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CAPITOLULTI:
Scop si domeniu de aplicare

Art. 1

Prezenta procedura stabileste modalitatea de solutionare a petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor adresate Autoritatii
Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei, denumita in continuare ANRE, de persoane fizice si juridice din
sectorul energiei.

Art. 2

(1) in intelesul prezentei proceduri, termenii de mai jos au semnificatiile urmatoare:

a) audiere - etapa a procedurii de solutionare a reclamatiei in cadrul careia partile expun ANRE punctele proprii
de vedere;

b) compartiment de resort - structura organizatorica din cadrul ANRE care inifiaza si participa la procesul de
solutionare a reclamatiilor;

c) compartiment de specialitate - structurd organizatorica din cadrul ANRE care participa la solutionarea
reclamatiilor;

d) parte interesata - participantii la piata de energie electrica si la piata de gaze naturale, titularii de licenta,
titularii de atestate, titularii de autorizatii, utilizatorii si viitorii utilizatori prevazuti in Lege;

e) comisie - grup de persoane din cadrul ANRE, constituit din angajati care impreuna poseda abilitatile, experienta
si competenta necesare, inclusiv juridica, astfel incat sa garanteze impartialitatea actiunilor sale, desemnat sa
solutioneze reclamatia;

f) reclamatie (petitie/sesizare) - orice solicitare formulata de o persoana fizica sau juridicd, in sectorul energiei, la
adresa unui participant la piata de energie/titular de licenta/titular de atestat/titular de autorizatie, inaintata spre
solutionare ANRE, cu exceptia disputelor, neintelegerilor, litigiilor, divergentelor, investigatiilor;

g) solicitant - persoana fizica sau juridica care transmite la ANRE o reclamatie/petitie/sesizare.

(2) Termenii definiti la alin. (1) se completeaza cu termenii definiti in Legea energiei electrice si a gazelor naturale

nr. 123/2012, cu modificarile si completarile ulterioare, denumita in continuare Lege.

(3) Limba oficiala utilizatd pe parcursul desfasurarii solutionarii petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor partilor

interesate este limba romana, iar documentele redactate intr-o limba straina vor fi insotite de traducerea in
limba romana, certificata de un traducator autorizat; in caz contrar, acestea nu vor fi luate in considerare.

Art. 3

(1) Prezenta procedura se aplica la solutionarea de catre ANRE a petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor formulate de
persoane fizice sau juridice, care urmeaza a dobandi sau care au calitatea de client final si/sau de utilizator, asa
cum sunt definiti in Lege.

(2) Intra sub incidenta prevederilor prezentei proceduri solutionarea petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor la adresa
unui prestator de servicii/activitati. Petifia/Sesizarea/Reclamatia trebuie sa fie insotitd de raspunsul acestuia in
cauza sau cel putin de dovada transmiterii catre acesta a solicitarii prealabile si sa fie formulata dupa expirarea
termenului legal de raspuns.



(3) Este indreptatita s formuleze petitie/sesizare/reclamatie Impotriva unui participant la piata de energie/titular
de licenta/titular de atestat/titular de autorizatie persoana fizica sau juridica care, prin actul emis de catre
oricare dintre acestia sau prin raspunsul primit la cererea sa, adresat lui sau altui subiect de drept, considera ca
ii este Incalcat un drept recunoscut de lege sau un interes legitim, din momentul in care a luat cunostinta, pe
orice cale, de existenta acestuia.

(4) Este indreptatita sa formuleze petitie/sesizare/reclamatie impotriva unui participant la piata de energie/titular
de licenta/titular de atestat/titular de autorizatie persoana fizica sau juridica care nu a primit un raspuns in
termenul prevazut de legislatia aplicabila.

(5) Este indreptatita sa formuleze petitie/sesizare/reclamatie impotriva unui participant la piata de energie/titular
de licenta/titular de atestat/titular de autorizatie persoana fizica sau juridica care s-a adresat unui participant la
piata de energie/titular de licenta/titular de atestat/titular de autorizatie si se afla in situatia unui refuz
nejustificat din partea acestuia de a efectua o anumita operatiune necesara pentru exercitarea sau protejarea
dreptului sau interesului sdu legitim.

Art. 4

Nu se supun prevederilor prezentei proceduri:

a) neintelegerile aparute la incheierea contractelor in sectorul energiei, conform dispozitiilor art. 9 alin. (1) lit. k),
precum si ale art. 10 alin. (1) lit. ) din Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 33/2007 privind organizarea si
functionarea Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei, aprobata cu modificari si completari
prin Legea nr. 160/2012, cu modificarile si completarile ulterioare, denumita in continuare QUG 33/2007;

b) plangerile/litigiile/disputele contractuale pe piata angro si cu amanuntul aparute intre participantii la piata de
energie, conform dispozitiilor art. 20 alin. (3)-(5), art. 62 alin. (1) lit. h9) si j), ale art. 145 alin. (4) lit. j) si ale
art. 174 alin. (8)-(10) din Lege;

¢) plangerile/disputele/divergentele privind accesul la retelele/sistemele din domeniul energiei, conform
dispozitiilor art. 25 alin. (3), ale art. 153 din Lege, precum si ale prevederilor art. 11 alin. (2) din OUG 33/2007;

d) plangerile/litigiile impotriva operatorului de retea/sistem din domeniul energiei, conform dispozitiilor art. 9
alin. (1) lit. 1) si art. 10 alin. (1) lit. s) din OUG 33/2007, precum si ale art. 7! alin. (2), ale art. 131 alin. (3) si
ale art. 174 alin. (11) din Lege;

e) plangerile privind declansarea unor investigatii conform dispozitiilor art. 9 alin. (1) lit. y) si z), ale art. 10 alin.
(1) 1it. b) si alin. (6) lit. d) din OUG 33/2007,

f) solutionarea unor probleme care nu fac obiectul reglementérilor in vigoare din domeniul energiei;

g) solutionarea unor aspecte a caror rezolvare nu intra in competenta ANRE, inclusiv aspecte legate de proprietate,
dezmembraminte ale dreptului de proprietate sau alte drepturi reale.

Art. 5

(1) Nu se supun solutionarii prezentei proceduri petitiile/sesizarile/reclamatiile al caror obiect depaseste 36 de luni
de la data savarsirii.

(2) Orice petitie/sesizare/reclamatie transmisd cu nerespectarea termenului prevazut la alin. (1) se respinge ca fiind
tardiv introdusa.

(3) Petitiile/Sesizarile/Reclamatiile deduse spre solutionare instantelor judecatoresti sau unor entitati juridice pe
cale extrajudiciara nu mai pot fi adresate spre solutionare si ANRE.

CAPITOLUL II:
Solutionarea petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor

Art. 6

(1) Persoanele fizice/juridice care au calitatea de solicitant se pot adresa ANRE in vederea solutionarii unor
petitii/sesizari/reclamatii formulate cu respectarea prevederilor art. 3-5.

(2) Inainte de a adresa o petitie/sesizare/reclamatie la ANRE spre solutionare, solicitantul are obligatia ca, in
prealabil, sa se adreseze prestatorului de servicii/activitati de a carei prestatie este nemultumit.

(3) Petitia/Sesizarea/Reclamatia adresatd ANRE trebuie sa cuprinda cel putin elementele de identificare ale
solicitantului, ale participantului la piata de energie si descrierea spetei. in situatia in care ANRE solicita
completari sau clarificari ale documentatiei, se considera data de incepere a analizei atunci cand solicitantul
completeaza documentatia. in situatia in care petitia/sesizarea/reclamatia nu cuprinde toate elementele de mai
sus sau solicitantul nu transmite clarificarile necesare analizei, aceasta nu va fi considerata completa si nu va fi
supusa analizei ANRE, fapt care conduce la clasarea acesteia prin emiterea unui raspuns in acest sens.



(4) Petitia/Sesizarea/Reclamatia adresatd ANRE, care nu contine anexat raspunsul formulat de participantul la
piata de energie/titularul de licenta/titularul de atestat/titularul de autorizatie sau dovada transmiterii solicitarii
catre acesta, cu exceptia situatiei prevazute la art. 3 alin. (4) si (5), se redirectioneaza catre reclamat in vederea
solutionarii $i emiterii unui raspuns catre petent, cu informarea ANRE.

(5) [textul din Art. 6, alin. (5) din capitolul II a fost abrogat la 12-sep-2024 de Art. I, punctul 2. din Ordinul
62/2024]

Art. 7

Solutionarea petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor la nivelul ANRE este gratuita.

Art. 8

(1) Petitiile/Sesizarile/Reclamatiile se adreseazd ANRE in scris, prin posta, prin depunerea in mod direct la
registraturd, prin transmiterea la numarul de fax al ANRE sau prin completarea formularului dedicat existent
pe pagina proprie de internet a ANRE.

(2) Fiecdrei petitii/sesizari/reclamatii i se atribuie un numar de inregistrare de citre registratura ANRE.

(3) Petitiile/Sesizarile/Reclamatiile se pot adresa in numele solicitantului de catre persoane Imputernicite in acest
sens de catre titular, documentul de imputernicire fiind prezentat odata cu depunerea reclamatiei.

(4) In conditiile alin. (3), daci nu este prezentat un document de imputernicire, reclamatia se poate clasa, cu
informarea solicitantului.

Art. 9

Din momentul inregistrarii petitiei/sesizarii/reclamatiei la registratura ANRE, procesul de solutionare devine
obligatoriu, cu exceptia cazului in care solicitantul s-a adresat pentru solutionarea
petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor sale si altei entitati juridice pe cale extrajudiciara, inclusiv instantelor
judecitoresti, situatie in care petitia/sesizarea/reclamatia acestuia se claseaza, cu informarea solicitantului. In
situatia in care ulterior transmiterii reclamatiei catre ANRE solicitantul se adreseaza si altei entitati juridice,
acesta are obligatia de a ingtiinta ANRE.

Art. 10

(1) In cazul in care solicitantul adreseaza mai multe petitii/sesizari/reclamatii, sesizdnd aceeasi problema, acestea
se vor conexa, solicitantul urmand sa primeasca un singur raspuns care trebuie sa faca referire la toate
petitiile/sesizarile/reclamatiile primite.

(2) Daca dupa transmiterea raspunsului se primeste o noua petitie/sesizare/reclamatie de la acelasi solicitant,
avand acelasi obiect, fara alte argumente/documente suplimentare, aceasta se claseaza prin informarea
solicitantului.

(3) Petitiile/Sesizarile/Reclamatiile in care se utilizeaza un limbaj neadecvat, trivial, injurios la adresa persoanelor
reclamate/OE si/sau a reprezentantilor ANRE si cele in care nu se specifica situatia reclamata nu necesita
raspuns si se claseaza, cu informarea solicitantului.

Art. 11

(1) Petitiile/Sesizarile/Reclamatiile care fac obiectul prezentei proceduri sunt analizate la nivelul ANRE de
persoane desemnate din cadrul compartimentului de resort.

(2) In situatia in care se apreciaza ca solutionarea petitiei/sesizarii/reclamatiei necesita o analiza complexa, pot fi
desemnate si alte persoane din cadrul compartimentelor de specialitate sau poate fi constituitd o comisie.

(3) In situatia unor spete complexe supuse solutionirii ANRE se poate apela si la consultanti, persoane
fizice/juridice. Consultantii nu fac parte din comisii. Contravaloarea serviciului prestat de consultanti va fi
suportata de ANRE.

Art. 12

(1) Pe parcursul solutionarii petitiei/sesizarii/reclamatiei, in masura in care se apreciaza necesar, se pot organiza
audieri/intalniri cu reprezentantii partilor interesate si/sau persoane din cadrul ANRE.

(2) Partile pot fi reprezentate si pot participa la audiere/intalnire prin reprezentanti legali sau prin persoane
imputernicite.

(3) Persoanele care nu pot proba cu inscrisuri aceasta calitate nu vor fi acceptate la audiere/intalnire.

(4) Documentul care atesta calitatea de imputernicit va fi pastrat la dosarul reclamatiei.



Art. 13

(1) Petitiile/Sesizarile/Reclamatiile gresit adresate vor fi transmise autoritatilor sau institutiilor publice care au ca
atributii rezolvarea problemelor sesizate, urmand ca solicitantul sa fie ingtiintat despre acest fapt.

(2) Petitiile/Sesizarile/Reclamatiile anonime sau cele in care nu sunt mentionate datele de identificare a
solicitantului sau a locului de consum la care se referd se claseaza.

(3) Adresele care contin corespondenta intre petitionar si reclamat si prin care nu se adreseaza o solicitare ANRE
se claseaza fara informarea adresantului.

Art. 14

Solutionarea petitiei/sesizarii/reclamatiei se materializeaza prin emiterea unui raspuns intocmit prin grija
compartimentului de resort/comisiei desemnate, care se comunica partilor implicate.

Art. 15

(1) Termenul standard de solutionare a petitiei/sesizarii/reclamatiei si de transmitere a raspunsului catre solicitant
este de 30 de zile de la data inregistrarii petitiei/sesizarii/reclamatiei.

(2) In situatia in care aspectele sesizate in petitie/sesizare/reclamatie necesitd o informare si o cercetare mai
amanuntita, termenul prevazut la alin. (1) poate fi prelungit cu 30 de zile, sub conditia notificarii prealabile a
solicitantului.

(3) In situatia in care se apreciaza necesar se poate efectua o actiune de control, conform regulamentului specific
emis in acest sens.

Art. 16

(1) Pe toata durata procesului de solutionare a petitiei/sesizarii/reclamatiei, partile pot solutiona neintelegerea pe
cale amiabila sau solicitantul 1si poate retrage petitia/sesizarea/reclamatia.

(2) Partile sunt obligate sa comunice ANRE intelegerea la care au ajuns. Prin intelegerea respectiva partile nu pot
deroga de la prevederile legale in vigoare.

(3) In cazul in care solicitantul si-a retras reclamatia sau partile au incheiat o intelegere conform alin. (2), acesta
nu mai are dreptul sa revina ulterior la ANRE cu o noud cerere avand acelasi obiect.

(4) Luand act de retragerea petitiei/sesizarii/reclamatiei sau de intelegerea partilor, aceasta se claseaza.

Art. 17

(1) Dosarul este confidential. Nicio alta persoana in afara partilor, a persoanelor implicate In procesul de
solutionare a petitiei/sesizarii/reclamatiei si a presedintelui ANRE sau a inlocuitorului de drept al acestuia nu
are acces la dosar fara acordul scris al partilor si fara incuviintarea persoanelor implicate in procesul de
solutionare, cu exceptia situatiei in care aceste date sunt solicitate de catre directiile de specialitate din cadrul
ANRE cu atributii de control, investigatii, sau o autoritate a statului, in conditiile legii, si a situatiei in care
date, informatii i documente sunt solicitate de catre/transmise catre directiile de specialitate din cadrul ANRE
sau partilor implicate.

(2) In vederea apararii intereselor legitime ale partilor, persoanele implicate in procesul de solutionare a
petitiei/sesizarii/reclamatiei si consultantii sunt obligati sa nu publice si sd nu divulge datele si informatiile de
care iau cunostintd n aceasta calitate, fard a avea acordul scris al partii implicate.

(3) Reclamatiile sunt arhivate electronic prin aplicatia specifica de la nivelul institutiei, timp de 5 ani, iar
documentele din dosarele reclamatiilor care sunt primite in format scris se pastreaza la sediul ANRE timp de 1
an de la data emiterii raspunsului prin care este solutionata petitia/sesizarea/reclamatia, dupa care se arhiveaza
timp de 5 ani.

(4) Evidenta dosarelor privind solutionarea petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor se va {ine 1n registre speciale, in
format electronic.

Art. 18

Activitatea de solutionare a petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor se prezinta sintetic in cadrul raportului anual.

CAPITOLUL III:
Dispozitii finale

Art. 19



ANRE poate indrepta erorile materiale din continutul raspunsului, din oficiu ori la solicitarea partii interesate,
situatie 1n care aceasta va comunica partilor documentul modificat.

Art. 20
[textul din Art. 20 din capitolul III a fost abrogat la 12-sep-2024 de Art. I, punctul 10. din Ordinul 62/2024]
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