Qa3{Po
Drepturile si obligatiile cilentilor finali

Tn conformitate cu prevederile legislatiei elaborate de citre ANRE si articolul 62 din Legea energiei
electrice, drepturile clientilor finali de energie electrica sunt urmatoarele:

e 53 aiba acces la retelele electrice de interes public si sd consume energie electrica in
conformitate cu prevederile contractului de furnizare;

e 53 solicite furnizorului modificarea si completarea contractului de furnizare si a anexelor la
acesta sau sa initieze acte aditionale la contracte, atunci cand apar elemente noi ori cand
considera necesara detalierea sau completarea unor clauze contractuale;

e sdaiba acces pentru citire la grupurile de masurare pentru decontare;

e 53 solicite furnizorului sau operatorului de distributie sa ia masuri pentru remedierea
defectiunilor si a deranjamentelor survenite in retelele electrice;

e 53 primeascd despagubiri de la furnizor, operator de retea sau alt client final, conform
prevederilor contractuale, cand i se produc daune din vina acestora ori in cazul nerespectarii
indicatorilor de calitate a energiei;

e 53 achizitioneze energia electrica de la un furnizor de energie, indiferent de statul membru in
care este Tnregistrat furnizorul, cu conditia sa respecte normele aplicabile de comercializare
si de echilibrare stabilite pe teritoriul Romaniei;

e sd isi schimbe furnizorul sau participantul la piatd implicat in agregare, cu respectarea
conditiilor/clauzelor contractuale, in termen de maximum 21 de zile de la initierea acesteia,
iar nu mai tarziu de anul 2026 procesul tehnic de schimbare a furnizorului se va realiza in 24
de ore si n orice zi lucratoare, conform unei proceduri aprobate de ANRE;

e 53 beneficieze, la cerere, de serviciul universal

e s3 solicite furnizorului modificarea adresei de corespondenta si/sau a modalitatii de
comunicare pentru primirea facturilor/comunicarilor/notificarilor;

e sarenunte la contractul de furnizare a energiei electrice incheiat in afara spatiilor comerciale
ale furnizorului sau prin mijloace de comunicare la distanta, in termen de 14 zile de Ia
incheierea acestuia, indiferent daca contractul a inceput sau nu sa produca efecte;

e convina cu furnizorul sistarea temporara a furnizarii energiei electrice, conform
reglementarilor in vigoare.

e sa denunte unilateral contractul incheiat cu furnizorul sau Thainte de ajungerea la termen, cu
respectarea conditiilor contractuale. Tncetarea contractului de furnizare prin denuntare
unilaterald de catre client nu are niciun efect asupra obligatiilor decurgdnd din executarea
contractului pana la momentul incetarii acestuia.

e safisi aleaga furnizorul si sa accepte o oferta de furnizare publicatd de catre furnizor sau sa
solicite furnizorului o ofertd privind conditiile comerciale si pretul de furnizare in vederea
negocierii directe cu acesta, dupa caz, ori sa recurga la selectarea furnizorului prin proceduri
specifice de achizitie publica.

e sd primeasca toate datele solicitate in mod nediscriminatoriu in raport cu costurile, eforturile
sau timpul necesare pentru furnizarea acestor date; solicitarea clientului trebuie sa cuprinda
datele de identificare ale acestuia, adresa locului de consum, perioada pentru care se solicita
informatiile si modalitatea aleasa de client pentru transmiterea datelor solicitate;

e 53 incheie un contract de agregare cu orice participant angajat in agregare, inclusiv cu un
agregator independent, independent de contractul de furnizare a energiei electrice, sa
participe la piata de energie electrica sau la cea a serviciilor energetice fara sa fie necesar
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acordul furnizorului sdau, precum si sa denunte unilateral contractul de agregare, cu
respectarea conditiilor contractuale.

e sdopereze fie direct, fie prin agregare si sa delege unui tert gestionarea instalatiilor necesare
pentru desfasurarea activitatilor lor, inclusiv instalarea, exploatarea, prelucrarea datelor si
intretinerea, fara ca tertul sa fie considerat drept un client activ.

e 53 li se notifice in mod corespunzator orice intentie de modificare a conditiilor/clauzelor
contractuale si sa fie informati, in momentul notificarii, cu privire la dreptul de a inceta
contractul in cazul in care nu accepta noile conditii contractuale sau modificari ale pretului de
furnizare notificate de catre furnizor. Furnizorul si, dupa caz, alti operatori economici care au
dreptul sa incheie contracte bilaterale cu clientii finali notifica clientilor orice modificare a
tarifelor/preturilor, in mod direct si in timp util, cu cel putin treizeci de zile inainte de intrarea
n vigoare a ajustarii. in cazul in care contractul prevede o modificare viitoare a produsului sau
a pretului ori o reducere, acest lucru se indicad pe factura, impreuna cu data de la care are loc
modificarea;

e sd primeasca informatii transparente privind preturile si tarifele practicate, precum si privind
conditiile /clauzele contractuale referitoare la accesul la serviciile oferite si prestarea acestora
de cdtre operatorii economici din domeniul energiei electrice;

e 53 primeasca toate datele pertinente privind consumul Th mod nediscriminatoriu Tn ceea ce
priveste costurile, eforturile sau timpul necesare pentru furnizarea acestor date;

e sdabeneficieze de mai multe modalitati de plata, care nu discrimineaza in mod nejustificat intre
clienti. Sistemele de plata anticipata trebuie sa fie echitabile si sa reflecte Tn mod adecvat
consumul probabil. In cazul clientului casnic, dacd in urma regularizarii suma platita de acesta
in plus este mai mare de 100 lei, atunci furnizorul este obligat sa restituie suma platita de
catre client in termen de 5 zile de la data emiterii facturii de regularizare. Sumele sub aceasta
valoare vor fi compensate in contul facturilor urmatoare. Orice diferenta in ceea ce priveste
clauzele si conditiile trebuie sa reflecte costurile pentru furnizor ale diferitelor sisteme de
plata. Conditiile generale trebuie sa fie echitabile si transparente, prezentate intr-un limbaj
clar si usor de inteles, si sa nu includa bariere necontractuale in calea exercitarii drepturilor
clientilor, ca de exemplu, dar fara a se limita la documentatia contractualad excesiva. Clientii
sunt protejati impotriva metodelor de vanzare incorecte sau inselatoare;

e sdbeneficieze de proceduri transparente, simple si ieftine de solutionare a plangerilor. Clientii
au dreptul la un standard ridicat de furnizare a serviciilor si de solutionare a plangerilor de
catre furnizorul si, dupa caz, operatorii licentiati care incheie contracte cu clientii finali de
energie electrica. Solutionarea extrajudiciara a litigiilor prevede rezolvarea corecta si prompta
a litigiilor in termen de 90 de zile si un sistem de rambursare si /sau compensare a sumelor
reale datorate, in conformitate cu principiile enuntate in Recomandarea 98/257/CE a Comisiei
din 30 martie 1998 privind principiile aplicabile organismelor responsabile pentru
solutionarea extrajudiciara a diferendelor cu consumatorii; aceste proceduri se elaboreaza cu
respectarea unei proceduri cadru emise de ANRE;

e sadetind datele privind consumul propriu si sa poatad acorda acces la datele de masurare, prin
intelegere explicitd si in mod gratuit, oricarui furnizor licentiat/agregator. Operatorii de retea
sunt obligati sa furnizeze aceste date furnizorului sau agregatorului in cauza. Formatul de
prezentare a datelor si procedura de acces al furnizorilor, al agregatorilor si al consumatorilor
la aceste date sunt reglementate de ANRE. Nu se pot percepe costuri suplimentare in sarcina
clientilor pentru acest serviciu;

e sa fie informati corespunzdtor cu privire la consumul real de energie electrica si la costurile
reale, suficient de frecvent, astfel incat acestia sa aiba posibilitatea sa isi regularizeze propriul
consum de energie electrica. Informatiile respective sunt comunicate la intervale de timp
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corespunzatoare, tinandu-se seama de capacitatea echipamentelor de masurare ale clientului
si de produsul energetic in cauza. Furnizorul acorda astfel de facilitdti luand in considerare in
mod corespunzator raportul eficienta-cost al acestor masuri. Nu se pot percepe costuri
suplimentare in sarcina consumatorilor pentru acest serviciu;

e 53 primeasca un decont final de regularizare a tuturor obligatiilor de plata, in termen de
maximum 42 de zile de la schimbarea furnizorului.

e 53 participe Tn cadrul unui sistem de schimbare colectiva a furnizorului;

e 53 cumpere energie electrica de la un furnizor la alegere si sa incheie la alegere contracte cu
unul sau mai multi furnizori de energie in acelasi timp, pentru un singur loc de consum, cu
conditia de a se stabili punctele necesare de conectare si de masurare;

e 53 incheie contracte de energie electrica la preturi dinamice, cu cel putin un furnizor si cu
oricare furnizor care are peste 200.000 de clienti finali, cu conditia sa aiba un sistem de
contorizare inteligenta;

e sd primeasca informatii despre avantajele, costurile si riscurile unor astfel de contracte de
energie electrica la preturi dinamice, inclusiv cu privire la necesitatea de a avea un sistem de
contorizare inteligenta;

e sd supuna solutionarii ANRE divergentele rezultate din derularea contractelor incheiate in
sectorul energiei electrice, inclusiv litigiile dintre participantii la piatd implicati in agregare si
alti participanti la piata, precum si cele rezultate din responsabilitatea pentru dezechilibre, Tn
baza unor proceduri elaborate de ANRE;

e 53 beneficieze de serviciile unui mediator in vederea solutionarii extrajudiciare a litigiilor
aparute pe piata de energie electrica;

e 53 incheie contracte de agregare cu participantii la piata implicati in agregare, inclusiv
agregatori independenti, fiind deplin informati in prealabil cu privire la clauzele si conditiile
contractuale oferite de acestia, fara a fi necesar acordul furnizorului sau vreunui alt
participant la piata. Furnizorul nu le poate impune clientilor obligatii, proceduri sau tarife
tehnice si administrative discriminatorii in functie de incheierea sau neincheierea de catre
acestia a unui contract cu un participant la piata implicat in agregare, nici nu poate impune
plati, sanctiuni sau alte restrictii contractuale nejustificate in contractul de furnizare;

e sd primeasca gratuit, cel putin o data pentru fiecare perioada de facturare, in cazul in care
clientul solicita acest lucru, toate datele relevante referitoare la consumul dispecerizabil sau
datele referitoare la energia electrica furnizata si vanduta;

e 53 primeasca informatii adecvate cu privire la alternativele de intrerupere a livrarilor de
energie electrica cu suficient timp Tnainte de data prevazuta a intreruperii. Aceste masuri
alternative pot sa priveasca surse de sprijin pentru evitarea intreruperii, sisteme de plata
anticipata, audituri energetice, servicii de consultantd Tn domeniul energiei, planuri
alternative de platd, consiliere pentru gestionarea datoriilor sau moratorii privind
intreruperea si nu constituie un cost suplimentar pentru clientii care se confrunta cu riscul
intreruperii.

e clientii casnici, intreprinderile mici si microintreprinderile au dreptul sa schimbe furnizorul de
energie electrica sau participantul la piata implicat in agregare, farda niciun comision de
schimbare.

Clientii activi au urmatoarele drepturi:

e de a beneficia de aceleasi drepturi si reguli de protectie a clientilor ca acelea la care ar avea
dreptul individual, fara sa li se aplice obligatii, proceduri si tarife tehnice sau administrative
disproportionate sau discriminatorii si nici tarife de retea care nu reflecta costurile;
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e sd actioneze, individual sau in comun, in calitate de clienti activi, conform reglementarilor
emise de ANRE;

e de aopera fie direct, fie prin agregare;

e de avinde energie electricd autoprodusa, inclusiv prin acorduri/contracte de cumparare de
energie electrica;

e de a participa la mecanisme de flexibilitate care permit modificarea modelelor de producere
si/sau consum si la scheme de eficienta energetica;

e de a delega unui tert gestionarea instalatiilor necesare pentru desfasurarea activitatilor lor,
inclusiv instalarea, exploatarea, prelucrarea datelor si intretinerea, fara ca tertul sa fie
considerat drept un client activ;

e de abeneficia de aplicarea unor tarife de retea transparente, nediscriminatorii si care reflecta
costurile, calculate separat pentru energia electrica introdusd in retea si pentru energia
electrica consumata din retea, conform reglementdrilor ANRE, asigurandu-se cd acestea
contribuie in mod adecvat si echilibrat |a partajarea costurilor totale ale sistemului;

e de adetine instalatii de stocare a energiei.

Clientii activi care detin instalatii de stocare a energiei electrice au urmatoarele drepturi, potrivit art
63(2) din Legea Energiei:

e de a fi racordati la retea, cu conditia ca toate conditiile necesare sa fie indeplinite, cum ar fi
responsabilitatea Tn materie de echilibrare si masurarea adecvata;

e deanuliseaplica taxe duble si nici tarife de retea pentru energia electricad stocatd ramasa in
spatiile lor sau atunci cand furnizeaza servicii de flexibilitate operatorilor de sistem;

e deanulise aplica obligatii sau taxe disproportionate aferente acordarii licentelor;

e de anu li se furnizeza mai multe servicii simultan, daca acest lucru este fezabil din punct de
vedere tehnic

e clientii activi au responsabilitatea din punct de vedere financiar pentru dezechilibrele pe care
le produc in SEN; in acest sens, acestia sunt parti responsabile cu echilibrarea sau deleaga
responsabilitatea lor in materie de echilibrare.

Clientii vulnerabili au dreptul sa beneficieze de facilitatile asigurate, in mod gratuit, de catre
furnizori, respectiv:

e acces la punctul unic de contact si/sau, dupa caz, la punctele de informare generald prin
modalitati specifice adaptate necesitatilor clientilor vulnerabili;

e desfdsurarea relatiei cu furnizorul, prin intermediul unei terte persoane, desemnata in scris
de catre clientul vulnerabil sd primeascd facturile/notificarile/sesizarile, sd depuna
notificdri/cereri etc. Tn numele si pe seama titularului locului de consum, la solicitarea
clientului vulnerabil care este titular al contractului de furnizare a energiei electrice;

e sd primeasca, la solicitare, facturile, notificarile, plangerile sau oricare materiale informative,
intr-un format care este compatibil cu programele de citire a documentelor;

e esalonarea la plata a facturii, la cerere, pe o perioada de minimum 3 luni sau convenita de
parti.

e 1n cazul unuiloc de consum unde locuieste o persoana care necesita mentinerea in viata prin
aparate electrice pentru asigurarea continuitatii in alimentare este necesara depunerea la
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furnizorul cu care este incheiat contractul de furnizare a energiei electrice a documentelor

eliberate de institutii medicale abilitate care sa certifice aceasta necesitate.

Tn conformitate cu legislatiei primare si secundare elaborate de citre ANRE, obligatiile clientilor
finali de energie electrica sunt urmatoarele:

e de a platii contravaloarea facturilor pentru energia electrica si pentru serviciile de care
beneficiaza, la termenele scadente prevazute in contractele incheiate intre parti, precum si
constituirea de garantii financiare in vederea evitarii riscurilor de neplata pe piata de energie
electrica.

e clientul final de energie electricda rdaspunde pentru daunele dovedite cauzate
furnizorului/operatorului de retea din culpa sa.

e nerespectarea contractului de furnizare a energiei electrice de catre clientul final poate atrage
suportarea urmatoarelor consecinte, dupa caz:

o penalizari;
o sistarea temporara a furnizarii energiei electrice;
o rezilierea contractului de furnizare a energiei electrice.

e in cazul interventiilor asupra instalatiilor electrice de catre persoane neautorizate, operatorul
de retea este indreptatit sa intrerupa alimentarea cu energie electrica, in conformitate cu
reglementarile specifice ale ANRE.

e 1n cazul constatarii, conform prevederilor legale in vigoare, a unor actiuni menite sa
denatureze in orice fel indicatiile echipamentelor de mdsurare sau sa sustragd energia
electrica prin ocolirea echipamentelor de masurare, clientul final este obligat sa constituie o
garantie financiara

e clientul final de energie electrica cu o putere aprobata prin avizul tehnic de racordare de cel
putin 1.000 kVA este obligat sa prezinte prognoze orare de consum furnizorului cu care are
relatii contractuale, conform reglementarilor emise de autoritatea competenta.

e pentru garantarea platilor facturilor la energia electricd, furnizorii de ultima instanta pot
solicita clientilor constituirea de garantii financiare, numai Tn conditiile stabilite de
reglementarile emise de autoritatea competenta.

e in vederea emiterii facturilor de regularizare clientul final casnic are obligatia de a permite
accesul reprezentantului operatorului de distributie la grupul de masurare.
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