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INTRODUCERE

Sectorul energetic din tarile membre ale Uniunii Europene a cunoscut o
dezvoltare constantd In ceea ce priveste introducerea principiilor de piatd, in
special relatiile dintre consumatori si furnizori si concurenta dintre diferiti
producdtori de energie. Pentru a dinamiza procesul de creare a conditiilor de
dezvoltare a pietei interne in sectorul energiei electrice si cel al gazelor naturale,
Comisia Europeana a elaborat asa-numitul Pachet III Energie care prevede
transpunerea in legislatiile nationale ale tarilor membre a Directivei 2009/72/
privind Normele comune pentru Piata Interna a energiei electrice, precum si a
Directivei 2009/73/CE privind Normele comune pentru Piata Internd a gazelor
naturale.

Noile norme comune privind piata internd in sectorul energiei electrice
si gazelor naturale, au implicatii asupra dezvoltarii sectorului energetic si,
implicit, asupra cadrului legislativ caurmare au fost adoptate legi noi in sectorul
energetic.

Cel de-al Treilea Pachet Energetic include un numar semnificativ de
masuri menite sa protejeze in primul rand consumatorul.

Unul dintre cele mai importante schimbari aduse de cel de-al Treilea
Pachet Energetic vizeaza statutul consumatorului de energie. De exemplu, un
aspect foarte important in ceea ce priveste aprovizionarea consumatorilor il
reprezintd accesul la date obiective i transparente privind consumul.
Consumatorii trebuie s aiba acces la datele privind consumul, preturile asociate
si costurile serviciului, astfel Incat sa fie in masurd oricand sa se adreseze
concurentei pentru a le fi prezentata o ofertd alternativa.

Noua legislatie confera consumatorilor urmatoarele drepturi:

v" Schimbarea furnizorului de gaze naturale sau electricitate sd se poata
produce intr-un interval de timp de trei sdptamani;

v Schimbarea furnizorului de gaze naturale sau electricitate este gratuita;

Dupa schimbarea furnizorului de energie, consumatorul trebuie sa
primeasca un decont final de lichidare, in cel mult sase sdptamani de la
schimbarea furnizorului;

v" Clientii pot cere, si furnizorii sunt obligati sa le puna la dispozitie toate
informatiile relevante privind consumul de energie;

v Furnizorii de energie electrica sunt obligati sa detalieze in documentele
informative cerute de clientii finali ponderea fiecérei surse de energie din
mixul energetic furnizat;

v In ceea ce priveste operarea reclamatiilor si solutionarea extrajudiciara a
litigiilor, statele membre trebuie sa infiinteze un mecanism independent,
al cdrui scop principal este tratarea prioritard a plangerilor
consumatorilor;

v Inceea ce priveste informatiile privind drepturile consumatorilor, statele
memebre trebuie sa alcatuiasca o lista concisa si clara. De asemenea,
furnizorii de energie electricd sau operatorii de sisteme de distributie au
obligatia de a prezenta tuturor clientilor lor un exemplar al listei cu
drepturile consumatorului de energie;

v Este o obligatie a tuturor statelor membre sd garanteze ca toti clientii
casnici beneficiaza de servicii universale. Prin servicii universale se
intelege dreptul de furnizare pe un anumit teritoriu a energiei de o calitate
bine definitd, iar preturile trebuie sa fie transparente, nediscriminatorii si
posibil de comparat cu preturile altor furnizori. Exista si situatii descrise
in recomandarile celui de-al Treilea Pachet Energetic in care dreptul de a
beneficia de servicii universale il au si micile intreprinderi. In acest
context, prin mici intreprinderi se inteleg companiile cu maxim 50 de
angajati sicu o cifra de afaceri anuald mai mica de 10 milioane de euro;

v O mai bund informare a consumatorilor si punerea la dispozitia acestora
a unor instrumente de comparare a prefurilor practicate de furnizorii
concurentiali pentru fiecare categorie de consumatori constituie masuri
complementare in actiunea de protejare a consumatorilor.

Pentru protectia consumatorilor, Legea 123/2012 dispune infiintarea
unor Comisii de solutionare a disputelor pe pietele angro si cu amanuntul, ca
organisme independente extrajudiciare, organizate in cadrul ANRE. In acelasi
sens, este stipulat si dreptul clientilor finali de energie electrica de a apela la
serviciile unui mediator, Tn conformitate cu prevederile Legii nr. 192/2006
privind medierea si organizarea profesiei de mediator, cu modificarile si
completarile ulterioare.

Consumatorii trebuie sa aiba acces la informatii clare si inteligibile cu
privire la drepturile lor. Furnizorul este obligat sa pund la dispozitia clientilor
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casnici puncte unice de contact, conform reglementarilor ANRE, pentru
informarea acestora cu privire la drepturile lor, la legislatia in vigoare si la
caile de solutionare a litigiilorin cazul unor dezacordurisau plangeri.

Autoritatea de reglementare este investitd cu competenta de a impune
operatorilor economici din sector asigurarea de standarde ridicate ale serviciului
universal —in cazul energiei electrice - contribuind astfel la garantarea protectiei
consumatorilor.

Pentru ca toti consumatorii de energie electrica din Romania sd beneficieze
de serviciu universal, se instituie in sarcina operatorilor de distributie si a
autoritafilor administrative locale si centrale, obligatii privind realizarea
electrificarilor localitatilor si extinderea retelelor de distributie a energiei
electrice, fiind vizata totodatd si modernizarea retelelor de distributie, prin
introducerea de retele inteligente astfel incat sa se incurajeze integrarea in SEN a
capacitatilor energetice care utilizeaza surse regenerabile, precum si producerea
descentralizatd de energie electrica cu asigurarea eficienfei energetica.

Pe de alta parte, respectarea cerintelor de serviciu public reprezintd un
element esential, avand In vedere obiectivele legate de protectia consumatorilor,
siguranfa alimentarii cu energie electrica, protectia mediului si niveluri
echivalente de concurenta in toate statele membre ale UE. Este important ca
cerintele de serviciu public sd poata fi interpretate la nivel national, {indnd cont
de conditiile nationale si cu respectarea legislatiei comunitare.

De asemenea, n scopul asigurdrii unei protectii reale a clientilor finali de
eventualele practici abuzive ale prestatorilor de servicii, s-a inasprit regimul de
sanctionare a contraventiilor.

“Cresterea gradului de informare a opiniei publice privind specificul
activitatii de reglementare §i realizarile §i actiunile intreprinse in vederea
asigurarii protectiei consumatorilor §i a responsabilizarii operatorilor
economici prin reglementarile emise este de maxima importanta pentru
intelegerea corecta a rolului si atributiilor legale ale ANRE.”

I. LEGISLATIA UE

<+ Directiva 2009/72/CE a Parlamentului European si a
Consiliului din 13 iulie 2009 privind normele comune pentru
piata interna a energiei electrice si de abrogare a Directivei
2003/54/CE

Interesele consumatorilor trebuie sa se afle in centrul prezentei directive,
lar calitatea serviciilor ar trebui sd reprezinte una dintre principalele
responsabilitati ale intreprinderilor din sectorul energiei electrice. Drepturile
actuale ale consumatorilor trebuie sa fie consolidate si garantate si ar trebui sa
includa o mai mare transparentd. Protectia consumatorilor ar trebui sa garanteze
ca toti consumatorii din spatiul comunitar extins beneficiazd de o piatd
competitivd. Respectarea drepturilor consumatorilor ar trebui asiguratd de
statele membre sau, atunci cand un stat membru a stabilit astfel, de autoritatile de
reglementare.

Consumatorii ar trebui sa aiba la dispozitie informatii clare si inteligibile
cuprivire la drepturile lor in raport cu sectorul energiei.

Articolul 3

Obligatiile de serviciu public si protectia consumatorului

(4) Statele membre garanteaza tuturor clientilor dreptul de a-si procura
energie electricd de la un furnizor, indiferent de statul membru in care este
inregistrat furnizorul, cu conditia ca acesta din urma sa fie de acord si sa respecte
normele aplicabile de comercializare si de echilibrare. In acest sens, statele
membre iau toate masurile necesare pentru a garanta ca procedurile
administrative nu sunt discriminatorii fatd de intreprinderile de furnizare
inregistrate deja In alt stat membru.

(5) Statele membre garanteaza ca:

(a) 1n situatia 1n care un client doreste sa schimbe furnizorul, cu
respectarea conditiilor contractuale, modificarea este realizatd
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de catre operatorul (operatorii) In cauzd in termen de trei
saptamani, precum si

(b) consumatorii au dreptul de a primi toate datele pertinente
privind consumul

Statele membre se asigurd cd drepturile mentionate la literele (a) si (b)
sunt acordate tuturor consumatorilor intr-un mod nediscriminatoriu in ceea ce
priveste costurile, efortul sau timpul.

(7) Statele membre iau masurile corespunzdtoare pentru protectia
clientilor finali, garantand, in special, protectia adecvata a clientilor vulnerabili.
In acest context, fiecare stat membru defineste conceptul de clienti vulnerabili
care poate face referire la sardcia energetica si, printre altele, la interzicerea
deconectarii acestor clienti in situatii critice. Statele membre garanteaza ca se
aplica drepturile si obligatiile in ceea ce priveste clientii vulnerabili. In special,
acestea iau masuri pentru protectia clientilor finali din zonele Indepartate.
Statele membre garanteaza un nivel inalt de protectie a consumatorilor, in
special in ceea ce priveste transparenta conditiilor contractuale, a informatiilor
generale si a mecanismelor de solutionare a litigiilor. Statele membre asigura
faptul ca un client eligibil is1 poate schimba efectiv si cu usurinta furnizorul. Cel
putin In ceea ce priveste clientii casnici, aceste masuri le includ pe cele
prevazute laanexal.

(9) Statele membre asigura faptul cd furnizorii de energie electrica
precizeaza, in facturd sau In documentele anexate la aceasta, precum si in
materialele promotionale puse la dispozitia clientilor finali:

(a) contributia fiecarei surse de energie la totalitatea surselor de
energie utilizate de catre furnizor in anul precedent, In mod
inteligibil, precum si, la nivel national, Intr-un mod usor de
comparat;

(b) cel putin o trimitere la sursele de referinta existente, cum ar fi
paginile web, care pun la dispozitia publicului informatii despre
impactul asupra mediului, cel putin In ceea ce priveste emisiile
de CO2 si deseurile radioactive rezultate din producerea de
energie electricd pornind de la totalitatea surselor de energie
utilizate de catre furnizor in anul precedent;

(c) informatiile privind drepturile si cdile de atac de care dispun in
cazde litigiu.

Autoritatea de reglementare sau alta autoritate nationala competenta ia

masurile necesare pentru a garanta fiabilitatea informatiilor oferite de catre
furnizori clientilor lor, in temeiul prezentului articol, precum si faptul ca aceste
informatii sunt transmise, la nivel national, intr-un mod clar comparabil.

(12) Statele membre asigura crearea unor puncte unice de informare
pentru a pune la dispozitia consumatorilor toate informatiile necesare cu privire
la drepturile lor, legislatia in vigoare si la caile de solutionare a litigiilor de care
dispun 1n cazul unui dezacord. Astfel de puncte de informare pot face parte din
punctele de informare generald a consumatorilor.

(13) Statele membre garanteazd cd este infiintat un mecanism
independent, de exemplu, un mediator pentru energie sau un organism pentru
consumatori pentru tratarea eficienta a plangerilor si solutionarea extrajudiciara
alitigiilor.

(16) Comisia stabileste, dupa consultarea partilor interesate relevante,
inclusiv a statelor membre, a autoritatilor de reglementare nationale, a
organizatiilor de consumatori, a Intreprinderilor din sectorul energiei electrice,
precum si, ca urmare a progreselor inregistrate, a partenerilor sociali, o lista de
control a consumatorului de energie clara si concisa si care ofera consumatorilor
de energie informatii practice referitoare la drepturilor lor. Statele membre
garanteazd ca furnizorii de energie electricd sau operatorii de distributie, in
cooperare cu autoritatea de reglementare, iau masurile necesare pentru a
prezenta tuturor clientilor lor un exemplar al listei consumatorului de energie si
pentru a garanta cd aceasta este pusa la dispozitia publicului.

Anexal

Masuri de protectie a consumatorilor

1. Fara a aduce atingere normelor comunitare privind protectia
consumatorilor, in special Directivei 97/7/CE a Parlamentului European si a
Consiliului din 20 mai 1997 privind protectia consumatorilor cu privire la
contractele la distantad [1] si Directivei 93/13/CEE a Consiliului din 5 aprilie
1993 privind clauzele abuzive in contractele incheiate cu consumatorii [2],
masurile prevazute la articolul 3 au scopul de a garanta clientilor:

(a) dreptul de a incheia cu furnizorul de energie electrica un contract care
sd specifice:

- identitatea s1 adresa furnizorului;



- serviciile furnizate, nivelul de calitate al serviciilor oferite, precum
si termenul prevdzut pentru racordarea initiala;

- tipurile de servicii de Intretinere oferite;

- mijloacele prin care se pot obtine informatii actualizate privind
toate tarifele aplicabile si taxele de intretinere;

- durata contractului, conditiile de reinnoire si de intrerupere a
serviciilor si a contractului si dacd existenta dreptului de reziliere
gratuitd a contractului,

- eventualele compensatii si formule de rambursare care se aplica in
cazul in care nu sunt indeplinite nivelurile de calitate a serviciilor
prevazute in contract, inclusiv in cazul facturarii inexacte sirealizate
cuintarziere;

- modalitatile de initiere a procedurilor de solutionare a litigiilor in
conformitate cu litera (f);

- informatii privind drepturile consumatorilor, inclusiv privind
gestionarea plangerilor si toate informatiile mentionate la acest
punct, comunicate Tn mod clar 1n facturi sau pe paginile de Internet
ale intreprinderilor din sectorul energiei electrice.

Conditiile trebuie sa fie echitabile si se comunica in prealabil. In orice
caz, aceste informatii ar trebui sd fie furnizate inainte de incheierea sau de
confirmarea contractului. Atunci cand contractul este Incheiat prin
intermediari, informatiile mentionate la prezenta litera sunt furnizate, de
asemenea, inainte de incheierea contractului;

(b) dreptul de a li se notifica iIn mod corespunzator orice intentie de
modificare a conditiilor contractuale si de a fi informati, in
momentul notificarii, cu privire la dreptul de a rezilia contractul.
Prestatorii de servicii notifica abonatilor orice majorare a tarifelor, in
mod direct si in timp util, nu mai tarziu de sfarsitul primei perioade
normale de facturare care urmeaza intrarii in vigoare a majorarii,
intr-un mod transparent si usor de inteles. Statele membre
garanteaza clientilor dreptul de denunta orice contract in cazul in
care nu acceptd noile conditii notificate de catre furnizorul de
energie electrica,

(c) primirea de informatii transparente privind preturile si tarifele
practicate, precum si privind conditiile generale de acces la

serviciile de energie electrica si de utilizare a acestora;

(d) o gama larga de modalitati de platd, care nu discrimineaza Tn mod

nejustificat Intre clienti. Sistemele de platd anticipata sunt echitabile
st reflectd in mod adecvat consumul probabil. Orice diferenta in ceea
ce priveste clauzele si conditiile reflectd costurile pentru furnizor ale
diferitelor sisteme de platd. Conditiile generale sunt echitabile si
transparente. Acestea sunt prezentate intr-un limbaj clar si usor de
inteles si nu includ bariere necontractuale in calea exercitarii
drepturilor clientilor, ca de exemplu documentatia contractuala
excesiva. Clientii sunt protejati Tmpotriva metodelor de vanzare
incorecte sau inselatoare;

(e) posibilitatea de a schimba furnizorul in mod gratuit;

(f) posibilitatea de a beneficia de proceduri transparente, simple si

ieftine de solutionare a plangerilor. In special, toti consumatorii au
dreptul la un standard ridicat de furnizare a serviciilor si gestionare a
plangerilor de catre furnizorul lor de energie electricd. Aceste
proceduri de solutionare extrajudiciarda a litigiilor permit
solutionarea corecta si prompta a litigiilor, preferabil in termen de
trei luni, si prevdd, in toate cazurile justificate, un sistem de
rambursare si/sau compensare. Aceste proceduri ar trebui sa
respecte, atunci cand este posibil, principiile enuntate in
Recomandarea 98/257/CE a Comisiei din 30 martie 1998 privind
principiile aplicabile organismelor responsabile pentru solutionarea
extrajudiciard a diferendelor cu consumatorii [3];

(g) informarea cu privire la drepturile de care dispun in materie de

servicii universale, atunci cand au acces la aceste servicii in temeiul
dispozitiilor adoptate de statele membre in aplicarea articolului 3
alineatul (3).

(h) faptul cd au la dispozitie datele privind consumul propriu si ca pot

acorda acces la datele de masurare, prin intelegere explicita si Tn mod
gratuit, oricdrei intreprinderi de furnizare inregistrate. Partea
responsabila de gestionarea datelor este obligata sa furnizeze aceste
date Intreprinderii in cauza. Statele membre stabilesc formatul de
prezentare a datelor si procedura de acces al furnizorilor si al
consumatorilor la aceste date. Nu se pot percepe costuri suplimentare
in sarcina consumatorilor pentru acest serviciu.



(1) informarea corespunzatoare cu privire la consumul real de energie
electricd si la costurile reale, suficient de frecventa astfel incat
acestia sa aiba posibilitatea sa-si regularizeze propriul consum de
energie electricd. Informatiile respective sunt comunicate la
intervale de timp corespunzatoare, tinandu-se seama de capacitatea
echipamentelor de masurare ale clientului si de produsul energetic in
cauza. Se tine seama de raportul eficacitate-costuri al acestor masuri.
Nu se pot percepe costuri suplimentare n sarcina consumatorilor
pentru acest serviciu;

(j) primirea unui decont final de lichidare, dupa schimbarea
furnizorului de energie electrica, in termen de sase saptdmani de la
schimbarea furnizorului.

2. Statele membre asigurd implementarea unor sisteme de masurare
inteligente care contribuie la participarea activd a consumatorilor pe piata
furnizdrii de energie electricd. Implementarea acestor sisteme de masurare
poate face obiectul evaluarii din punct de vedere economic a costurilor si
beneficiilor pe termen lung pentru piata si pentru consumatorii individuali sau
al unei evaluari a tipului de masurare inteligenta care este rezonabil din punct
de vedere economic si rentabil, precum si a termenului fezabil pentru
distributia acestora.

Sub rezerva acestei evaluari, statele membre sau orice autoritate
competentd desemnatd de acestea pregatesc un calendar cu un obiectiv de
maximum 10 ani pentru implementarea sistemelor de masurare inteligente.

In cazul in care instalarea contoarelor inteligente beneficiaza de o
evaluare pozitiva, cel putin 80 % dintre consumatori trebuie sa dispuna de
sisteme de mdsurare inteligente pana in anul 2020.

Statele membre sau orice autoritate competentd desemnata de acestea
asigurd interoperabilitatea acestor sisteme de masurare care urmeazad a fi
implementate pe teritoriul lor si acorda atentia cuvenita utilizarii de standarde
adecvate si celor mai bune practici, precum si importantei dezvoltarii pietei
interne a energiei electrice.

< Directiva 2009/73/CE a Parlamentului European si a
Consiliului din 13 iulie 2009 privind normele comune pentru
piata interna in sectorul gazelor naturale si de abrogare a
Directivei 2003/55/CE

Interesele consumatorilor se afla in centrul prezentei directive iar
calitatea serviciilor ar trebui sd reprezinte una dintre principalele
responsabilitati ale intreprinderilor din sectorul gazelor naturale. Drepturile
actuale ale consumatorilor trebuie sa fie consolidate si garantate si ar trebui sa
includd o mai mare transparentd. Protectia consumatorilor ar trebui sa
garanteze ca toti consumatorii din spatiul comunitar extins beneficiazd de o
piatd competitiva. Respectarea drepturilor consumatorilor ar trebui asigurata de
statele membre sau, atunci cand un stat membru a stabilit astfel, de autoritatile
dereglementare.

Consumatorii ar trebui sa aibd la dispozitie informatii clare si
inteligibile cu privire la drepturile lor In raport cu sectorul energiei.

Articolul 3

Obligatiile de serviciu public si protectia consumatorului

Statele membre iau masurile corespunzatoare pentru protectia clientilor
finali garantand, in special, protectia adecvati a clientilor vulnerabili. In acest
context, fiecare stat membru defineste conceptul de clienti vulnerabili care
poate face referire la sdrdcia energeticd si, printre altele, la interzicerea
deconectarii acestor clienti, in situatii critice, de la reteaua de gaze naturale.
Statele membre garanteaza ca se aplicd drepturile si obligatiile in ceea ce
priveste clientii vulnerabili. In special, acestea iau masuri adecvate pentru
protectia clientilor finali din zonele indepartate care sunt racordati la sistemul
de gaze naturale. Statele membre pot desemna un furnizor de forta majora
pentru clientii racordati la sistemul de gaze naturale. Ele garanteaza un nivel
ridicat de protectie a consumatorilor, in special in ceea ce priveste transparenta
conditiilor contractuale, a informatiilor generale si a mecanismelor de
solutionare a litigiilor. Statele membre se asigura ca un client eligibil 1si poate
schimba efectiv si cu usurinta furnizorul
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Statele membre garanteaza tuturor clientilor racordati la reteaua de gaze
naturale dreptul de a-si procura gazele de la orice furnizor, cu conditia ca acesta
din urma sa fie de acord, indiferent de statul membru in care este Tnregistrat
furnizorul, atat timp cat furnizorul respectd normele aplicabile de
comercializare si de echilibrare si in functie de cerintele de sigurantad a
alimentrii. In acest sens, statele membre iau toate masurile necesare pentru a
garanta cd procedurile administrative nu constituie o barierd pentru alimentarea
intreprinderilor inregistrate deja in alt stat membru.

(6) Statele membre garanteaza ca:

(a) 1n situatia in care un client doreste sa schimbe furnizorul, cu
respectarea conditiilor contractuale, modificarea este realizatd de
catre operatorul/operatorii in cauza in termen de doua saptamani; si

(b) clientii au dreptul de a primi toate datele relevante privind
consumul.

(9) Statele membre asigurd crearea unor puncte unice de informare
pentru a pune la dispozitia consumatorilor toate informatiile necesare cu
privire la drepturile lor, la legislatia in vigoare si la caile de solutionare a
litigiilor de care dispun in cazul unui dezacord. Astfel de puncte de informare
pot face parte din punctele de informare generala a consumatorilor.

Statele membre garanteaza cd este Infiintat un mecanism independent, de
exemplu, un mediator pentru energie sau un organism pentru consumatori
pentru tratarea eficientd a plangerilor si solutionarea extrajudiciara a litigiilor.

(12) Comisia stabileste, dupa consultarea partilor interesate relevante,
inclusiv a statelor membre, a autorititilor de reglementare nationale, a
organizatiilor de consumatori si a intreprinderilor din sectorul gazelor naturale,
o lista de control a consumatorului european de energie clara si concisa si care
oferd consumatorilor de energie informatii practice referitoare la drepturilor
lor. Statele membre garanteaza ca furnizorii de gaze naturale sau operatorii de
distributie, in cooperare cu autoritatea de reglementare, iau masurile necesare
pentru a prezenta tuturor clientilor lor un exemplar al listei de control a
consumatorului de energie si pentru a garanta ca aceasta este pusa la dispozitia
publicului.
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Anexal

Masuri de protectie a consumatorilor

1. Fara a aduce atingere normelor comunitare privind protectia
consumatorilor, in special Directivei 97/7/CE a Parlamentului European si a
Consiliului din 20 mai 1997 privind protectia consumatorilor cu privire la
contractele la distanta [1] si Directivei 93/13/CEE a Consiliului din 5 aprilie
1993 privind clauzele abuzive in contractele incheiate cu consumatorii [2],
masurile prevazute la articolul 3 au scopul de a garanta clientilor:

(a) dreptul la un contract incheiat cu prestatorul lor de servicii in
sectorul gazelor, care sa specifice:

- identitatea si adresa furnizorului;

- serviciile furnizate, nivelul de calitate al serviciilor oferite,
precum si termenul prevazut pentru conectarea initiala,

- tipurile serviciilor de intretinere oferite;

- mijloacele prin care se pot obtine informatii actualizate privind
toate tarifele aplicabile si taxele de intretinere;

- durata contractului, conditiile de reinnoire si de intrerupere a
serviciilor si a contractului si daca se permite denuntarea cu titlu
gratuit a contractului;

- eventualele compensatii si formule de rambursare care se aplica
in cazul in care nu sunt indeplinite criteriile de calitate a serviciilor
prevazute in contract, inclusiv in cazul facturdrii inexacte si
realizate cu Intarziere;

- modalitdtile de initiere a procedurilor de solutionare a litigiilor in
conformitate cu litera (f); si

- informatii privind drepturile consumatorilor, inclusiv privind
gestionarea plangerilor si toate informatiile mentionate la acest
punct, comunicate in mod clar in facturi sau pe paginile de Internet
ale intreprinderilor din domeniul gazelor naturale.

Conditiile trebuie sa fie echitabile si se comunica in prealabil. In orice
caz, aceste informatii ar trebui furnizate inainte de incheierea sau de confirmarea
contractului. Atunci cand contractul este incheiat prin intermediari, informatiile
privind chestiunile stabilite la prezenta litera sunt furnizate, de asemenea, Tnainte
de incheierea contractului;
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(b) notificarea in mod corespunzator a oricarei intentii de modificare a
conditiilor contractuale si informarea, in momentul notificarii, cu
privire la dreptul de a denunta contractul. Prestatorii de servicii
notificd abonatilor orice majorare a tarifelor, in mod direct si in timp
util, nu mai tarziu de sfarsitul primei perioade normale de facturare
care urmeaza intrarii in vigoare a majordarii, intr-un mod transparent
si usor de inteles. Statele membre garanteaza clientilor dreptul de
denunta orice contract in cazul in care nu acceptd noile conditii
notificate de catre furnizorul de gaze naturale;

(c) primirea de informatii transparente privind preturile si tarifele
practicate, precum si privind conditiile generale de acces la serviciile
de furnizare a gazelor naturale si de utilizare a acestora;

(d) o gama largd de modalitéti de plata, care nu discrimineaza in mod
nejustificat intre clienti. Sistemele de platd anticipata sunt echitabile
si reflectd in mod adecvat consumul probabil. Orice diferentd in ceea
ce priveste clauzele si conditiile reflecta costurile pentru furnizor ale
diferitelor sisteme de plata. Conditiile generale sunt echitabile si
transparente. Acestea sunt prezentate Intr-un limbaj clar si usor de
inteles si nu includ bariere necontractuale in calea exercitarii
drepturilor clientilor, ca de exemplu documentatia contractuala
excesiva. Clientii sunt protejati impotriva metodelor de vanzare
incorecte sau inselatoare;

(e) posibilitatea de a schimba furnizorul in mod gratuit;

(f) posibilitatea de a beneficia de proceduri transparente, simple si
ieftine de solutionare a plangerilor. In special, toti consumatorii au
dreptul la un standard ridicat de furnizare a serviciilor si gestionare a
plangerilor de catre furnizorul lor de gaze naturale. Aceste proceduri
de solutionare extrajudiciara a litigiilor permit solutionarea corecta si
promptd a litigiilor, preferabil in termen de trei luni, si prevad, in
toate cazurile justificate, un sistem de rambursare si/sau compensare.
Aceste proceduri ar trebui sd respecte, atunci cand este posibil,
principiile enuntate in Recomandarea 98/257/CE a Comisiei din 30
martie 1998 privind principiile aplicabile organismelor responsabile
pentru solutionarea extrajudiciard a diferendelor cu consumatorii
[3];

(g) atunci cand sunt racordati la sistemul de distributie a gazelor

naturale, informarea cu privire la drepturile lor in materie de
alimentare cu gaze naturale de o calitate specificata, la preturi
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rezonabile, In conformitate cu legislatia nationald aplicabila;

(h) faptul cé au la dispozitie datele privind consumul propriu si ca pot
acorda acces la datele de masurare, prin intelegere explicita siin mod
gratuit, oricdrei intreprinderi de furnizare inregistrate. Partea
responsabila de gestionarea datelor este obligata sa furnizeze aceste
date Intreprinderii in cauza. Statele membre stabilesc formatul de
prezentare a datelor si procedura de acces al furnizorilor si al
consumatorilor la aceste date. Consumatorilor nu li se pot percepe
costuri suplimentare pentru acest serviciu,

(1) informarea corespunzatoare cu privire la consumul real de gaze
naturale si la costurile reale, suficient de frecventa astfel incat acestia
sa aiba posibilitatea sa-si regularizeze propriul consum de gaze
naturale. Informatiile respective sunt comunicate la intervale de timp
corespunzatoare, tinandu-se seama de capacitatea echipamentelor de
madsurare ale clientului. Se tine seama de raportul eficacitate-costuri
al acestor masuri. Consumatorilor nu li se pot percepe costuri
suplimentare pentru acest serviciu;

(j) primirea unui decont final de lichidare dupa schimbarea furnizorului
de gaze naturale, in termen de sase saptdmani de la schimbarea
furnizorului.

2. Statele membre garanteazd implementarea unor sisteme de
contorizare inteligente care contribuie la participarea activa a consumatorilor pe
piata furnizarii de gaze naturale. Implementarea acestor sisteme de contorizare
poate face obiectul evaludrii din punct de vedere economic a costurilor si
beneficiilor pe termen lung pentru piatd si pentru consumatorii individuali sau a
tipului de contorizare inteligenta care este rezonabild din punct de vedere
economic si rentabild, precum si a termenului fezabil pentru distributia acestora.

Pe baza acestei evaluari, statele membre sau orice autoritate competenta
desemnata de acestea pregatesc un calendar pentru implementarea sistemelor de
contorizare inteligente.

Statele membre sau orice autoritate competentd desemnata de acestea
garanteaza interoperabilitatea acestor sisteme de contorizare care urmeaza a fi
implementate pe teritoriul lor si acorda atentia cuvenitd utilizarii de standarde
adecvate si de bune practici, precum si importantei dezvoltarii pietei interne a
gazelor naturale.
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II. LEGISLATIA PRIMARA ACTUALA PRIVIND N\ \
PROTECTIA SI INFORMAREA CONSUMATORULUIDE N\
ENERGIE '

-

= Legeanr.123 din 2012 - Legea energiei electrice si a gazelor naturale

Stabileste cadrul de reglementare pentru desfasurarea activitatilor in
sectorul energiei electrice si al energiei termice produse in cogenerare, in
vederea utilizarii optime a resurselor primare de energie in conditiile de
accesibilitate, disponibilitate si suportabilitate si cu respectarea normelor de
sigurantd, calitate si protectie a mediului. De asemenea, 1n sectorul gazelor
naturale, prezenta lege stabileste cadrul de reglementare pentru desfasurarea
activitdtilor privind productia, transportul, distributia, furnizarea si
inmagazinarea gazelor naturale, modalitdtile de organizare si functionare a
sectorului gazelor naturale, de acces pe piata, precum si criteriile si procedurile
aplicabile pentru acordarea de autorizatii si/sau licente in sectorul gazelor
naturale.

< Legea nr.160 din 2012 pentru aprobarea Ordonantei de Urgenta a
Guvernului nr.33/2007 privind modificarea si completarea Legii
energiei electrice nr.13/2007 si Legii gazelor nr.351/2004

Prin aceasta lege a fost aprobatd Ordonanta de Urgentd privind
organizarea si functionarea Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul
Energiei.

* Legea nr.544 din 2001 (actualizata) privind liberal acces la informatiile
de interes public

Legea prevede accesul liber si neingradit al persoanei la orice informatii
de interes public, acesta unul din principiile fundamentale ale relatiilor dintre
personae si autoritdtile publice, in conformitate cu Constitutia Romaniei si cu
doumentele internationale ratificate de Parlamentul Romaniei.
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III. PREVEDERI DIN LEGISLATIA PRIMARA SI
SECUNDARA PRIVIND PROTECTIA SI INFORMAREA
CONSUMATORULUI DE ENERGIE ELECTRICA

= Legea nr. 123 din 10 iulie 2012 energiei electrice si a gazelor
naturale

ART. 26
Contractul de racordare

La cererea scrisa a unui utilizator de retea, nou sau preexistent,
operatorul de transport si de sistem sau operatorul de distributie, dupa caz, este
obligat sa comunice, in scris, in termen de 30 de zile, conditiile tehnico-
economice de racordare la retea si sa colaboreze cu solicitantul pentru alegerea
celei mai avantajoase solutii de racordare.

Contractul de racordare se incheie conform reglementarilor emise de
autoritatea competenta.

Operatorul de transport si de sistem ori operatorul de distributie are
dreptul de a refuza unui solicitant actualizarea avizului de racordare si/sau
incheierea unui nou contract de transport ori distributie pentru un loc de consum
preexistent, in situatia in care pentru acel loc de consum exista un contract de
furnizare a energiei electrice Tn derulare incheiat cu un alt client final.

La stabilirea punctului de delimitare patrimoniald a instalatiilor
operatorului de retea si utilizatorul acesteia se vor avea in vedere:

a) tipul instalatiei: de transport, de distributie sau de utilizare;

b) limita de proprietate asupra terenurilor, astfel incat retelele electrice
amplasate pe domeniul public sa fie detinute, de regula, de operatorul
de retea si sd se evite cat mai mult posibil amplasarea instalatiilor
operatorului de retea pe proprietatea utilizatorului,

c)racordarea, in perspectiva, de noi utilizatori la instalatia de racordare.
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ART. 52
Furnizarea energiei electrice

Furnizarea energiei electrice este activitatea prin care persoana juridica
titulara de licentd comercializeaza energie electrica clientilor. Pentru furnizarea
energiei electrice la clienti se incheie un contract, in conformitate cu prevederile
legale in vigoare.

Energia electrica furnizata clientului se factureaza de catre furnizor,
conform reglementarilor ANRE si prevederilor legale in vigoare.

Sunt interzise consumul si furnizarea de energie electrica fara incheierea
contractului de furnizare, cu exceptia situatiilor reglementate in mod distinct de
catre autoritatea competenta.

ART. 57
Obligatiile furnizorului

Furnizorul trebuie sa puna la dispozitia clientilor casnici puncte unice de
contact, conform reglementarilor ANRE, pentru informarea acestora cu privire
la drepturile acestora, la legislatia in vigoare si la cdile de solutionare a litigiilor
in cazul unor dezacorduri sau plangeri.

Furnizorul trebuie sd pund la dispozitia clientilor casnici mai multe
modalitati de platd a energiei furnizate si sa permita acestora sa opteze pentru
oricare dintre acestea.

Furnizorul este obligat sd asigure etichetarea energiei electrice conform
reglementarilor autoritatii competente si s informeze, periodic, clientii finali
privind structura, provenienta, caracteristicile si impactul asupra mediului
pentru energia electricd furnizata acestora.

Furnizorul este obligat sa participe la activitati prin care se asigura
siguranta i securitatea SEN.

ART. 58
Obligatia de contractare

La cererea scrisa a unui client final, furnizorul este obligat sa comunice,
in scris, intr-un interval de cel mult 15 zile lucratoare, o oferta privind conditiile
de furnizare a energiei electrice, care contine, obligatoriu, pretul de furnizare,
termenii de platd si data-limitad de Incheiere a contractului de furnizare, elaborat
in conformitate cu reglementarile emise de autoritatea competenta.

Contractul de furnizare incheiat in baza prevederilor alin. (1) este valabil
o perioada nedeterminata sau pe o perioadd convenitd de parti.
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Clientul final are dreptul de a denunta unilateral contractul de furnizare,
cu notificare transmisa furnizorului de energie electricad cu cel putin 21 de zile
inainte, cu respectarea conditiilor contractuale.

Furnizorul este indreptatit sa rezilieze contractul in urmatoarele cazuri:

a) sustragerea de energie electricd constatatd prin hotarare

judecatoreasca definitiva;

b) neplata facturilor;

c) alte situatii prevazute de legislatia in vigoare.

Furnizorul este indreptatit sa solicite unui client final constituirea de
garantii financiare pentru o perioada de consum echivalent de maximum un an n
cazul constatarii, conform prevederilor legale in vigoare, a unor actiuni menite
sa denatureze in orice fel indicatiile echipamentelor de mdsurare sau sa sustraga
energia electrica prin ocolirea echipamentelor de masurare din partea acestuia.
Modalitatea de constituire a garantiilor financiare este prevazuta in contractele-
cadru de furnizare a energiei electrice si/sau in alte reglementari emise de ANRE.

Refuzul constituirii garantiilor prevazute la alin. (5) da dreptul
furnizorului sa solicite operatorului de distributie deconectarea clientului final
de laretea.

ART. 59
Plata energiei furnizate

In conformitate cu prevederile contractului, clientul final este obligat sa
plateasca contravaloarea energiei electrice consumate la pretul si in conditiile
prevazute in contractul de furnizare a energiei electrice.

ART. 60
Raspunderea furnizorului

Furnizorul raspunde pentru toate daunele provocate clientului final din
culpa sa, in conditiile stabilite prin contractul de furnizare.

Furnizorul este indreptatit sa recupereze daunele produse clientilor finali
si, respectiv, furnizorului insusi de la operatorul de distributie, operatorul de
transport si de sistem sau de la producator, dovedite a fi cauzate din culpa
oricaruia dintre acestia.

ART. 61

Obligatiile clientului final de energie electrica

Clientul final de energie electricd raspunde pentru daunele dovedite
cauzate furnizorului/operatorului de retea din culpa sa.
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Nerespectarea contractului de furnizare a energiei electrice de catre
clientul final poate atrage suportarea urmatoarelor consecinte, dupa caz:

a) penalizari;

b) sistarea temporara a furnizarii energiei electrice;

c) rezilierea contractului de furnizare a energiei electrice.

In cazul interventiilor asupra instalatiilor electrice de catre persoane
neautorizate, operatorul de retea este indreptatit sa intrerupa alimentarea cu
energie electricd, in conformitate cu reglementarile specifice ale ANRE.

In cazul constatirii, conform prevederilor legale in vigoare, a unor
actiuni menite sd denatureze in orice fel indicatiile echipamentelor de masurare
sau sd sustragd energia electricd prin ocolirea echipamentelor de masurare,
clientul final este obligat sd constituie o garantie financiard, conform
prevederilor art. 58 alin. (5).

Clientul final de energie electrica cu o putere aprobata prin avizul tehnic
de racordare de cel putin 1.000 kVA este obligat sa prezinte prognoze orare de
consum furnizorului cu care are relatii contractuale, conform reglementarilor
emise de autoritatea competenta.

Clientii finali au obligatia platii contravalorii facturilor pentru energia
electrica si pentru serviciile de care beneficiaza la termenele scadente prevazute
in contractele incheiate intre parti.

Pentru garantarea platilor facturilor la energia electrica, furnizorii de
ultima instanta pot solicita clientilor constituirea de garantii financiare, numai in
conditiile stabilite de reglementarile emise de autoritatea competenta.

ART. 62
Drepturile clientului final de energie electrica

Clientii finali de energie electrica au urmatoarele drepturi:

a) sd aiba acces la retelele electrice de interes public §i sd consume
energie electricd in conformitate cu prevederile contractului de
furnizare;

b) sa solicite furnizorului modificarea si completarea contractului de
furnizare si a anexelor la acesta sau sa initieze acte aditionale la
contracte, atunci cand apar elemente noi ori cand considera necesara
detalierea sau completarea unor clauze contractuale;

c¢) sd aiba acces pentru citire la grupurile de masurare pentru decontare;

d) sa solicite furnizorului sau operatorului de distributie sa ia masuri
pentru remedierea defectiunilor si a deranjamentelor survenite in
retelele electrice;

e) s primeasca despagubiri de la furnizor, operator de retea sau alt client
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final, conform prevederilor contractuale, cand i se produc daune din
vina acestora ori in cazul nerespectarii indicatorilor de calitate a
energiei;

f) sa se asocieze voluntar in vederea reprezentarii intereselor clientilor,
conformreglementarilor ANRE;

g) sa achizitioneze energia electrica pe baza de contract bilateral de la un
furnizor de energie, indiferent de statul membru in care este inregistrat
furnizorul, cu conditia sa respecte normele aplicabile de
comercializare si de echilibrare stabilite pe teritoriul Romaniei;

h) sa schimbe furnizorul, conform unei proceduri aprobate de ANRE;

1) sa incheie contracte cu mai multi furnizori de energie 1n acelasi timp,
pentru un singur loc de consum, drept ce le revine exclusiv clientilor
noncasnici de mari dimensiuni, a caror putere maxima aprobata prin
avizul tehnic de racordare este stabilitd prin reglementarile ANRE;

J) sa supuna solutionarii autoritatii competente divergentele rezultate din
derularea contractelor incheiate in sectorul energiei electrice, in baza
unor proceduri elaborate de autoritatea competenta;

k) sa beneficieze de serviciile unui mediator, in condifiile Legii nr.
192/2006 privind medierea §i organizarea profesiei de mediator, cu
modificarile si completdrile ulterioare, in vederea solutionarii
extrajudiciare a litigiilor aparute pe piata de energie electrica;

1) sa denunte unilateral contractul de furnizare, in conditiile art. 58 alin.
(3).

Procedura prevazuta la alin. (1) lit. h) stabileste In principal etapele
procesului de schimbare a furnizorului, modalitatea de stingere a obligatiilor de
plata datorate de clientul final furnizorului ce urmeaza a fi schimbat, datele ce
pot fi solicitate de clientul final sau de noul furnizor in procesul de schimbare,
precum si operatorii economici care sunt obligati s le furnizeze.

Procedura prevazuta la alin. (1) lit. h) trebuie sa garanteze unui client
care doreste sd schimbe furnizorul, cu respectarea conditiilor contractuale, ca
aceastd schimbare se poate realiza in termen de 3 sdptdmani de la initierea
acesteia.

ART. 63
Dreptul clientilor finali de alegere a tarifelor

Clientii finali prevazuti la art. 55 alin. (1) au dreptul sa opteze pentru
oricare dintre tarifele reglementate aplicabile categoriei din care fac parte sau sa
beneficieze de serviciul universal, in conditiile stabilite prin reglementarile
ANRE.

20



Clientii casnici au dreptul de a opta pentru orice modalitate de plata pe
care furnizorul o pune la dispozitie.

Clientii finali nu mai pot reveni la tarife reglementate daca si-au
exercitat dreptul de eligibilitate.

ART. 64
Protectia clientilor vulnerabili

Clientii vulnerabili beneficiaza de facilitati privind asigurarea
serviciului de furnizare a energiei electrice side acces laretea.

Tipurile de facilitdfi pentru fiecare dintre categoriile de clienti
vulnerabili, cu exceptia masurilor de natura financiara, precum si modalitatile
de implementare a acestora se stabilesc de catre ANRE.

Este interzisa deconectarea de la reteaua electrica a clientilor vulnerabili
inclusiv 1n situatii de criza de energie.
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IV. PREVEDERI DIN LEGISLATIA PRIMARA SI
SECUNDARA PRIVIND PROTECTIA SI INFORMAREA
CONSUMATORULUI DE GAZE NATURALE

= Legea nr. 123 din 10 iulie 2012 energiei electrice si a gazelor
naturale

ART. 143
Obligatiile si drepturile furnizorului de gaze naturale

Furnizorul de gaze naturale are, in principal, urmatoarele obligatii:

a) sa desfasoare activitatea de furnizare a gazelor naturale pe baza de
contracte comerciale incheiate conform reglementarilor ANRE;

b) sa respecte standardele de performanta pentru serviciul de furnizare
prestat in baza contractelor-cadru;

c) sa asigure inmagazinarea gazelor naturale, conform reglementarilor
ANRE;

d) sd incheie contracte de achizitie a gazelor naturale, astfel incat sa
asigure acoperirea consumului pentru clientii sai;

e) sa puna la dispozitia clientilor datele relevante privind consumul
acestora pe o perioada ce cuprinde cel putin ultimii 5 ani;

f) sa infiinteze puncte unice de contact pentru informarea clientilor finali
cu privire la drepturile acestora, la legislatia in vigoare si la caile de
solutionare a litigiilor, in cazul unui diferend;

g) sa permitd clientilor schimbarea efectivd a furnizorului de gaze
naturale in termen de 3 sdptamani de la data solicitarii,

h) sd pund la dispozitia clientilor mai multe modalititi de platd a
contravalorii consumului de gaze naturale si sa permita acestora sa
opteze pentru oricare dintre acestea;

1) sa plateascad contravaloarea gazelor naturale achizitionate, conform
contractelor incheiate.

(2) Furnizorul de gaze naturale are, in principal, urmatoarele drepturi:
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a) sd incaseze contravaloarea gazelor naturale furnizate, conform
contractelor incheiate cu clientii;

b) sa incaseze contravaloarea gazelor naturale furnizate in regim de
furnizare de ultima instantd, conform reglementarilor ANRE;

¢) sa limiteze si/sau sa sisteze furnizarea gazelor naturale la clienti, in
conditiile specificate In contracte.

ART. 144
Obligatiile furnizorului de ultima instanta

(1) Furnizorul de ultima instantd are obligatia de a asigura furnizarea
gazelor naturale clientilor finali, in conformitate cu reglementdrile ANRE, la
preturi reglementate de ANRE.

(2) Furnizorul de ultima instantd are obligatia de a furniza, conform
reglementarilor emise de ANRE, gaze naturale clientilor finali al caror furnizor
se afla 1n situatia de a i1 se retrage licenta de furnizare in cursul desfasurarii
activitatii sau in orice alta situatie identificata de ANRE in care clientii finali nu
au asigurata furnizarea de gaze naturale din nicio alta sursa.

ART. 145
Obligatiile si drepturile clientului final de gaze naturale

Clientii finali au obligatia sa achite facturile reprezentand
contravaloarea serviciilor prestate de catre furnizorul/operatorul sistemului, in
termenul si1n conditiile prevazute in contractul incheiat cu acesta.

Pentru neindeplinirea obligatiilor contractuale, altele decat obligatia de
platd a clientului final, partea in culpa plateste celeilalte parti daune-interese
pana la acoperirea integrald a prejudiciului cauzat, in conformitate cu
prevederile stipulate in contract.

In cazul interventiilor asupra sistemelor de alimentare cu gaze naturale,
cu exceptia instalatiilor de utilizare a gazelor naturale, de catre persoane
neautorizate, care pun in pericol siguranta alimentarii cu gaze naturale,
operatorul de transport/distributie este indreptatit sd intrerupa alimentarea, in
conformitate cu reglementirile specifice ale ANRE. In cazul constatirii,
conform prevederilor legale n vigoare, a unor actiuni menite sa denatureze in
orice fel indicatiile echipamentelor de mésurare sau sa sustraga gaze naturale
prin ocolirea echipamentelor de masurare, clientul final este obligat sa
constituie o garantie financiard pentru un consum maxim echivalent pentru un
an.

Clientii finali de gaze naturale au urmatoarele drepturi:
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a) sa aiba acces la sistem in conditiile legii si sa fie alimentati cu gaze
naturale In conformitate cu prevederile contractului de furnizare,
incheiat in conformitate cu contractul-cadru aprobat de ANRE;

b) sd solicite furnizorului/operatorului sistemului modificarea si
completarea contractului incheiat cu acesta, atunci cand apar
elemente noi ori cand considera necesara detalierea sau completarea
unor clauze contractuale, in conformitate cu prevederile legale in
vigoare;

¢) sa fie notificati in mod corespunzétor cu privire la orice intentie de
modificare a contractului si sa fie informati, in momentul notificarii,
cuprivire la dreptul de a denunta contractul, in cazul in care nu accepta
noile conditii;

d) sa solicite furnizorului intreruperea furnizarii gazelor naturale, in
cazul in care intreruperea este legata de functionarea in conditii de
sigurantd a instalatiilor clientului final sau ale operatorului de sistem;

e) sa solicite furnizorului/operatorului de sistem sa ia masuri pentru
remedierea defectiunilor survenite;

f) sa solicite si sa primeasca penalitdfile suportate de catre
furnizor/operatorul de sistem pentru neindeplinirea obligatiilor, in
conformitate cu prevederile standardelor de performanta;

g) sa li se puna la dispozitie cel putin doud modalitati de plata, care sa le
permita sa isi iIndeplineasca obligatiile de platd a facturii prevazute in
contract;

h) sa isi schimbe furnizorul in mod gratuit, cu respectarea conditiilor
contractuale, in termen de 3 saptdmani de la data solicitarii, conform
unei proceduri aprobate de ANRE, care stabileste in principal etapele
procesului de schimbare a furnizorului, modalitatea de stingere a
obligatiilor de platd datorate de clientul final furnizorului ce urmeaza
a fi schimbat, datele ce pot fi solicitate de clientul final sau de noul
furnizor in procesul de schimbare, precum si operatorii de sistem care
sunt obligati sa le furnizeze;

1) sa primeasca un decont final de lichidare, dupa schimbarea
furnizorului de gaze naturale, in termen de 6 saptimani de la
schimbarea furnizorului;

j) sa solicite si sa primeasca de la furnizor/operatorul de sistem toate
datele relevante privind propriul consum pe ultimii 5 ani, fara sa li se
perceapa costuri suplimentare pentru acest serviciu.

Clientii finali nu au dreptul sa vanda gazele naturale.
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V. Regulament privind activitatea de informare a
consumatorilor de energie electrica si gaze naturale, aprobat
prin Ordinul Presedintelui ANRE nr. 86/2009

Furnizorii de energie electrica si gaze naturale au obligatia de a desfasura
activitati de informare a consumatorilor proprii.

Pentru realizarea activitatii de informare a consumatorilor, furnizorii au
obligatia de a-si asigura resursele financiare necesare.

Activitatea de informare a consumatorilor se realizeaza, in principal,
prin urmatoarele modalitati:

a) publicarea pe pagina proprie de internet;

b) afisarea la punctele de relatii cu clientii;

¢) publicarea in mass-media scrisd nationald si/sau locala;

d) transmiterea de materiale informative catre consumatori;

e) raspunsuri, in scris, telefonic sau prin e-mail, la intrebarile
consumatorilor.

Activitatea de informare a consumatorilor trebuie sd aiba ca obiect
urmatoarele domenii principale:

a) drepturile si obligatiile consumatorilor;

b) preturile si tipurile de tarife reglementate practicate;

¢) modalitatile de masurare, facturare, continutul facturii si mijloacele de
plata;

d) principalele clauze ale contractului de furnizare;

e)principalele conditii generale de contractare, inclusiv durata
contractului, conditiile de reinnoire si renuntare la servicii, denuntarea
unilaterala a contractului;

f) procedura, etapele si documentele necesare procesului de schimbare a
furnizorului;

g) procedura, etapele si documentele necesare procesului de
solutionare/mediere a neintelegerilor precontractuale;

h) procedura, etapele si documentele necesare procesului de solutionare
adisputelor contractuale;
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1) principalele acte normative care reglementeaza domeniul energiei
electrice si al gazelor naturale, relevante pentru consumatori;
J) alte informatii de interes pentru consumatori.

Furnizorii de energie electrica si gaze naturale, de doua ori intr-un an
calendaristic, prin intermediul mass-mediei scrise, nationale si/sau locale, au
obligatia de a informa consumatorii asupra unuia sau mai multor domenii
prevazute la art. 6.

Furnizorii de energie electrica si gaze naturale au obligatia de a elabora si
de a distribui tuturor consumatorilor proprii materiale informative referitoare la
unul sau mai multe dintre domeniile prevazute la art. 6, de doud ori intr-un an
calendaristic.

In vederea realizirii activitatii de informare, furnizorii de energie
electrica si gaze naturale au obligatia de a infiinta, mentine si actualiza periodic o
pagind proprie de internet, in continutul careia sa se regaseasca, cel putin, date si
informatii din domeniile prevazute la art. 6.

Pagina de internet trebuie astfel elaborata incat sa ofere posibilitatea de a
inregistra numarul de accesari.

Informarea consumatorilor in legaturd cu procedura, etapele si
documentele necesare procesului de schimbare a furnizorului va cuprinde, in
mod obligatoriu, mentiunea expresa ca procesul de schimbare a furnizorului nu
presupune plata niciunei taxe.

Furnizorii de gaze naturale au obligatia de a-si informa consumatorii, la
doi ani, prin modalitatile prevazute la art. 5 lit. a), b), d) si e) 1n legdtura cu
obligatia acestora de a asigura si efectua, la intervalele corespunzatoare de timp,
verificarea si revizia instalatiilor de utilizare a gazelor naturale, cu orice firma
autorizatd de ANRE, pe cheltuiala proprie.

Informatiile destinate consumatorilor trebuie sa fie de actualitate si sa fie
redactate si prezentate intr-un mod clar, precis, accesibil si inteligibil, care sa
excluda orice echivoc si sd permita parcurgerea cu usurintd a acestora, indiferent
de mijloacele prin care acestea sunt puse la dispozitie.

Dreptul consumatorului casnic de a fi informat trebuie adus la cunostinta
acestuia de cétre furnizorii de energie electrica si gaze naturale cel putin prin
intermediul unui afis avand confinutul prevazut in anexa nr. 1, care face parte
integranta din prezentul Regulament, care va fi expus la toate punctele de relatii
cu clientii, in locuri usor accesibile si vizibile.
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Conform Regulamentului de etichetare a energiei electrice furnizate
consumatorilor, aprobat prin Ordinul ANRE nr. 41/2004 si revizuit prin Ordinul
ANRE nr. 69/2009, incepand cu data de 1 ianuarie 2005, furnizorul de energie
electrica are obligatia ca, o datd pe an, dar nu mai tarziu de 15 aprilie, factura pe
care o emite fiecarui consumator pe care il deserveste sa fie Insotitd de eticheta
energiei electrice furnizate in anul calendaristic anterior.

Eticheta energiei electrice confine urmatoarele informatii, stabilite de
furnizor pe baza declaratiilor transmise de producatori:

v’ contributia fiecarei surse primare de energie la acoperirea achizitiei

de energie electrica a furnizorului;

v' nivelul emisiilor specifice CO, si deseurile radioactive aferente
energiei electrice pe care o furnizeaza;

v' comparatia datelor de mai sus cu valorile medii la nivel national.

Furnizarea energiei electrice pentru consumatorii casnici si mici
industriali/comerciali la tarife reglementate se face pe baza contractelor cadru.
Aceste contracte sunt emise de reglementator pentru fiecare categorie de
consumatori in parte si contin clauze minime obligatorii referitoare la durata
contractului, conditii de prelungire si conditii de reziliere, tariful aplicat,
termenul de citire a contorului, perioada de facturare si conditiile de plata,
modalitati multiple de achitare a facturilor (la domiciliul consumatorului — in
cazul unor consumatori casnici —de catre cititori-incasatori, la casieria
furnizorului, prin banca sau la oficiile postale), compensatii pentru abaterea
tensiunii fatd de valoarea nominala, obligatia furnizorului de a informa
consumatorul despre intreruperile programate.

Aparitia Legii energiei electrice si gazelor naturale nr.123/2012 a
introdus o serie de modificari in organizarea pietei cu amanuntul printre care
renuntarea la conceptele de furnizor implicit si furnizor de ultima optiune si
utilizarea numai a conceptului de furnizor de ultimd instantd. Acesta are
obligatia sa presteze serviciul de furnizare:

v' furnizarea de energie electrica, in conditii de calitate si la preturi
rezonabile, transparente, usor comparabile si nediscriminatorii,
conform reglementarilor ANRE, cu respectarea prevederilor Legii
nr. 123/2012, clientilor finali care nu si-au exercitat dreptul de
eligibilitate;
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v' ca furnizor reglementat, clientilor finali care au dreptul la serviciu
universal (daca acestia nu-si exprima dorinta de a schimba
furnizorul). In acest caz furnizarea se face pe baza de contract cadru
reglementat, la tarife reglementate, in conditiile Legiinr. 123/2012;

v’ ca furnizor de ,salvare”, pe termen limitat, pentru locurile de
consum care sunt in pericol de a li se intrerupe furnizarea din vina
furnizorului si anume:

a) furnizorul locului de consum respectiv este in situatia de a i1 se
retrage licenta de furnizare;

b) locul de consum este in pericol iminent de a ramane fara
alimentare cu energie electricd, atunci cand clientul final primeste
preaviz de deconectare de la operatorul de retea sau OTS, deoarece
furnizorul nu a platit operatorului respectiv serviciile aferente acelui
loc de consum, desi clientul final a respectat termenele de plata
prevazute in contractul de furnizare;

¢) in oricare alta situatie identificata de autoritatea de reglementare,
in care clientii finali nu au asiguratd furnizarea de energie electrica
din nicio altd sursd, cu exceptia clientilor deconectati pentru
sustragere de energie electricd ori neplata.

De asemenea, aparitia legii presupune revederea prevederilor
Regulamentului de furnizare a energiei electrice si aprobarea sa prin ordin
ANRE. Avand 1n vedere renuntarea practicarii de tarife/preturi reglementate si
prevederile referitoare la protectia consumatorilor introduse de Directiva
72/2009/CE, prin proiectul de regulament au fost prevazute clauze obligatorii ce
urmeaza a fi introduse in contractele de furnizare — negociate respectiv
reglementate — referitoare la: respectarea obligatiilor furnizorilor pe piata angro,
informarea clientilor finali cu privire la drepturile acestora, la legislatia in
vigoare si la caile de solutionare a litigiilor In cazul unor dezacorduri sau
plangeri, informatii cu privire la punctele unice de contact si a modalitatilor de
plata (cel putin doud din care una gratuita) etc.

Procesul de schimbare a furnizorului trebuie sa nu dureze mai mult de 21
zile. Clientul final care si-a exercitat dreptul de eligibilitate nu mai poate reveni
la tarife reglementate (in corelare cu prevederile Legiinr. 123/2012).

Procesul de facturare urmeaza sa fie de asemenea reglementat fiind
propuse o serie de masuri, cum ar fi:

v’ perioada de emitere a facturilor este de reguld lunara sau convenita
prin contract. Perioada convenitd prin contract nu trebuie sa
depaseasca un trimestru;

v’ perioada de emitere a facturilor pe baza consumului real (citire
index contor) nu poate depasi 6 luni (cf. Directivei 27/2012: 1 an,
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cf. Directivei 2009/72: suficient de des, asa incat clientii finali sa-
si poatd regulariza propriul consum);

v' factura trebuie sa contina si: comparatia dintre consumul curent si
cel din anul anterior — preferabil sub forma grafica, preturile si
consumurile reale, datele de contact ale ANRE, ale organizatiilor
clientilor finali sau ale organismelor similare - inclusiv adrese de
site-uri de unde se pot obtine informatii privind masurile disponibile
de imbunatatire a eficientei energetice, profiluri comparative ale
clientilor finali.

Au fost propuse informatiile minime ce urmeaza a fi puse la dispozitia

clientilor finali de catre furnizori.
In anul 2012 a fost finalizata elaborarea studiului de fezabilitate privind
implementarea iIn Romania a contoarelor inteligente pentru masurarea
consumului de energie de firma de consultantd AT Kearney 1n cadrul unui
program derulat de Banca Europeana pentru Reconstructie si Dezvoltare
(BERD) avand drept beneficiar ANRE.
v Studiul efectuat a concluzionat fezabilitatea implementarii
contoarelor inteligente pentru consumatorii de energie electrica.

v Studiul efectuat a concluzionat c¢a in cazul gazelor naturale,
instalarea va fi optionala si va ramane la latitudinea operatorilor de
distributie.
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