente noi care necesita modificarea ori completarea prin act aditional a unor clauze din contract;
(2)sa solicite ENGIE modificarea adresei de corespondenta si/sau a modalitatii de comunicare pentru
primirea facturilor, precum si a notificarilor/solicitarilor/comunicarilor;

(3)sa beneficieze de mai multe modalitati de plata a facturii, puse la dispozitie, si sa utilizeze oricare dintre
aceste modalitati de plata. Sistemele de plata anticipata trebuie sa fie echitabile si sa reflecte Tn mod
adecvat consumul probabil;



(4)sa solicite ENGIE modificarea cantitatilor de energie electrica prevazute in Conventia de consum
incheiata, oricand considera ca acestea nu mai corespund consumului actual, cu conditia ca noile cantitati
sa fie comunicate ENGIE cu cel putin 20 de zile Thainte de inceperea perioadei de facturare la care se
refera. Noua conventie de consum se considera incheiata numai dupa agrearea cantitatilor si semnarea
acesteia de catre partj;

(5)sa solicite ENGIE si sa primeasca de la acesta, in mod gratuit, informatii privind confinutul facturilor de
energie electrica;

(6)sa beneficieze de serviciul universal in conditile prevazute de reglementarile aplicabile, daca este
client casnic;

(7)sa schimbe furnizorul de energie electrica in conditiile prevazute de reglementarile aplicabile;

(8)sa solicite facturarea pe baza indexului autocitit si/sau a cantitatilor de energie electrica din conventia
de consum;

(9)sa beneficieze, la cerere, de facilitatile specifice prevazute de actele normative aplicabile, daca se
incadreaza in categoria clientilor vulnerabili;

(10)sa solicite ENGIE esalonarea la plata a sumelor datorate, in termen de 30 de zile de la emiterea
facturii;

(11)sa beneficieze de plata in mai multe rate a contravalorii consumului de energie electrica recalculat ca
urmare a inregistrarii unui consum masurat mai mic decat cel real, in cazul in care recalcularea nu a fost
efectuata din culpa sa;

(12)sa solicite ENGIE datele de consum proprii;

(13)sa supuna solutionarii ANRE plangerile rezultate intre parti din derularea contractului, conform
reglementarilor ANRE;

(14)sa i se restituie garantia financiara constituita la dispozitia ENGIE, conform prevederilor procedurii
specifice, aprobata prin ordin al presedintelui ANRE;

(15)sa primeasca despagubiri/compensatii in conformitate cu reglementarile Tn vigoare.

6.2.0bligatiile clientului:

(1)sa comunice in scris ENGIE orice modificare a elementelor care au stat la baza incheierii contractului,
in termen de 30 de zile de la modificare;

(2)sa achite integral si la termen facturile emise in baza contractului, inclusiv factura cu decontul final de
regularizare a obligatiilor de plata, factura de regularizare a contravalorii certificatelor verzi, a dobanzilor
penalizatoare prevazute in contract, precum si facturile aferente serviciilor de intrerupere/reluare a
alimentarii cu energie electrica, dupa caz, si altor servicii prestate la locurile de consum care fac obiectul
contractului;

(3)sa achite contravaloarea consumului de energie electrica corectat/calculat pentru o perioada
anterioara stabilita conform reglementarilor aplicabile, atunci cand se constata Tinregistrarea
eronata/neinregistrarea consumului de energie electrica;

(4)sa constituie/actualizeze/reconstituie garantia financiara la dispozi{ia ENGIE, in cuantumul si termenul
prevazute in procedura specifica, aprobata prin ordin al presedintelui ANRE.

6.3.Drepturile ENGIE:

(1)sa incaseze de la client contravaloarea consumului de energie electrica furnizata la locul de consum,
in termenul si in conditiile prevazute in contract, inclusiv factura cu decontul final de regularizare a
obligatiilor de plata, factura de regularizare a contravalorii certificatelor verzi, precum si facturile aferente
serviciilor de intrerupere/reluare a alimentarii cu energie electrica, dupa caz, si altor servicii prestate la
locurile de consum care fac obiectul contractului;

(2)sa factureze si sa recupereze de la client dobanzile penalizatoare specificate in contract, pentru
intarziere in efectuarea platji facturii, reprezentadnd contravaloarea consumului de energie electrica, in
termenul si conditiile prevazute in contract;

(3)sa initieze modificarea si/sau completarea prin acte aditionale a contractului, atunci cand apar
elemente noi care necesita modificarea ori completarea prin act aditional a unor clauze din contract;
(4)sa factureze consumul corectat/calculat de energie electrica pentru o perioada anterioara, atunci cand
se constata inregistrarea eronata/neinregistrarea consumului de energie electrica la locul/locurile de
consum care face/fac obiectul contractului;

(5)In cazul clientului casnic, sa factureze contravaloarea recalculata a consumului de energie electrica
inregistrat pe o perioada anterioara la locul/locurile de consum care fac obiectul contractului, atunci cand
constata ca la locul/locurile de consum respectiv consumul de energie electrica utilizata pentru activitati
comerciale sau profesionale este preponderent in consumul total de energie electrica;



(6)sa emita facturi pe baza unui consum estimat conform reglementarilor aplicabile, pentru perioadele de
facturare in care indexul contorului nu a fost comunicat de catre OR, iar clientul nu a comunicat indexul
autocitit in intervalul de timp stabilit conform contractului, daca nu a fost incheiata conventia de consum;
(7)sa solicite clientului refacerea autocitirii sau sa solicite OR citiri de verificare a indexului contorului,
atunci cand considera eronata autocitirea;

(8)sa notifice clientul, prin intermediul facturii, referitor la modificarea periodicitatii de citire si/sau a
intervalului de timp pentru citirea indexului contorului de catre reprezentantul OR, fara a fi necesara
incheierea unui act aditional la contract;

(9)sa modifice intervalul de timp pentru preluarea indexului autocitit, cu notificarea prealabila a clientului
prin intermediul facturii, nefiind necesara incheierea unui act aditional in acest sens la contract;

(10)sa analizeze si sa decida oportunitatea de a asigura planuri alternative de plata;

(11)sa solicite clientului constituirea la dispozifia sa a wunei garaniii financiare, respectiv
actualizarea/reconstituirea garantiei si sa execute aceasta garantie, conform prevederilor procedurii
specifice, aprobata prin ordin al presedintelui ANRE;

(12)sa verifice, atunci cand considera necesar, datele care au stat la baza incheierii contractului.
6.4.0bligatiile ENGIE:

(1)sa detina licenta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice si sa respecte prevederile acesteia;
(2)sa respecte clauzele contractului, prevederile Standardului de performania pentru activitatea de
furnizare a energiei electrice, precum si orice alte reglementari aplicabile;

(3)sa factureze clientului energia electrica consumata la prefurile si in conditiile stabilite prin contract;
(4)sa furnizeze clientului, la cererea acestuia, informatii privind istoricul de consum cel putin pe ultimele
12 luni calendaristice;

(5)sa puna la dispozitia clientului, la cererea acestuia, informatji privind sumele de bani aferente facturilor
emise n ultimul an calendaristic;

(6)sa puna la dispozitia clientului, cel putin o data pe an, intr-o anexa la factura, date comparative privind
consumul actual de energie electrica al clientului si consumul din anul anterior, precum si datele de
contact ale unor institutii cu atributii in domeniul imbunatatirii eficientei energetice;

(7)sa puna la dispozitia furnizorului de servicii energetice desemnat de client printr-un acord scris
informatii privind consumurile facturate anterior acestuia, in masura in care aceste informatii sunt
disponibile;

(8)sa investigheze plangerile primite de la client referitoare la calitatea activitatii de furnizare desfasurate
n baza contractului;

(9)sa notifice clientul cu privire la modificarea valorii pretului din oferta pentru serviciul universal prevazut
Tn contract ca urmare a modificarii prin ordin ANRE a tarifelor reglementate pentru serviciul de transport
- componenta de extragere a energiei electrice din retea, serviciul de sistem si serviciul de distributie,
precum si cu privire la orice alta modificare a clauzelor din contract care nu necesita incheierea unui act
aditional la contract;

(10)sa puna la dispozitia clientului mai multe modalitati de plata a facturilor, dintre care cel putin una
gratuita (incasare fara comision de plata);

(11)sa puna la dispozitia clientului mai multe modalitdti de comunicare a facturilor si a
notificarilor/solicitarilor/comunicarilor, printre care si comunicarea pe cale electronica;

(12)sa asigure comunicarea facturilor la client cu cel putin 5 zile inainte de data scadentei;

(13)sa puna la dispoziia clientului informatii cu privire la drepturile de care beneficiaza,
reglementarile/actele normative aplicabile, caile de solutionare a plangerilor/litigiilor;

(14)sa puna la dispozitia clientului numarul de telefon pentru serviciul de relatii cu clientii (cu functionare
minimum 12 ore in zilele lucratoare), precum si urmatoarele informatii cu privire la punctele unice de
contact/punctele de informare regionala/locala: adresa, numarul de telefon, adresa de e-mail, pagina de
internet;

(15)sa informeze clientul, prin intermediul facturii, cu privire la orice modificare a numarului de telefon
pentru serviciul de relatii cu clientii si a programului de functionare a acestuia, precum si asupra numarului
de telefon pentru preluarea de catre OR a reclamatiilor privind deranjamentele (call center cu functionare
permanenta);

(16)sa verifice situatile deosebite sesizate de client si sa raspunda in termenul legal la toate
solicitarile/plangerile scrise ale acestuia, conform prevederilor Standardului de performanta pentru
activitatea de furnizare a energiei electrice;



(17)sa utilizeze datele personale ale clientului cu respectarea prevederilor legislatiei privind protectia
persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal si libera circulatie a acestor date si
conform vointei clientului exprimata in contract;

(18)sa comunice clientului, la cererea acestuia, date comparative privind costul actual al energiei electrice
furnizate in baza contractului si cel estimat pentru perioada/perioadele urmatoare;

(20)sa asigure, in facturile emise prosumatorilor, serviciul de regularizare intre valoarea energiei electrice
livrate si valoarea energiei electrice consumate, in situatia in care contractul de furnizare este incheiat cu
un prosumator care Indeplineste conditiile prevazute in legislatia aplicabila pentru a beneficia de acest
serviciu;

(21)in cazul prevazut la alin. (20), sa respecte prevederile legale specifice privind obligatiile fiscale;
(22)sa restituie clientului garantia financiara constituita la dispozitia sa, conform prevederilor procedurii
specifice, aprobata prin ordin al presedintelui ANRE;

(23)sa comunice clientilor casnici informatii adecvate cu privire la alternativele la intreruperea alimentarii
cu energie electrica odata cu transmiterea preavizului de deconectare. Aceste masuri alternative pot sa
priveasca planuri alternative de plata;

(24)sa achite clientului despagubiri/compensatii in conformitate cu reglementarile in vigoare;

(25)sa emita facturi pe baza cantitafilor de energie electrica prevazute in conventia de consum, pentru
perioadele de facturare Tn care indexul contorului nu a fost citit de reprezentantul OR, iar clientul nu a
comunicat indexul autocitit Tn intervalul de timp stabilit conform contractului. in cazul in care ENGIE
constata diferente semnificative intre consumul de energie electrica prevazut in conventia de consum si
cel realizat, acesta poate emite, cel mult o data pe an, o noua conventie de consum cu cantitati de energie
electrica propuse pe baza realizarilor din ultimii 3 ani, pe care o comunica clientului. Noua conventie de
consum se considera incheiatd incepand cu data de 1 a lunii care urmeaza dupa 30 de zile de la
comunicare, daca clientul nu comunica ENGIE in acest interval de timp o solicitare de modificare a
cantitatilor de energie electricd propuse. In cazul in care clientul solicits, in intervalul de timp de 30 de zile
de la comunicare, o modificare a cantitatilor de energie electrica propuse de ENGIE, noua conventie de
consum se considera incheiata numai dupa agrearea cantitatilor si semnarea de catre parti.

7.Intreruperea alimentirii cu energie electrici

(1) ENGIE poate solicita OR fintreruperea alimentarii cu energie electrica a locului/locurilor de consum
care fac obiectul contractului, cu exceptia locurilor de consum ale clientilor vulnerabili, Tn urmatoarele
situatii:

a)neplata facturilor emise conform prevederilor contractului;

b)neconstituirea/neactualizarea de catre client a garantiilor financiare solicitate conform contractului si
reglementarilor aplicabile.

(2)Etapele parcurse in vederea intreruperii alimentarii cu energie electrica sunt urmatoarele:

(icu cel putin 20 de zile lucratoare inainte de data estimatd pentru deconectare, ENGIE comunica
clientului preavizul de deconectare. Preavizul de deconectare se transmite prin posta electronica, in cazul
in care aceastd modalitate de comunicare a fost convenitd prin contract, sau prin posta. In situatia
transmiterii prin posta electronica se utilizeaza optiunea de verificare a citirii mesajului, dacé aceasta
optiune exista;

(ii)in cazul in care, cu cel putin 10 zile lucratoare Tnainte de data estimata pentru deconectare, clientul nu
achita integral sumele datorate, respectiv nu constituie/actualizeaza garantia financiara, ENGIE transmite
un nou preaviz de deconectare, prin posta/curierat, utilizand optiunea cu confirmare de primire, sau prin
postd electronicd, in cazul in care aceastd modalitate a fost convenita prin contract. in situatia transmiterii
preavizului de deconectare prin posta electronica se utilizeaza optiunea de verificare a citirii mesajului,
daca aceasta optiune exista;

(iii)In situatia prevazuta la pct. (ii), preavizul de deconectare transmis prin posta/curierat cu confirmare de
primire se considera comunicat clientului in termen de 7 zile lucratoare de la data transmiterii;

(iv)in cazul in care clientul nu plateste sumele datorate, nu constituie/nu actualizeaza garantia financiara,
cu cel putin doua zile lucratoare Thainte de data estimata pentru deconectare, ENGIE poate comunica OR
solicitarea de intrerupere a alimentarii cu energie electrica la locul de consum respectiv.

(3)In situatia prevazuts la alin. (1) lit. B), ENGIE poate emite preavizul de deconectare cel mai devreme
in prima zi lucratoare dupa expirarea termenului de constituire/actualizare a garantiei financiare.



(4)Preavizul de deconectare este un document distinct, are forma stabilitd de catre ENGIE si contine cel
putin urmatoarele elemente: suma datorata, termenul de plata dupa care urmeaza intreruperea alimentarii
cu energie electrica, data estimata pentru deconectare, informatii privind garantia financiara care trebuie
constituita, daca este cazul, costul estimat al operatiilor de intrerupere/reluare a alimentarii cu energie
electrica a locului de consum, costul preavizarii.

(5)Dupa intreruperea alimentarii cu energie electrica, reluarea alimentarii la locul/locurile de consum care
fac obiectul contractului se realizeaza conform reglementarilor in vigoare ulterior primirii de catre ENGIE
de la client a dovezii efectuarii platii integrale a sumei datorate si a costurilor aferente serviciilor de
intrerupere/reluare a alimentarii cu energie electrica, precum si/sau a dovezii constituirii garantiilor
financiare solicitate conform prevederilor contractului si reglementarilor aplicabile.

8.Garantii financiare

(1)Clientul constituie/actualizeaza garantii financiare in favoarea ENGIE in situatiile si conditiile prevazute
de Procedura specifica privind regimul garantiilor financiare, aprobata prin ordin al presedintelui ANRE.
(2)Formele in care este constituita garantia financiara, stabilite in conformitate cu actele normative
aplicabile, sunt: depunere numerar intr-un cont bancar care va fi adus la cunostinta ulterior, scrisoare de
garantie bancara, titluri de stat, asigurare.

(3)Clientul are dreptul sa opteze pentru oricare dintre formele in care este constituita garantia, conform
prevederilor alin. (2).

9.Despagubiri/Compensatii

(1)Clientul are dreptul sa primeasca despagubiri de la ENGIE, in cazul in care OR intrerupe alimentarea
cu energie electrica la locul/locurile de consum care fac obiectul contractului, ca urmare a unei solicitari
nejustificate a ENGIE.

(2)in situatia in care, conform actelor normative aplicabile, clientul este indreptatit s primeasca pentru
aceeasi intrerupere si compensatie, si despagubire, acesta primeste atadt compensatia, cat si
despagubirea.

(3)Clientul are dreptul sa primeasca de la ENGIE compensatii pentru nerespectarea de catre acesta a
prevederilor Standardului de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice.
(4)Despagubirile solicitate de client se platesc de catre ENGIE daca, in urma investigatiei efectuate de
catre ENGIE si/sau OR, se constata existenta prejudiciului si culpa ENGIE/OR.

10.Protectia datelor cu caracter personal

(1)Partile trebuie sa respecte normele si obligatile impuse de dispozitile Tn vigoare privind protectia
datelor cu caracter personal.

(2)Partile sunt constiente de faptul ca normele europene din Regulamentul (UE) 2016/679 din 27 aprilie
2016 privind protectia persoanelor fizice Tn ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si
privind libera circulatie a acestor date si de abrogare a Directivei 95/46/CE (Regulamentul general privind
protectia datelor) se aplica oricarui operator de date sau Tmputernicit situat in Uniunea Europeana si
oricarei persoane care prelucreaza date cu caracter personal ale persoanelor vizate situate in Uniunea
Europeana sau care le furnizeaza servicii.

(3)Partile pot prelucra datele personale ale persoanelor vizate pentru scopul declarat, acesta fiind baza
legala a prelucrarii. Orice prelucrare suplimentara sau in alt scop decat cel pentru care datele au fost
colectate se poate face numai dupa ce persoana vizata a fost informata Tnainte de prelucrarile ulterioare
despre scopul secundar respectiv, precum si despre alte date suplimentare relevante, conform
prevederilor Regulamentului general privind protectia datelor. De asemenea, perioada de stocare a
datelor personale prelucrate pentru scopul derularii contractului este limitata la perioada corespondenta
realizarii obiectului principal al contractului si, ulterior, pana la expirarea obligatiei legale de arhivare ce
revine operatorului in temeiul legislatiei aplicabile Tn materie fiscala, contabila sau potrivit reglementarilor
ANRE. Dupa expirarea acestei perioade, datele personale sunt sterse.



