Procedura de inregistrare, investigare

si solutionare a petitiilor

Cadrul general al procedurii de inregistrare, investigare si solutionare a petitiilor
consumatorilor

= Factura de energie electrica

= Contractarea serviciului de furnizare a energiei electrice

= Modificarea tarifului de furnizare a energiei electrice

Clientul reclama:

= Schimbarea furnizorului de energie electrica

= Activitati aferente operatorului de distributie a energiei electrice

= Alte aspecte legate de desfasurarea activitatii de furnizare a energiei electrice

Clientul poate depune o petitie prin urmatoarele modalitati:

= La Centrul de Relatii Clienti, prin completarea formularului solicitat agentilor de vanzari

= La Centrul Servicii Clienti, printr-un simplu apel telefonic la numerele 0265 200 366 sau 0801 000 366

® Prin e-mail la adresa serviciiclienti@eon-romania.ro

= Prin trimiterea petitiei prin Pogta Romana la adresa: E.ON Energie Romania Centrul Servicii Clienti, OP1, CP10, Targu
Muresg sau E.ON Energie Romania, Str. Justitiei nr. 12, 540069, Targu Mures, in atentia: Departamentului Managementul
Reclamatiilor.

Petitiile vor fi inregistrate intr-un sistem informatic fiind evidentiate : nr. de inregistrare, data petitiei, subiectul petitiei,
emitentul petitiei $i sunt alocate unei categorii enuntate mai sus.

La Centrele de Relatii Clienti, petitiile pot fi depuse de luni pana vineri intre orele 8.30 - 17.15.
Prin Centrul Servicii Clienti, petitiile pot fi facute telefonic de luni pana vineri intre orele 8.00 - 20.00.
Program audiente:

Director Vanzari Clienti Business si Rezidentiali Regiunea Est - Nadia Tofan miercuri 13,00 - 15,00
Director Vanzari Clienti Business i Rezidentiali Regiunea Vest - Tania Mihailov miercuri 13,00 - 15,00
Director Vanzari Clienti Business i Rezidentiali Regiunea Nord - Silviu Sergiu Stincel miercuri 13,00 - 15,00
Director Vanzari Clienti Business $i Rezidentiali Regiunea Sud - Carmen Baiasu miercuri 13,00 - 15,00

in functie de tipul petitiei, termenele legale de solutionare §i raspuns la petitii sunt urmatoarele:

= solicitare emitere oferta de furnizare: 15 zile lucratoare, in cazul consumatorilor casnici sau necasnici mici, respectiv 30
de zile calendaristice, in cazul consumatorilor necasnici mari

= contestatie la factura - 10 zile; 30 de zile daca rezolvarea contestatiei implica verificarea valorilor masurate, cu raspuns
intermediar transmis consumatorului in 10 zile

= modificare tarif - 10 zile lucrdtoare

= petitii privind activitatea operatorului de distributie - durata de transmitere cdtre operatorul de distributie a unei petitii
care face referire la activitatea acestuia:

v’ ziua lucratoare imediat urmatoare, pentru petitia primita de la consumator prin e-mail sau fax;

v’ 3 zile lucratoare, pentru petitia primita de la consumator in scris pe hartie

= petitii privind activitatea operatorului de distributie - durata de transmitere catre consumator a raspunsului primit de la

operatorul de distributie:

v 3 zile lucratoare de la primirea raspunsului de catre furnizor

= alte petitii- 15 zile lucratoare sau 30 de zile calendaristice, in conditiile in care formularea raspunsului necesita un timp

mai lung, cu informarea consumatorului in 15 zile lucratoare
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Din Centrul de Relatii Clienti, Centrul Servicii Clienti sau Departamentul Managementul Reclamatiilor petitiile sunt
transmise departamentului specializat din cadrul companiei E.ON, pentru a se da un punct de vedere.

Punctul de vedere privind petitia depusa de client este comunicat Centrului de Relatii Clienti, Centrului Servicii Clienti sau
Departamentului Managementul Reclamatiilor, se elaboreaza raspunsul, se inregistreaza in sistemul informatic, iar
aceasta este transmis catre client, conform termenelor mentionate la punctul 1.4.

Neintelegerile precontractuale (orice divergenta aparuta in procesul de perfectare a contractului de furnizare) pot fi
solutionate pe cale amiabila sau in cazul nesolutiondrii pe cale amiabila partile pot apela la ANRE.

In cazul in care clientul este nemultumit de rdspunsul companiei legat de interpretarea si aplicarea clauzelor
contractuale, el are posibilitatea de a se adresa ANRE sau instantei competente.




Procedura de inregistrare, investigare

si solutionare a petitiilor

Reprezentarea grafica a procedurii de inregistrare, investigare si solutionare a

petitiilor consumatorilor
Centru de Relatii Clienti /
Centrul Servicii Clienti /
Departamentul
Managementul Reclamatiilor

Departamente
specializate

Client

Inregistrare raspuns
petitie in
sistemul informatic

Formulare punct de vedere
ca raspuns la petitie

Transmitere catre client a
raspunsului la petitie

\/’_

/ Clientul nemultumit
de raspunsul la
petitia depusa
are posibilitatea
de a se adresa
ANRE sau instantei
\ competente

1
: ! | |
. : ! i
T | 1 !
! | |
1 ! | ]
. N — e l
| . Preluare petitie 1 : Preluare si analiza |
! Depunerea petitiei —» si inregistrare in —» etifi e !
! ) | sistemul informatic J CL peti !
. ! : l
: ! | '
] ! ! 1
1 ! I |
e N2 N |
. Modalitati de depunere ! Termen de solutionare | \
E a unei petitii ! si réspuns la petitii ! |
. ' : 1
| v" Completare formular E v facturd - 10 zile ; 30 de X :
E tipizat la Centrul de ! zile daca rezolvarea petitiei ! |
: Relatii Clienti : implica verificarea valorilor : |
! ! masurate, cu raspuns X X
: v Apel telefonic la | intermediar transmis | |
! Centru Servicii Clienti X consumatorului in 10 zile | |
! 0265 200 366 X v’ modificare tarif - 10 zile | |
: 0801000 366 ! lucratoare : :
! | v activitatea operatorului | |
! v’ Pe e-mail la adresa | de distributie - 3 zile | :
PURTINTI . 1 !
! serviciiclienti@eon- | lucritoare de la primirea : !
! romania.ro | réspunsului de citre ! :
! | furnizor de la operator ! !
! v Trimitere petitie | v alte petitii - 15 zile . !
. - 1 ’ 1 |
| prin posta: | lucratoare sau 30 de zile ! |
! Centrul Servicii Clientj, ! calendaristice, in conditiile ! !
! OP1CP10 Targu Mureg sau | in care formularea ! !

. A . |

: E.ON Energie Romania, ! raspunsului necesitd un ! :
: Str. Justitiei, nr. 12, ! timp mai lung, cu ! |
: 540069, Targu Mures, ! informarea consumatorului ! I
. in atentia: Departamentului ! in 15 zile lucratoare ! I
} Managementul ! ! |
: Reclamatiilor. : ! :
1 ! X |
] ! | |
1 ! X |
. ! : |
: : \ A |
| ! | 1
| ! | |
. ' ' |
| ! | |
1 ! ! 1
1 ! | I
1 ! | ‘
1 ! | I
| ! ! ]
| ! ! |
1 ! \ |
1 ! I |
1 ! ! 1
1 ! ! 1
1 ! \ |
1 ! I |
1 ! I |
] ! \ |
1 ! X |
1 ! X |
1 ! X |
1 ! ! 1
1 ! ! 1
| ! ! 1
1 ! | I
1 ! | l
1 1 ]
| | | !
| ! | |
! X | |



	Slide Number 1
	Slide Number 2
	Slide Number 3

