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Modalitati de solutionare a plangerilor

Se considera Plangere: orice sesizare sau reclamatie formulata in scris sau verbal care

exprima insatisfactia clientului final, adresata furnizorului de energie electrica/gaze naturale
in legatura cu activitatea desfasuratd de acesta; la care este asteptat un rdspuns sau o
rezolutie

Preluarea plangerilor se poate face prin una din urmatoarele modalitati:

prin Formular online sau email: office@fpcapital.ro;

Prin punctele noastre de contact, depunerea in scris;

La numarul de telefon: 0800 410 120

+ Prin posta sau curier : Sediul pentru Relatii cu Clientii: Av Mircea Petre, nr. 16-18, Sector
1, Bucuresti.

Poti sa ne adresezi daca ai nemultumiri cu privire la activitatea noastra pentru oricare
dintre motive:
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clauze contractuale furnizare energie electrica/ gaze naturale;
modalitate de facturare energie electricd/ gaze naturale;
consumul si valoarea facturii de energie electricd/ gaze naturale;
plati neinregistrate, plati alocate eronat;

ofertarea de preturi si tarife;

continuitatea in alimentarea cu energie electricd/ gaze naturale;
calitatea energiei furnizate;

functionarea grupurilor de masurare;

schimbarea furnizorului;

informarea clientilor finali;

standard de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice/ gazelor
naturale;

altele.

Termenele de solutionare a plangerilor si compensatiile acordate in cazul nerespectdrii
acestora pot fi consultate aici.

Inregistrarea plangerilor

Respectand termenele impuse in standardele de furnizare si distributie, plangerea ta este
preluata de unul dintre colegii nostri, cu respectarea confidentialitatii datelor tale cu caracter
personal.

Plangerile vor fi inregistrate in ,Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali”, fiind

evidentiate urmatoarele informatii:

* Numdrul 0800 este apelabil gratuit la nivel national de cdtre clienti atat din retelele fixe Telekom, Digi
Romania,UPC, cat si din retelele mobile DigiMobil, Vodafone, Orange, Telekom
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v numarul si data inregistrarii;
v/ modul de preluare;

v humele/denumirea clientului;
v tip client (casnic/noncasnic);
v categorie plangere;

v obiectul plangerii;

v persoana desemnatd pentru raspuns;
v termen legal pentru raspuns;
v concluziile analizarii plangerii;
v masurile stabilite;

v/ numar si data raspuns

Clientului i se comunicd numarul si data de inregistrare a plangerii, imediat dupa inregistrare,
dar nu mai tarziu de a doua zi lucratoare de la data primirii acesteia. Plangerile pot fi facute
in nume propriu sau prin persoane imputernicite, caz in care se va anexa imputernicirea.

Analizarea plangerilor
Analizarea plangerilor se va face avand la baza documentele puse la dispozitie de client.
In urma concluziilor extrase dupa analizarea plangerii, putem dispune urmétoarele:

1) in situatia in care plangerea este intemeiat3 si solutionarea este in favorabild — vom lua
toate masurile pentru a pune in aplicare rezolvarea plangerii, conform prevederilor legale.
Daca este cazul se pot face rambursari si/sau compensari ale sumelor datorate.

2) In situatia in care plangerea este neintemeiaté sau solutionarea este nefavorabild, te vom
informa in scris cu privire la concluzia analizarii plangerii si modul de solutionare.

Furnizorul are obligatia de a publica pe pagina proprie de internet rapoarte privind activitatea
de solutionare a plangerilor, care contin informatii cu privire la plangerile primite: numar
plangeri, canale de inregistrare, tip client, categorii de plangeri, sinteza modului de solutionare
a acestora si masurile corective stabilite etc.

Informatiile pentru realizarea activitatii de solutionare a plangerilor primite de la clientii nostri,
sunt publicate pe pagina noastra www.fpcapital.ro.

Modalitati de solutionare a divergentelor privind modul de solutionare a
plangerilor

Divergentele privind solutionarea plangerilor pot fi rezolvate pe cale amiabild prin acordul
dintre client si FUNDPOLE CAPITAL sau clientul final poate apela la Autoritatea Nationala

* Numdrul 0800 este apelabil gratuit la nivel national de cdtre clienti atat din retelele fixe Telekom, Digi
Romania,UPC, cat si din retelele mobile DigiMobil, Vodafone, Orange, Telekom
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de Reglementare in domeniul Energiei, cu sediul in str. Constantin Nacu nr. 3, sectorul
2, Bucuresti, Romania, cod postal 020995, avand urmatoatoarele canale:

v'e-mail anre@anre.ro,

v 021.9782 - linie dedicatd informarii consumatorilor de energie, program de luni pana
vineri, interval orar 9:00 — 17:00. Telefon cu tarif normal, apelabil din toate retelele.

v' 0374.554.265 — linie telefonica dedicatda informadrii consumatorilor de energie cu
privire la schimbarea furnizorului de energie electrica si gaze naturale, program de
luni pana vineri, interval orar 9:00 — 17:00. Telefon cu tarif normal, apelabil din toate
retelele.

v’ registratura — fax 021.312.43.65, program de luni pana joi, interval orar 8:00 — 16:30
si vineri, interval orar 8:00 — 14:00.

v" Pe website www.anre.ro, folosind formularul online

De asemenea, clientul final are urmdtoarele drepturi: - de a apela la alte proceduri
extrajudiciare de solutionare a plangerilor (exemplu: medierea); - de a se adresa instantei
judecatoresti competente.

* Numdrul 0800 este apelabil gratuit la nivel national de cdtre clienti atat din retelele fixe Telekom, Digi
Romania,UPC, cat si din retelele mobile DigiMobil, Vodafone, Orange, Telekom



