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PROCEDURA INTERNA

PRIVIND INREGISTRAREA, GESTIONAREA SI SOLUTIONAREA RECLAMATIILOR

1. RECLAMATIA/RECLAMATIILE

Prin reclamatie se intelege orice petitie in intelesul OUG nr. 27/2002 privind
reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, aprobata, cu modificari si
completari, prin Legea nr.233/2002 conform careia:

Art2 : “prin petitie se intelege - cererea, reclamatia, sesizarea sau propunerea
formulata in scris ori prin posta electronica, pe care un cetdfean sau o organizatie
legal constituitd o poate adresa autoritdtilor si institutiilor publice centrale si locale,
serviciilor publice descentralizate ale ministerelor si ale celorlalte organe centrale,
companiilor si societdtilor nationale, societdtilor comerciale de interes judetean sau
local, precum si regiilor autonome”.

Orice consumator de energie electrica - persoana fizica sau juridica, si orice
persoana interesata in raporturile cu furnizorul de energie electrica (referitor la
primirea de oferte, contractarea etc.) poate adresa o reclamatie privind activitatea
de furnizare a energiei electrice si/sau conduita comerciald a furnizorului. In cazul
in care aspectele privesc serviciul de distributie persoana interesata se poate adresa
direct operatorului de distributie.

In cazul in care exista divergente la incheierea unui contract de furnizare a energiei
electrice, sau a unor acte aditionale la contract - generate de modificari legislative
sau de reglementare, care nu s-au putut solutiona pe cale amiabila cu furnizorul,
consumatorul poate solicita declansarea etapelor de solufionare la Autoritatea
Nationala de Reglementare in domeniul Energiei, conform Procedurii aprobate prin
Ordinul A.N.R.E. nr. 38/2007 si, in cazul neacceptarii deciziei finale a Autoritatii, o
poate contesta la Curtea de Apel Bucuresti.

Divergentele ocazionate de interpretarea si aplicarea clauzelor contractuale pot fi
solutionate pe cale amiabila prin acordul dintre client si Werk Energy SRL sau de catre
instanta de judecata’ competenta’ ori se supun arbitrajului, conform prevederilor
contractuale.

2. PROCEDURA DE SOLUTIONARE A RECLAMATIILOR

Procedura interna a societatii WERK ENERGY SRL, privind Inregistrarea,
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1nvest1garea si solufionarea petitiilor primite de la consumatori este elaborata
conform Ordinului ANRE nr. 86/2009.

2.1. Modalitati de transmitere a reclamatiilor

* prin posta catre destinatar: WERK ENERGY S.R.L., in atentia Departament

Furnizare Energie, strada Ghercu Constantin , nr 14, etaj 4, , Bucuresti, sector
6, cod postal 060201;

* prin fax la numarul 004031.805.75.75;

* prin e-mail : energie@werkenergy.eu

Sau

Depunerea reclamatiilor personal de catre petent sau mandatarul acestuia direct la
secretariatul societatii situat in strada Ghercu Constantin, nr 14, etaj 4, , Bucuresti,
sector 6, cod postal 060201;Romania;

2.2. Inregistrarea reclamatiilor

Petitiile/ reclamatiile vor fi inregistrate in format electronic in baza de date a
companiei, fiind evidentiate urmatoarele informatii:

o numadr inregistrare;

o data petitiei;

o subiectul petitiei;

o emitentul petifiei;

o reprezentantul companiei, care a inregistrat-o;

o locatia locului de consum;

Dupa inregistrare, reclamatiile vor fi date spre solufionare persoanelor responsabile
in acest sens, numite si/sau mandatate de catre Directorul Departamentului
Energie.

Petentul va primi raspuns in maxim 30 zile calendaristice de la inregistrarea
reclamatiei.

Societatea va comunica petentului:

o raspunsul la reclamatie/petitie;
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oo 1nformare privind transmiterea petitiei catre operatorul de distributie care
are obligatia sa raspunda sau, dupa caz, sa rezolve problema la termenele
prevazute in Standardul de performanta pentru serviciul de furnizare a
energiei electrice - aprobat cu Ordinul ANRE nr. 1/2010 si in Standardul de
performanta pentru serviciul de distributie a energiei electrice - aprobat cu
Ordinul ANRE nr. 28/2007 in raport cu care Societatea actioneaza in calitate
de intermediar. Raspunsul operatorului de distributie comunicat societatii
noastre va fi transmis in 3 zile lucratoare de la primirea acestuia.

2.3. Contestatia privind factura

Contestatiile privind factura sunt solutionate cu celeritate de catre Werk Energy
SRL, respective in conditiile stipulate in contractul de furnziare incheiat cu
consumatorul, cu respectarea Regulamentului de furnizare a energiei electrice la
consumatori, aprobat prin HG nr. 1007/2004 .

3. RELATIA CLIENT - FURNIZOR - OPERATOR DE DISTRIBUTIE

Furnizorul de energie electrica presteaza pentru clientii sai activitatea de
contractare a serviciului de furnizare a energiei electrice, de facturare a energiei
electrice consumate si de incasare a contravalorii energiei electrice facturate

Pentru realizarea distributiei furnizorul incheie, la randul sau, un contract cu
operatorul de distributie, in numele consumatorului. Operatorul de distributie
asigura distributia energiei electrice la locul de consum al clientului, prin reteaua
electrica de distribufie si prin instalatia de alimentare, acestea fiind in proprietatea,
in administrarea si in exploatarea sa.

Reclamatiile/sesizarile privind continuitatea in alimentare, calitatea tehnica a
energiei electrice si calitatea comerciala a serviciului de distributie a energiei
electrice nu pot fi rezolvate direct de furnizor. Prin urmare reclamatiile petentilor
adresate furnizorului cu privire la aspectele anterior mentionate vor fi
redirectionate catre operatorul de distributie. Raspunsul operatorului de distributie
comunicat societafii noastre va fi transmis petentului in 3 zile lucratoare de la
primirea acestuia.




