1. Solutionarea neintelegerilor precontractuale
Aceste neintelegeri pot viza:

e Refuzul nejustificat de a incheia un contract;

e Conditii comerciale abuzive;

e Lipsa de informare sau informare incompleta a clientului.

Modalitati de solutionare:

e Negociere directa cu furnizorul: Partile pot clarifica aspectele neintelese Thainte de
semnare.

e Plangere catre furnizor: Furnizorul are obligatia legalda de a raspunde reclamatiilor
consumatorilor intr-un termen specificat (de regula, 15-30 zile lucratoare).

e Sesizarea ANRE: Consumatorul poate depune o sesizare daca furnizorul refuza nejustificat
incheierea contractului sau incalca obligatiile legale.

e Sesizarea ANPC: Pentru consumatorii casnici, ANPC poate interveni in cazurile de practici
comerciale incorecte.

¢ Mediere: Voluntara, printr-un mediator autorizat.

2. Solutionarea neintelegerilor apdrute in timpul deruldrii contractului

Acestea sunt cele mai frecvente si pot include:

e Facturare incorectd;
e Neasigurarea continuitatii furnizarii;
¢ Modificari unilaterale ale conditiilor contractuale;
e Incalcarea termenelor de notificare;
o Deconectari nejustificate.
Modalitati de solutionare:
1. Plangere directa catre furnizor
e Se face in scris sau prin canalele dedicate (email, portal online);
e Furnizorul trebuie sa ofere un raspuns motivat intr-un termen stabilit prin lege.
2. Reclamatie la ANRE
e Daca furnizorul nu raspunde sau nu solutioneaza problema satisfacator;
e ANRE poate interveni ca autoritate de reglementare si control, dar nu are atributii
judiciare;
¢ ANRE poate aplica sanctiuni sau dispune masuri corective.
3. Reclamatie la ANPC (pentru clientii casnici)
¢ Daca se constata practici comerciale incorecte sau clauze abuzive.
4. Solutionare alternativa a litigiilor (SAL)
e Prin platforma SAL-Energie (https://www.anre.ro/ro/info-consumatori/sal-energie);
¢ Gratuita, neutra si rapida;



e Este voluntara si are caracter necontencios.
5. Actiune in instanta
e Cand celelalte cai au fost epuizate;
e Se pot cere daune-interese, rezilierea contractului sau obligarea la respectarea obligatiilor
contractuale.

Recomandare practica pentru consumatori:
e Pastrarea tuturor documentelor (contracte, notificari, facturi, raspunsuri de la furnizor);

o Sesizarea in scris, cu termen de raspuns clar;
e Folosirea etapizata a cailor de solutionare: furnizor - ANRE/ANPC - SAL - instanta.



