Autoritatea Nationala de Reglementare in Domeniul Energiei - ANRE
Ordinul nr. 194/2020 pentru aprobarea Procedurii privind

solutionarea reclamatiilor partilor interesate in sectorul energiei
Tn vigoare de la 05 noiembrie 2020

Publicat Tn Monitorul Oficial, Partea I nr. 1033 din 05 noiembrie 2020. Forma aplicabila la zi, |15 februarie

2022 |

Avand in vedere dispozitiile art. 3 pct. 57 art. 72, art. 100 pct. 74'si ale art. 1022 din Legea
energiei electrice si a gazelor naturale nr. 123/2012, cu modificarile si completarile ulterioare, si
dispozitiile 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 urgentd a Guvernului nr. 33/2007 privind organizarea si functionarea Autoritatii
Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei, aprobatd cu modificari si completdri prin
Legea nr. 160/2012, cu modificarile si completarile ulterioare,

in temeiul art. 5 alin. (1) lit. f) 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,

presedintele Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei emite urmatorul ordin:

Art. 1. -

(1) Se aproba Procedura privind solutionarea reclamatiilor partilor interesate in sectorul energiei,
prevazuta in anexa care face parte integranta din prezentul ordin.

(2) Prin sectorul energiei se intelege sectorul energiei electrice si termice produse in cogenerare si
sectorul gazelor naturale.

Art. 2. -

Prezentul ordin se publica in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I.

Presedintele Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul
Energiei,
Dumitru Chirita

Bucuresti, 28 octombrie 2020.
Nr. 194,

ANEXA
PROCEDURA
privind solutionarea reclamatiilor pdrtilor interesate in sectorul energiei

Autoritatea Nationala de Reglementare in Domeniul Energiei - ANRE
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Procedura privind solufionarea reclamatiilor partilor interesate in

sectorul energiei, din 28.10.2020

Parte integranta din Ordin 194/2020

In vigoare de la 05 noiembrie 2020

Publicat Tn Monitorul Oficial, Partea | nr. 1033 din 05 noiembrie 2020. Forma aplicabila la zi, 15
februarie 2022.

CAPITOLUL |
Scop si domeniu de aplicare

Art. 1. - Prezenta procedura stabileste modalitatea de solutionare a petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor
adresate Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei, denumita in continuare ANRE,
de persoane fizice si juridice din sectorul energiei.

Art. 2. - (1) In intelesul prezentei proceduri, termenii de mai jos au semnificatiile urmatoare:

a) audiere - etapa a procedurii de solufionare a reclamatiei in cadrul careia partile expun ANRE
punctele proprii de vedere;

b) compartiment de resort - structura organizatorica din cadrul ANRE care initiaza si participa la
procesul de solutionare a reclamatiilor;

c) compartiment de specialitate - structura organizatorica din cadrul ANRE care participa la
solutionarea reclamatjilor;

d) parte interesata - participantii la piata de energie electrica si la piata de gaze naturale, titularii de
licenta, titularii de atestate, titularii de autorizatii, utilizatorii si viitorii utilizatori prevazuti in Lege;

e) comisie - grup de persoane din cadrul ANRE, constituit din angajati care impreuna poseda abilitatile,
experienta si competenta necesare, inclusiv juridica, astfel incat sa garanteze impartialitatea actiunilor
sale, desemnat sa solutioneze reclamatia;

f) reclamatie (petitie/sesizare) - orice solicitare formulata de o persoana fizica sau juridica, in sectorul
energiei, la adresa unui participant la piata de energie/titular de licenta/titular de atestat/titular de
autorizatie, inaintatd spre solutionare ANRE, cu exceptia disputelor, neintelegerilor, litigiilor,
divergentelor, investigatiilor;

g) solicitant - persoana fizica sau juridica care transmite la ANRE o reclamatie/petitie/sesizare.

(2) Termenii definiti la alin. (1) se completeaza cu termenii definiti in Legea energiei electrice si a
gazelor naturale nr. 123/2012, cu modificarile si completarile ulterioare, denumita in continuare Lege.
(3) Limba oficiala utilizata pe parcursul desfasurarii solutionarii petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor partilor
interesate este limba romana, iar documentele redactate intr-o limba straina vor fi insotite de
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traducerea in limba roméana, certificata de un traducator autorizat; in caz contrar, acestea nu vor fi
luate Tn considerare.

Art. 3. - (1) Prezenta procedura se aplica la solutionarea de catre ANRE a
petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor formulate de persoane fizice sau juridice, care urmeaza a dobandi
sau care au calitatea de client final si/sau de utilizator, asa cum sunt definiti in Lege.

(2) Intra sub incidenta prevederilor prezentei proceduri solutionarea petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor
la adresa unui prestator de servicii/activitati. Petitia/Sesizarea/Reclamatia trebuie sa fie insofjta de
raspunsul acestuia in cauza sau cel putin de dovada transmiterii catre acesta a solicitarii prealabile si
sa fie formulata dupa expirarea termenului legal de raspuns.

(3) Este indreptatita sa formuleze petitie/sesizare/reclamatie impotriva unui participant la piata de
energief/titular de licenta/titular de atestat/titular de autorizatie persoana fizica sau juridica care, prin
actul emis de catre oricare dintre acestia sau prin raspunsul primit la cererea sa, adresat lui sau altui
subiect de drept, considera ca i este incalcat un drept recunoscut de lege sau un interes legitim, din
momentul in care a luat cunostinta, pe orice cale, de existenta acestuia.

(4) Este indreptatita sa formuleze petitie/sesizare/reclamatie impotriva unui participant la piata de
energie/titular de licenta/titular de atestat/titular de autorizatie persoana fizica sau juridica care nu a
primit un raspuns in termenul prevazut de legislatia aplicabila.

(5) Este indreptatita sa formuleze petitie/sesizare/reclamatie impotriva unui participant la piata de
energief/titular de licenta/titular de atestat/titular de autorizafie persoana fizica sau juridica care s-a
adresat unui participant la piata de energie/titular de licenta/titular de atestat/titular de autorizatie si se
afla in situatia unui refuz nejustificat din partea acestuia de a efectua o anumita operatiune necesara
pentru exercitarea sau protejarea dreptului sau interesului sau legitim.

Art. 4. - Nu se supun prevederilor prezentei proceduri:

a) neintelegerile aparute la incheierea contractelor in sectorul energiei, conform dispozitiilor art. 9 alin.
(2) lit. K), precum si ale art. 10 alin. (1) lit. ) 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 O.U.G. 33/2007;

b) plangerile/litigiile/disputele contractuale pe piata angro si cu amanuntul aparute intre participantji la
piata de energie, conform dispozitiilor art. 20 alin. (3) - (5), art. 62 alin. (1) lit. h®) si j), ale art. 145 alin.
(4) lit. |) si ale art. 174 alin. (8) - (10) din Lege;

c) 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 O.U.G. 33/2007;

d) plangerile/litigiile impotriva operatorului de retea/sistem din domeniul energiei, conform dispozitjilor
art. 9 alin. (1) lit. ) si art. 10 alin. (1) lit. s) din O.U.G. 33/2007, precum si ale art. 7* alin. (2), ale art.

131 alin. (3) si ale art. 174 alin. (11) din Lege;
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e) plangerile privind declansarea unor investigatii conform dispozitiilor art. 9 alin. (1) lit. y) si z), ale art.
10 alin. (1) lit. b) si alin. (6) lit. d) din O.U.G. 33/2007;

f) solutionarea unor probleme care nu fac obiectul reglementarilor in vigoare din domeniul energiei;
g) solutionarea unor aspecte a caror rezolvare nu intra in competenta ANRE, inclusiv aspecte legate
de proprietate, dezmembraminte ale dreptului de proprietate sau alte drepturi reale.

Art. 5. - (1) Nu se supun solutionarii prezentei proceduri petitiile/sesizarile/reclamatiile al caror obiect
depaseste 36 de luni de la data savarsirii.

(2) Orice petitie/sesizare/reclamatie transmisa cu nerespectarea termenului prevazut la alin. (1) se
respinge ca fiind tardiv introdusa.

(3) Petitiile/Sesizarile/Reclamatjile deduse spre solutionare instantelor judecatoresti sau unor entitati
juridice pe cale extrajudiciara nu mai pot fi adresate spre solutionare si ANRE.

CAPITOLUL Il
Solutionarea petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor

Art. 6. - (1) Persoanele fizice/juridice care au calitatea de solicitant se pot adresa ANRE n vederea
solutionarii unor petitii/sesizari/reclamatii formulate cu respectarea prevederilor art. 3-5.

(2) Inainte de a adresa o petitie/sesizare/reclamatie la ANRE spre solutionare, solicitantul are obligatia
ca, in prealabil, sa se adreseze prestatorului de servicii/activitati de a carei prestatie este nemultumit.
(3) Petitia/Sesizarea/Reclamatia adresata ANRE trebuie sa cuprinda cel putin elementele de
identificare ale solicitantului, ale persoanei reclamate, descrierea spetei, precizarea temeiului legal pe
care isi intemeiaza reclamatia. Solicitantul are obligatia completarii documentatjei, din proprie initiativa
sau la solicitarea ANRE. Tn masura in care petitia/sesizarea/reclamatia nu cuprinde toate elementele
de mai sus, aceasta nu va fi considerata completa si nu va fi supusa analizei ANRE, fapt care conduce
la clasarea acesteia prin emiterea unui raspuns in acest sens.

(4) Petitia/Sesizarea/Reclamatia adresata ANRE trebuie sa cuprinda, anexat acesteia, raspunsul
formulat de participantul la piata de energie/titularul de licenta/titularul de atestat/titularul de
autorizatie, lipsa acestuia, cu exceptia situatiei prevazute la art. 3 alin. (4) si (5), putand conduce la
clasarea cererii prin emiterea unui raspuns in acest sens.

(5) Incepand cu 1 ianuarie 2021, petitiile/sesizarile/reclamatiile adresate ANRE spre solutionare care
nu sunt insotite de raspunsul formulat de participantul la piata de energie/titularul de licenta/titularul
de atestat/titularul de autorizatie sau de dovada transmiterii solicitarii catre acesta conduc la clasarea
acestora prin emiterea unui raspuns in acest sens.

Art. 7. - Solutionarea petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor la nivelul ANRE este gratuita.

Art. 8. - (1) Petitiile/Sesizarile/Reclamatiile se adreseaza ANRE in scris, prin posta, prin depunerea in
mod direct la registratura, prin completarea formularului dedicat existent pe pagina proprie de internet
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a ANRE, sau prin transmiterea in format electronic la adresa de e-mail a ANRE, sau prin transmiterea
la numarul de fax al ANRE.

(2) Fiecarei petitii/sesizari/reclamatji i se atribuie un numar de inregistrare de catre registratura ANRE.
Art. 9. - Din momentul inregistrarii petitiei/sesizarii/reclamatjei la registratura ANRE, procesul de
solutionare devine obligatoriu, cu exceptia cazului in care solicitantul s-a adresat pentru solutionarea
petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor sale si altei entitati juridice pe cale extrajudiciara, inclusiv instantelor
judecatoresti, situatie in care petitia/sesizarea/reclamatia acestuia se claseaza, cu informarea partilor
implicate Tn termen de maximum 15 zile.

Art. 10. - (1) Tn cazul in care solicitantul adreseazd mai multe petitii/sesizari/reclamatii, sesizand
aceeasi problema, acestea se vor conexa, solicitantul urmand sa primeasca un singur raspuns care
trebuie sa faca referire la toate petitiile/sesizarile/reclamatiile primite.

(2) Daca dupa transmiterea raspunsului se primeste o noua petitie/sesizare/reclamatie de la acelasi
solicitant, avand acelasi obiect, fara alte argumente/documente suplimentare, aceasta se claseaza
prin informarea solicitantului.

Art. 11. - (1) Petitiile/Sesizarile/Reclamatiile care fac obiectul prezentei proceduri sunt analizate la
nivelul ANRE de persoane desemnate din cadrul compartimentului de resort.

(2) Tn situatia in care se apreciaza ca solutionarea petitiei/sesizérii/reclamatiei necesitd o analiz&
complexa, pot fi desemnate si alte persoane din cadrul compartimentelor de specialitate sau poate fi
constituita o comisie.

(3) In situatia unor spete complexe supuse solutiondrii ANRE se poate apela si la consultanti,
persoane fizice/juridice. Consultantii nu fac parte din comisii. Contravaloarea serviciului prestat de
consultanti va fi suportata de ANRE.

Art. 12. - (1) Pe parcursul solutionarii petitiei/sesizarii/reclamatiei, In masura in care se apreciaza
necesar, se pot organiza audieri/intalniri cu reprezentantii partilor interesate si/sau persoane din cadrul
ANRE.

(2) Partile pot fi reprezentate si pot participa la audiere/intalnire prin reprezentanti legali sau prin
persoane imputernicite.

(3) Persoanele care nu pot proba cu inscrisuri aceasta calitate nu vor fi acceptate la audiere/intalnire.
(4) Documentul care atesta calitatea de imputernicit va fi pastrat la dosarul reclamatiei.

Art. 13. - (1) Petitiile/Sesizarile/Reclamatiile gresit adresate vor fi transmise, in termen de 5 zile
lucratoare de la inregistrare, autoritatilor sau institutiilor publice care au ca atribufii rezolvarea
problemelor sesizate, urmand ca solicitantul sa fie instiiniat despre acest fapt.

(2) Petitiile/Sesizarile/Reclamatiile anonime sau cele in care nu sunt mentionate datele de identificare
a solicitantului sau a locului de consum si a localitatii in care se afla se claseaza.

Art. 14. - Solufionarea petitiei/sesizarii/reclamatiei se materializeaza prin emiterea unui raspuns
intocmit prin grija compartimentului de resort/comisiei desemnate, care se comunica partilor implicate.



Art. 15. - (1) Termenul standard de solutionare a petitiei/sesizarii/reclamatiei si de transmitere a
raspunsului catre solicitant este de 30 de zile de la data inregistrarii petifiei/sesizarii/reclamatiei.

(2) in situatia in care aspectele sesizate in petitie/sesizare/reclamatie necesitd o informare si o
cercetare mai amanuntita, termenul prevazut la alin. (1) poate fi prelungit cu 30 de zile, sub conditia
notificarii prealabile a solicitantului.

(3) n situatia in care se apreciazd necesar se poate efectua o actiune de control, conform
regulamentului specific emis in acest sens.

Art. 16. - (1) Pe toata durata procesului de solutionare a petitiei/sesizarii/reclamatiei, partile pot stabili
solutionarea neintelegerii pe cale amiabila.

(2) Partile sunt obligate sa comunice ANRE intelegerea la care au ajuns, in termen de 3 zile lucratoare
de la data solutionarii amiabile. In acest caz, intelegerea trebuie sa fie insusitad prin semnatura de
fiecare parte si sa cuprinda data incheierii. Prin infelegere partile nu pot deroga de la prevederile
legale in vigoare.

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

(4) Luand act de retragerea petitiei/sesizarii/reclamatiei sau de intelegerea pariilor, aceasta se
claseaza.

Art. 17. - (1) Dosarul este confidential. Nicio alta persoana in afara partilor, a persoanelor implicate in
procesul de solutionare a petitiei/sesizarii/reclamatiei si a presedintelui ANRE sau a inlocuitorului de
drept al acestuia nu are acces la dosar fara acordul scris al partilor si fara incuviintarea persoanelor
implicate in procesul de solutionare, 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, si a situatiei in care date, informatii si documente sunt solicitate de catre/transmise
catre directiile de specialitate din cadrul ANRE sau partilor implicate.

(2) In vederea apérarii intereselor legitime ale pértilor, persoanele implicate in procesul de solutionare
a petitiei/sesizarii/reclamatiei si consultantii sunt obligati sa nu publice si sa nu divulge datele si
informatiile de care iau cunostin{a in aceasta calitate, fara a avea acordul scris al partii implicate.

(3) Dosarul se pastreaza la sediul ANRE timp de 1 an de la data emiterii raspunsului prin care este
solutionata petitia/sesizarea/reclamatia, dupa care se arhiveaza timp de 4 ani.

(4) Evidenta dosarelor privind solutionarea petitiilor/sesizarilor/reclamatjilor se va tine in registre
speciale, in format electronic.

Art. 18. - Activitatea de solutionare a petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor se prezinta sintetic in cadrul

rapoartelor semestriale si anuale.

CAPITOLUL 1l
Dispozitii finale


http://lege5.ro/App/Document/gm4taobtgizq/procedura-privind-solutionarea-reclamatiilor-partilor-interesate-in-sectorul-energiei-din-28102020?pid=326794687&d=2022-02-15#p-326794687

Art. 19. - ANRE poate indrepta erorile materiale din continutul raspunsului, din oficiu ori la solicitarea
partii interesate, situatie in care aceasta va comunica partilor documentul modificat.

Art. 20. - Petitiile/Sesizarile/Reclamatiile aflate in curs de solutionare, dar nefinalizate pana la data
intrarii in vigoare a prezentei proceduri se supun prevederilor actelor normative in vigoare la data
declansarii procesului de solutionare a acestora.



