Procedura de transmitere, inregistrare, investigare si solutionare a plangerilor

Conform reglementarilor Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei (ANRE),
furnizorul de gaze naturale are obligatia de a pune la dispozitia clientilor finali o procedura clara,
eficientd si transparenta pentru gestionarea plangerilor/reclamatiilor referitoare la activitatea
de furnizare.

1. (P Transmiterea plangerii
Clientul final poate transmite o plangere/reclamatie prin oricare dintre urmatoarele canale:

e Prin e-mail: la adresa oficiala de contact a furnizorului (ex:
consumatorign@transenergo.ro )

e Online: prin formularul de contact disponibil pe site-ul furnizorului
e Prin posta: la sediul central sau punctele de lucru ale furnizorului

e Telefonic: la numarul de call-center sau linie dedicata relatiilor cu clientii

Direct: prin depunere la sediul societatii

Plangerea trebuie sa contina:
¢ Datele de identificare ale clientului (nume, adresa)
¢ Numarul de factura sau contract (daca e relevant)
o Descrierea clara a situatiei sesizate
e Data incidentului (daca este cazul)

¢ Modalitatea preferata de raspuns

2. = inregistrarea plangerii
Dupa primirea plangerii, furnizorul:

e Oinregistreaza in registrul intern electronic sau fizic, alocand un numar unic de
inregistrare;

e Confirma primirea catre client, in maximum 2 zile lucratoare, indicand termenul estimat
de solutionare;

e Incazul in care plangerea este incompletd, clientul este contactat pentru completarea
informatiilor necesare.
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3. & Investigarea plangerii
Furnizorul analizeaza situatia sesizata, verificand:
e Contractul de furnizare
o Facturile emise, indexul autocitit sau citit de operator
e Comunicarile anterioare
e Eventuale erori operationale sau tehnice

Pe parcursul investigatiei, clientul poate fi contactat pentru clarificari sau transmiterea de
documente suplimentare.

4. u} Solutionarea si raspunsul

Furnizorul este obligat sa ofere un raspuns justificat si complet in maximum 15 zile lucratoare
de la data inregistrarii plangerii. Raspunsul este transmis prin metoda aleasa de client (e-mail,
posta, telefon, etc.).

Daca solutia propusa nu este satisfacatoare, clientul are dreptul de a:
e Transmite o noua plangere cu detalii suplimentare
e Se adresa ANRE — www.anre.ro, sectiunea "Petitii"

e Se adresa instantei de judecata sau organizatiilor de protectie a consumatorilor

% Noti:

Procedura interna respecta prevederile Ordinului ANRE nr. 29/2016, Legea nr. 123/2012 si
Ordinul ANRE nr. 3/2023 privind standardul de performanta pentru activitatea de furnizare a
gazelor naturale.
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