REFERAT DE APROBARE

Sectiunea 1 — Titlul proiectului de reglementare

Proiect de Ordin pentru modificarea Procedurii privind solutionarea reclamatiilor partilor

interesate in sectorul energiei, aprobata prin Ordinul presedintelui ANRE nr. 194/2020

Sectiunea 2 — Motivul emiterii reglementarii

1.Contextul si  cadrul
european de reglementare
(descrierea situatiei actuale)

DIRECTIVA (UE) 2019/944 A PARLAMENTULUI EUROPEAN SI A
CONSILIULUI din 5 iunie 2019 privind normele comune pentru piata
interna de energie electrica si de modificare a Directivei 2012/27/UE

(36) Existenta unor mecanisme independente de solutionare
alternativa a litigiilor, eficace si accesibile tuturor clientilor, de
exemplu un mediator pentru energie, un organism pentru consumatori
sau 0 autoritate de reglementare, reprezinta garantia unei mai mari
protectii a consumatorilor. Statele membre ar trebui sa inStituie
proceduri rapide si eficiente de gestionare a plangerilor.

stituie proceduri rapide si eficiente de gestionare a plangerilor.

(48) Facturile de energie sunt mijloace importante de informare a
clientilor finali. Pe ldnga datele referitoare la consum §i costuri, ele
pot cuprinde si alte informatii care 1i ajutd pe consumatori sda isi
compare avantajele contractului actual cu alte oferte. Cu toate
acestea, disensiunile legate de facturi sunt o cauza Uzuala a
plangerilor consumatorilor, un factor care contribuie la inregistrarea
constanta a unor niveluri scazute ale satisfactiei consumatorilor si ale
implicarii in sectorul energiei electrice.

Prin urmare, este necesar ca facturile sa devina mai clare si mai usor
de inteles si sa se asigure ca facturile si informatiile de facturare
afiseaza in mod vizibil un numar limitat de elemente care prezinta
informatii importante necesare pentru a permite consumatorilor sa isi
regleze consumul de energie, sa compare ofertele si sa isi schimbe
furnizorii. Alte elemente de informare ar trebui sa fie puse la
dispozitia clientilor finali in facturile lor ori impreund cu acestea sau
sd fie semnalate in cadrul acestora. Astfel de elemente ar trebui sa fie
afisate in factura sau intr-un document separat anexat acesteia, sau
factura ar trebui sa contina o trimitere la locul in care clientul final
poate gasi cu usurinta informatiile relevante pe un site, prin
intermediul unei aplicatii sau prin alte mijloace.

Art. 10 (3)

g) modalitatile pentru a initia o procedura de solutionare alternativa
a litigiilor in conformitate cu articolul 26;

(h) informatii privind drepturile consumatorilor, inclusiv informatii
privind gestionarea plangerilor si toate informatiile mentionate la
prezentul alineat, comunicate Tn mod clar n facturi sau pe pagina de
internet a intreprinderii din domeniul energiei electrice. Conditiile
trebuie sd fie echitabile si se comunicd in prealabil. In toate cazurile,
informatiile mentionate se comunicd inainte de ncheierea sau de
confirmarea contractului. Atunci cand contractul este incheiat prin
intermediari, informatiile Mentionate la prezentul alineat sunt
furnizate, de asemenea, inainte de incheierea contractului. Clientii
finali primesc un rezumat al principalelor conditii contractuale intr-
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un mod vizibil §i intr-un limbaj concis si simplu.

mentionate la prezentul alineat sunt furnizate, de asemenea, inainte de
incheierea contractului. Clientii finali primesc un rezumat al
principalelor conditii contractuale intr-un mod vizibil si intr-un limbaj
concis si simplu.

Art. 10 (4)

(9) Clientii finali au dreptul sa beneficieze de servicii de calitate si de
o buna gestionare a plangerilor de catre furnizorii lor. Furnizorii
gestioneaza plangerile intr-un mod simplu, echitabil si prompt.

Art. 48

(6) Persoanelor cu functie de conducere si/sau a membrilor organelor
administrative ale operatorului de transport si de sistem le este
garantat dreptul efectiv de a introduce o cale de atac la autoritatea de
reglementare pentru orice plangeri impotriva incetarii premature a
mandatelor lor.

Art. 59 (1)

0) sa monitorizeze gradul si eficienta deschiderii pietelor si a
concurentei la nivelul comertului angro si cu amanuntul, inclusiv in
ceea ce priveste bursele de energie electrica, preturile pentru clientii
casnici, inclusiv sistemele de plata anticipata, impactul contractelor
de furnizare a energiei electrice cu preturi dinamice si al utilizarii
sistemelor de contorizare inteligentd, tarifele percepute pentru
schimbarea furnizorului, tarifele de deconectare, tarifele percepute
pentru serviciile de intretinere, executarea serviciilor de intretinere si
tarifele percepute pentru acestea, raportul dintre preturile pentru
clientii casnici si preturile angro, evolutia tarifelor si taxelor de retea,
plangerile inaintate de clientii casnici, precum §i orice denaturare sau
restrictionare a concurentei, precum si sd furnizeze toate informatiile
relevante si sa prezinte toate situatiile relevante autoritatilor
competente din domeniul concurentei;

ere, executarea serviciilor de intretinere i tarifele percepute pentru
acestea, raportul dintre preturile pentru clientii casnici si preturile
angro, evolutia tarifelor si taxelor de retea, pldangerile inaintate de
clientii casnici, precum §i orice denaturare sau restrictionare a
concurentei, precum §i sa furnizeze toate informatiile relevante si sa
prezinte toate situatiile relevante autoritatilor competente din
domeniul concurentei;

Art. 59 (5)

(b) monitorizeaza vrelatiile si schimbul de informatii dintre
proprietarul  sistemului de transport si operatorul de sistem
independent, in vederea garantarii respectarii de catre acesta din
urma a obligatiilor sale si, in special, aproba contracte si actioneaza
ca autoritati de solutionare a litigiilor dintre operatorul de sistem
independent si proprietarul sistemului de transport in ceea ce priveste
plangerile inaintate de oricare dintre acestia in conformitate CU
articolul 60 alineatul (2);

(c) sa actioneze ca o autoritate de solutionare a litigiilor intre
intreprinderea integrata pe verticala si operatorul de transport si de
sistem in ceea ce priveste plangerile inaintate de oricare dintre
acestia, in conformitate cu articolul 60 alineatul (2);

e ca o autoritate de solutionare a litigiilor intre intreprinderea
integrata pe verticala si operatorul de transport si de sistem in ceea ce
priveste plangerile inaintate de oricare dintre acestia, in conformitate
cu articolul 60 alineatul (2);

Articolul 60 Decizii si plangeri

(2) Orice parte care depune o plangere impotriva unui operator de
transport si de sistem sau de distributie referitoare la obligatiile care
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revin operatorului in temeiul prezentei directive poate inainta aceasta
plangere autoritatii de reglementare care, actiondnd ca autoritate de
solutionare a litigiilor, emite o decizie in termen de doua luni de la
data primirii plangerii. Acest termen poate fi prelungit cu doua luni in
cazul in care autoritatea de reglementare are nevoie de informatii
suplimentare. Acest termen extins poate fi prelungit in continuare cu
acordul reclamantului. Decizia autoritatii de reglementare produce
efecte obligatorii pana la o eventuala hotarare contrarie pronuntatd
in urma unei cdi de atac.

termen extins poate fi prelungit n continuare cu acordul
reclamantului. Decizia autoritatii de reglementare produce efecte
obligatorii pdna la o eventuala hotdrdre contrarie pronuntata in urma
unei cdi de atac.

(3) Orice parte care se considerd lezata si care are dreptul de a
contesta o decizie privind metodologiile luata in temeiul articolului 59
sau, in cazul in care autoritdtile de reglementare au obligatia de a se
consulta, o decizie privind metodologiile sau tarifele propuse, poate
sa depund o contestatie in vederea revizuirii respectivei decizii sau
propuneri de decizie, in termen de doua luni de la publicarea acesteia
sau intr-un termen mai scurt prevazut de statele membre. Contestatia
nu are efect suspensiv.

V.

(4) Statele membre creeaza mecanisme eficiente si adecvate de
reglementare, de control si de asigurare a transparentei, in scopul
evitarii abuzurilor de pozitie dominanta, in special in detrimentul
consumatorilor, precum si a oricaror practici agresive. Aceste
mecanisme iau in considerare dispozitiile TFUE, in special cele ale
articolului 102.

(5) Statele membre se asigura ca sunt luate masurile corespunzatoare,
inclusiv masuri administrative sau penale in conformitate cu dreptul
intern, impotriva persoanelor fizice sau juridice care raspund pentru
nerespectarea normelor privind confidentialitatea impuse de prezenta
directiva. L 158/184 RO Jurnalul Oficial al Uniunii Europene
14.6.2019

lor fizice sau juridice care raspund pentru nerespectarea normelor
privind confidentialitatea impuse de prezenta directiva. L 158/184 RO
Jurnalul Oficial al Uniunii Europene 14.6.2019

(6) Pldngerile si contestatiile mentionate la alineatele (2) si (3) nu
aduc atingere exercitarii dreptului de a introduce o cale de atac in
temeiul dreptului Uniunii sau al dreptului intern.

(7) Deciziile luate de autoritatile de reglementare sunt pe deplin
intemeiate si motivate pentru a permite controlul judiciar. Deciziile
sunt disponibile  publicului, asigurandu-se confidentialitatea
informatiilor sensibile din punct de vedere comercial.

(8) Statele membre asigura existenta a mecanismelor adecvate la nivel
national care sa garanteze ca partea afectatd de o decizie a autoritatii
de reglementare are dreptul de a introduce o cale de atac in fata unui
organism independent de orice parte afectata si de orice guvern.

2. Cadrul  national
reglementare

de

Proiectul de Ordin se emite avand in vedere dispozitiile din Legea
energiei electrice si a gazelor naturale nr. 123/2012, cu modificarile si
completarile ulterioare:

- art. 3 pct. 90 - plangere - sesizare, reclamatie, petitie,
divergenta, neintelegere, disputa adresata ANRE, in domeniul
energiei electrice si/sau in domeniul energiei termice produse in
cogenerare, formulatd de o persoand fizica sau juridica,
respectiv.Ministerul Energiei pentru domeniul eficientei
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energetice;

- art. 772 Solutionarea plangerilor

(1) Plangerile adresate ANRE se solutioneaza in conformitate cu
prevederile prezentului titlu si ale regulamentelor/procedurilor
ANRE, prin derogare de la prevederile Ordonantei Guvernului
nr. 2712002 privind reglementarea activitatii de solutionare a
petitiilor, aprobata cu modificari si completari prin Legea nr.
233/2002, cu modificarile ulterioare.

(2) Inainte de a adresa o plingere cdatre ANRE, dacd aceasta
priveste activitatea unui prestator de servicii/de activitati,
reclamantul trebuie in prealabil sa se adreseze spre solutionare
prestatorului de serviciu/activitate de a carei prestatie este
nemultumit.

(3) Nu fac obiectul solutionarii plangerile al caror obiect depdseste
36 de luni de la data savarsirii.

(4)Pldangerile deduse spre solutionare instantelor judecatoresti sau
unor entitati juridice pe cale extrajudiciara nu mai pot fi
adresate spre solutionare si ANRE.

(5)Pe perioada solutionarii plangerilor de catre ANRE, efectele
actiunilor titularilor de licente/autorizatii/atestate in domeniul
energiei impotriva reclamantilor pot fi suspendate de catre
ANRE, cu exceptia celor care prin neaplicarea lor ar conduce la
producerea unui prejudiciu iremediabil.

- art. 100 pct. 74™1. plangere - petitie, divergentd, neintelegere,
litigiu, disputa sau orice alta solicitare adresata ANRE, in
domeniul gazelor naturale, formulata de o persoanad fizica sau
Juridica;,

- art. 1022 Solutionarea plangerilor

(1) Plangerile adresate ANRE se solutioneaza in conformitate cu
prevederile prezentei legi si ale regulamentelor/procedurilor
ANRE, prin derogare de la prevederile Ordonantei Guvernului
nr. 27/2002, aprobata cu modificari si completari prin Legea nr.
233/2002, cu modificarile ulterioare.

(2) Tnainte de a adresa o pldangere citre ANRE, dacd aceasta
priveste activitatea unui prestator de servicii/de activitafi,
reclamantul trebuie in prealabil sa se adreseze spre solutionare
prestatorului de serviciu/activitatii de a carei prestatie este
nemultumit.

(3) Nu fac obiectul solutionarii pliangerile al caror obiect depdseste
36 de luni de la data savarsirii.

(4) Plangerile deduse spre solutionare instantelor judecatoresti sau
unor entitati juridice pe cale extrajudiciara nu mai pot fi
adresate spre solutionare si ANRE.

(5) Pe perioada solutionarii plangerilor de cdtre ANRE, efectele
actiunilor titularilor de licente/autorizatii/atestate in domeniul
energiei impotriva reclamantilor sunt suspendate, in conditiile
stabilite de ANRE, cu exceptia celor care prin neaplicarea lor ar
conduce la producerea unui prejudiciu iremediabil.

Totodata, la emiterea prezentului regulament s-a avut in vedere si:

1. Tratarea plangerilor clientilor finali, conform dispozitiilor
Ordonantei de urgentd a Guvernului nr. 33/2007 privind
organizarea si  functionarea Autoritatii Nationale de
Reglementare in Domeniul Energiei, aprobatd cu modificari si
completari prin Legea nr. 160/2012, cu modificarile si
completarile ulterioare, denumita in continuare Ordonanta 33:

a.art. 9, alin. (5), lit. i): Atributiile si competentele ANRE in
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sectorul energiei electrice §i energiei termice produse in
cogenerare (...) (5) Rapoartele prevazute la alin. (1) lit. §)
trebuie sa cuprinda §i informatii privind: (...) i) preturile
pentru clientii casnici, inclusiv sistemele de plata anticipata,
costurile referitoare la schimbarea furnizorului, tarifele de
conectare, executarea serviciilor de intrefinere gsi tarifele
percepute pentru acestea, plingerile inaintate de clientii
casnici, precum si orice denaturare sau restrictionare a
concurentei.

b.art. 10, alin. (3), lit. n): Atributiile si competentele ANRE in
sectorul gazelor naturale, (...) (3) Activitatea de monitorizare
realizata de ANRE se referad, in principal, la:

(...) n) respectarea prevederilor referitoare la verificarile §i
reviziile instalatiilor de utilizare a gazelor naturale apartinand
clientilor finali, a tarifelor percepute pentru aceste activitati,
pliangerile inaintate de clientii finali, precum i orice
denaturare sau restrictionare a concurentei,

c.art. 10, alin. (6), lit. d) Atributiile si competentele ANRE in
sectorul gazelor naturale, (...) d) sa actioneze ca un organism
pentru desfasurarea de investigatii si pentru tratarea eficientd
a plangerilor clientilor §i solutionarea extrajudiciara a
litigiilor;

3.Scopul reglementarii

Prin prezentul proiect de ordin s-a avut in vedere modificarea unor
prevederi din Procedura privind solutionarea reclamatiilor partilor
interesate Tn sectorul energiei, generate de cresterea numarului de
reclamatii Inregistrat la ANRE de la data aprobarii actului normativ, a
propunerilor primite din partea auditorilor interni, a modificarilor de
naturd informaticd intervenite in organizarea institutiei, care au
generat si schimbari in stocarea si arhivarea dosarelor reclamatiilor, si
mai ales a situatiilor din practica ca urmare a aplicarii prevederilor
actului normativ.

4.Schimbarile
preconizate/masurile
propuse prin proiectul de
reglementare

Intrarea n vigoare a prezentei proceduri nu determind actualizarea
prevederilor regulamentelor si procedurilor existente.

Sectiunea 3 — Mentiuni privind impactul socio-economic preconizat al proiectului de

reglementare

1. Impactul
macroeconomic

a) Impactul asupra pietei de energie in ansamblul ei
Nu este cazul.

b) Impactul asupra operatorilor economici

Nu este cazul.

¢) Impactul asupra consumatorilor/clientilor finali
Nu este cazul.

2. Impactul asupra
mediului concurential si
domeniul ajutoarelor de
stat

Nu este cazul.

3. Impactul asupra
mediului de afaceri

Nu este cazul.

4. Implicatii sociale

Nu este cazul.




5. Impactul asupra Nu este cazul.
mediului

Sectiunea 4 — Efectele proiectului de reglementare asupra legislatiei in vigoare

1. Masuri normative | a. Acte normative care trebuie si fie modificate sau abrogate,
necesare pentru aplicarea | ca urmare a intrarii in vigoare a proiectului de act normativ:
prevederilor proiectului

Nu este cazul.
de reglementare

b. Acte normative care urmeazi a fi elaborate in vederea
implementarii noilor dispozitii:

2. Conformitatea Nu este cazul.
proiectului de
reglementare cu legislatia
comunitara in  cazul
proiectelor ce transpun
prevederi comunitare

3. Alte acte normative si/sau | Nu este cazul.
documente internationale
din care decurg
angajamente

ANRE invita partile interesate si transmita observatii si propuneri legate de aspectele cuprinse
in cadrul proiectului de ordin insotite de o motivatie corespunzitoare, in termen de 30 de zile de

la data publicirii, la adresa de e-mail: dricsp@anre.ro
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