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PROCEDURA FUNCTIONALA

CONTRACTARE ENERGIE ELECTRICA
— consumatori casnici —

Referinte:

» SRENISO 9001:2008 - Sisteme de management al calitatii — Cerinte:

SR EN 1SO 9000:2006 — Sisteme de management al calitatii — Principii fundamentale si vocabular;

SR EN ISO 14001:2005 - Sisteme de management de mediu — Cerinte cu ghid de utilizare;

SR OHSAS 18001:2008 — Sisteme de management al sanatatii si securitatii ocupationale — Cerinte;

SR ISO/CEI 27001:2013 - Tehnologia informatiei; Tehnici de securitate; Sisteme de management al securitatii
informatiei — Cerinte;

SR ISO/IEC 20000-1:2011 - Tehnologia informatiei; Sisteme de management al serviciilor — Cerinte cu ghid de
utilizare.
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Y

1. SCOP S| DOMENIU:
Scop/Obiectiv: reglementarea procesului de incheiere a contractelor de furnizare energie electrica cu consumatori
casnici - persoane fizice si asociatii de proprietari,

2 TERMENI SI DEFINITII; ABREVIERI:
2.1.  Termeni si definitii :
Nr. Crt. Termenul Definitia
1. [Furnizor actual furnizorul care presteaza serviciul de furnizare a energiei electrice pané la data

schimbarii efective a furnizorului.

2. |Furnizor nou furnizorul care va presta serviciul de furnizare a energiei electrice pentru clientul final,
pe baza unui nou contract de furnizare, a carui derulare incepe de la data finalizarii
procesului de schimbare a furnizorului, data mentionata in contract.

3. [Client final casnic  |orice persoana fizica ce cumpara energie electrica pentru consum propriu; notiunea
de “client final” si “consumator” sunt echivalente.

4. |Intranet infrastructura interna a resurselor informationale a organizatiei, care sunt utilizate in
cadrul companiei.

2.2.  Abrevieri:
Nr.Crt. |Abreviere Termenul abreviat
1. |CR Certificat de racordare
2. |ATR Aviz tehnic de racordare
3. POP Point of presence (Punct de prezenta)
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4. |ANRE Autoritatea Nationala de Reglementare in domeniul Energiei
5. |SIM Sistem Integrat de Management
6. |PF Procedura functionala
7. |0D Operator de distributie/ distribuitorul
2. |OR Operatorul de retea = operator de distributie sau operatorul de transport si de sistem
9. FA Furnizor actual
10. |FN Furnizor nou
3. REFERINTE NORMATIVE:

3.1 Procedura privind schimbarea furnizorului de energie electricd/gaze naturale de citre clientul final, aprobata
prin Ordinul ANRE nr. 234/2019;

3.2 Regulamentul de furnizare a energiei electrice la clientii finali, aprobat prin Ordinul ANRE nr. 235/2019:

33 Standardul de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice, aprobat prin Ordinul ANRE
nr.6/2017;

3.4 Legea energiei si a gazelor naturale nr. 123/2012, cu modificarile si completarile ulterioare.

4, DATE DE INTRARE:
4.1. Oferta comerciala a RCS & RDS S.A. de furnizare a energiei electrice catre clienti casnici.

4.2, Piata tinta:

4.2.1. Persoanele fizice din toata tara care solicita contractarea furnizarii de energie electrica, indiferent daca
beneficiaza de alte servicii oferite de RCS & RDS S.A. active sau nu.

4.2.2. Cazuri speciale |a incheierea contractului de furnizare pentru clientul casnic:

4.2:3.1. La imobilele avand destinatia de locuinta cu mai multi locatari, dar cu o singura instalatie de
racordare si cu un singur contor de decontare, contractul de furnizare a energiei electrice se incheie,
dupa caz, cu:
4.22.1.1. locatarul (proprietarul) in spatiul caruia este montat contorul de decontare: sau cu
4.2.2.1.2, persoana imputernicita in acest sens de catre ceilalti locatari, in cazul in care
contorul de decontare este montat in spatiul comun (imputernicire autentificata de
notar).
4.2.2.2. La imobilele avand destinatia de locuinta, cu mai multi locatari, unde exista consum de

energie electrica in incaperi sau instalatii de folosinta comuna si exista contor de decontare
dedicat acestui consum, contractul de furnizare a energiei electrice aferent consumului
comun se incheie cu proprietarul incaperilor sau instalatiilor in folosinta comuna sau, dupa

caz, cu:
4.2.2.2.1. asociatia de proprietari;
4,2.2.2.2: 0 persoana imputernicita in acest sens (imputernicire autentificata de notar).

4.2.3. Determinarea tipului de consum si a tipului de contract
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fn cazul In care, intr-un loc de consum, energia electricd este utilizatd atat pentru activititi economice, cat si
pentru consum casnic gi nu este posibild sau nu se justificd economic separarea instalatiilor de utilizare, se incheie
un singur contract de furnizare. Tipul de contract utilizat va corespunde tipului de consum preponderent, iar
tariful/pretul utilizat este cel corespunztor tipului de contract.
4.3. Acte necesare contractarii:
A. Clienti casnici - persoane fizice
4.3.1. cerere de incheiere a contractului de furnizare de energie electrica (pe modelul propus de RCS & RDS);
4.3.2. copie a certificatului de racordare (CR) / avizului tehnic de racordare (ATR), daci clientul poate pune la
dispozitie acest document — pot fi anexate contractului dup3 incheierea acestuia;
4.3.3. notificare privind schimbarea furnizorului
- este necesara de fiecare data cand clientul doreste s3 inceteze, nainte de termen, contractul pe
care il are incheiat cu furnizorul actual;
- se trimite furnizorului actual si operatorului de distributie cu minim 21 de zile anterior datei
prevazute pentru intrarea in vigoare a contractului de furnizare incheiat cu RCS & RDS;

NU va fi urmata procedura de schimbare a furnizorului si, deci, clientul nu va semna notificarea de schimbare a
furnizorului:
- in situatia pierderii dreptului de folosinta al titularului contractului de furnizare a energiei electrice
asupra locului de consum;
- In ultimele 21 de zile nainte de expirarea duratei de valabilitate a contractului de furnizare;
- pentru imobile noi pentru care nu a existat un alt furnizor.
4.3.4. copia completd (inclusiv a anexelor) a ultimei facturi pentru energie electricd emisa de furnizorul actual;
4.3.5. copia actului de identitate a persoanei care semneaza contractul de furnizare cu RCS & RDS S.A. (actul de
identitate se prezinta in original, dar se depune copie);
4.3.6. documente privind titlul asupra locului de consum
4.3.6.1. Daca clientul este proprietar, va depune copie a actului de proprietate pe care va scrie mentiunea:
"Conform cu originalul. Declar ca potrivit acestui act sunt proprietar al imobilului.”, va trece numele
si prenumele, data si va semna; (actul de proprietate se prezinta in original, dar se depune copie);
4.3.6.2. Daca clientul nu e proprietar dar are contract de inchiriere/ comodat, va depune:
copie contract inchiriere/comodat; si
4.3.6.2.1. Acordul proprietarului - proprietarul declara in scris ca este de acord sa se incheie
contract de furnizare energie la locatie avand ca titular chiriasul/comodatarul (pe
modelul propus de RCS & RDS). Acordul trebuie sa fie in form& autentica (semnat |a
notar) sau sa fie semnat direct de proprietar in fata reprezentantului RCS & RDS, caz in
care se va solicita si o copie a Cl a proprietarului.
Dacd acordul proprietarului pentru incheierea contractului de furnizare de energie electrici se regiseste in
contractul pentru imobil nu mai este necesar sa se obtind un acord separat.
4.3.6.3. Daca clientul este mostenitor al vechiului proprietar se va semna contract de furnizare energie daca
mostenitorul pune la dispozitie:
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4.3.6.3.1. Certificatul de mostenitor in care sa fie mentionat locul de consum pentru care se
doreste incheierea contractului de furnizare de energie sau

4.3.6.3.2. Certificatutul de calitate de mostenitor insotit intotdeauna de un extras de Carte
Funciara nu mai vechi de 6 luni care sa ateste calitatea de proprietar a defunctului.

In baza acestor documente se va semna contractul de furnizare energie. Contractul contine o estimare a
consumului de energie pentru 12 luni; agentul asista clientul in stabilirea estimatului pe 12 luni prin intrebari despre
valoarea facturilor in functie de anotimp si despre aparatele electrocasnice utilizate.

- contractul si anexele acestuia vor fi semnate in doud exemplare originale;
- nota de informare privind prelucrarea datelor cu caracter personal va fi semnata de client care va
primi si anexa acesteia, ce nu necesita semnatura clientului.

B. Clienti casnici - asociatii de proprietari

4.3.7. cerere de incheiere a contractului de furnizare energie electrica (modelul propus de RCS & RDS S.A.);

4.3.8. copie a certificatului de racordare (CR) / avizului tehnic de racordare (ATR), dacd clientul poate pune la
dispozitie acest document;

4.3.9. notificare privind schimbarea furnizorului (a se vedea comentariile de la pct. 4.3.3);

4.3.10. copia completa (inclusiv a anexelor) a ultimei facturi pentru energie electricd emisa de furnizorul actual.

Documente specifice pentru identificarea asociatiei de proprietari (se depun in locul documentului de la pct. 4.3.5 -

cartea de identitate):

4.3.11. incheierea judecdtorului-delegat prin care asocierea a dobandit personalitate juridica;

4.3.12. certificat care contine codul de identificare fiscal3;

Documentele specifice care dovedesc dreptul detinut de asociatia de proprietari asupra locului de consum (se depun

in locul documentului de la pct. 4.3.6):

4.3.13. acordul de asociere (trebuie sa contind enumerarea si descrierea pértilor aflate in proprietate comun3), dac
asociatia de proprietari incheie contractul de furnizare energie electricd pentru pértile aflate in proprietate
comuna; sau

4.3.14. actul de proprietate pentru proprietatea individuald, dac asociatia de proprietari incheie contractul de
furnizare energie electrica pentru proprietatea individuald a acesteia.

5 ACTIVITATI SI RESPONSABILITATI:

5.1. Informarea clientilor potentiali

5.1.1. Petoate canalele de comunicare cu clientii - POP, call center, website, e-mail - se vor informa clientii despre
actele necesare contractarii.

5.1.2. Laprimirea unei solicitdri de contractare a serviciului de furnizare a energiei electrice se va pune la dispozitia
solicitantului lista cu informatiile/documentele pe care solicitantul trebuie s& le pun la dispozitia RCS & RDS
in vederea intocmirii contractului de furnizare a energiei electrice si informatii cu privire la POP-urile
desemnate pentru incheierea contractelor de furnizare energie, cu respectarea urméatoarelor termene:

Sz, la data depunerii solicitarii in POP;
51.2.2. in 3 zile lucrdtoare, in situatia in care solicitarea este transmisd prin postd, fax, post3
electronica.
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5.1.3.

5.1.4.

5.1.5.

5.l
5.2.1.

5.2.2,

fn maxim 15 zile lucritoare de la inregistrarea in sistemul RCS & RDS S.A., prin orice canal, a solicitarii privind

asigurarea furnizarii energiei electrice si a documentatiei mentionate la punctul 4.3. se va pune la dispozitia

clientului oferta privind conditiile de furnizare a energiei electrice.

Oferta comerciala care se va comunica potentialilor clienti va contine cel putin urmitoarele informatii:
5.14.1. datele de identificare ale RCS & RDS;

5.14.2. perioada de valabilitate a ofertei-tip;

5.1.4.3. tipul de client final care poate opta pentru oferta-tip respectiva;

5.1.4.4. pretul energiei electrice furnizate;

5.1:4.5, preturile/tarifele aplicate pentru alte servicii oferite asociate alimentdrii cu energie

electrica, dupa caz;

5.1.4.6. descrierea serviciilor oferite; in cazul in care este oferit un "pachet de servicii”, prin
includerea in acesta, pe langd furnizarea energiei electrice, si a altor servicii, se vor
prezenta conditiile in care se oferd acestea, iar pentru fiecare serviciu se vor specifica |
nformatiile corespunzatoare categoriei de servicii din care face parte;

5.1.4.7. termenele, modalitatile si conditiile de plata a facturii;

5148, optiunile privind modul de transmitere a facturii, printre care si transmiterea pe cale
electronicg;

5.1.4.9. durata contractului, conditiile de reinnoire/prelungire si de incetare a prestérii serviciilor si
a contractului, cu precizarea termenelor si a conditiilor de denuntare unilaterald a acestuia;

5.1.4.10, modalitatea de acceptare a ofertei-tip;

5:1.4:17, documentele necesare pentru incheierea contractului:

5:1.:4.42. data limita de incheiere a contractului de furnizare;

5.1.4.13, datele de contact ale punctului unic de contact al furnizorului si, dupi caz, ale punctului de

informare regionald/locald cel mai apropiat de respectivul loc de consum.

Tn termen de maximum 5 zile de la data primirii acceptului clientului pentru oferta transmisa de furnizor si a

documentelor necesare incheierii contractului de furnizare a energiei electrice, se va semna cu clientul
contractul de furnizare a energiei electrice.

Flux de lucru aplicabil la nivel national in punctele de prezenta (POP):
Contractele de furnizare energie se vor semna la solicitarea clientilor.
Vor exista urmatoarele categorii de POP-uri:
5.2:40.1. POP-uri in care se furnizeaza informatii dar nu se pot incheia contracte de furnizare energie;
5:2.1.2. POP-uri in care se pot incheia contracte de furnizare energie;
Pentru toate solicitarile clientilor casnici de incheiere a unui contract de furnizare energie se vor informa
clientii cu privire la actele necesare incheierii contractului si, daca este cazul, despre procedura de schimbare
a furnizorului.
In cazul in care clientii solicita informatii in scris despre incheierea unui contract de energie sau solicita

informatii suplimentare care nu pot sa fie furnizate in POP-ul in care clientii solicita, se vor nota tickete in aplicatiile

interne. Se va trimite raspuns la solicitarile clientilor in termen de maxim 15 zile.
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5.2.3. Flux de lucru in POP-urile unde nu se pot incheia contracte:
Se vor directiona clientii catre POP-urile desemnate din judet in vederea incheierii contractului de furnizare
de energie electrica.
5.2.4. Flux de lucru in POP-urile in care se pot incheia contracte:
5.2.4.1. In situatia in care clientul pune la dispozitie documentele enumerate la pct. 4.3.2 (CR/ATR - daci
clientul are acest document), 4.3.4 (factura furnizor actual), 4.3.5 (copie Cl) si 4.3.6 (titlu asupra
spatiului), agentul va pune la dispozitie clientului, in mod gratuit, in forma tip&rit3 sau, dacs solicit3,
in forma electronica, inainte de incheierea contractului de furnizare a energiei electrice, rezumatul
principalelor conditii contractuale.
5.2.4.2. Ulterior, daca clientul este de acord cu semnarea contractului, agentul va solicita
clientului/titularului contractului incheiat cu actualul furnizor sa semneze formularul de Iz pct. 4.3.1
(cerere incheiere contract).
5.2.4.3. Dupa colectarea si semnarea acestor documente agentul completeaza informatiile in aplicatiile
interne, se vor incarca documentele scanate si se genereaza contractul si, daca este cazul,
notificarea de schimbare a furnizorului (4.3.3). Clientul va semna contractul de furnizare de energie
si, daca este cazul, notificarea de schimbare a furnizorului (4.3.3) iar agentul va inregistra datele in
aplicatie.
5.2.4.4. Fluxul se continua, conform pct. 5.4. de mai jos.
5.3.  Preluarea clientului prin procedura de schimbare a furnizorului
5.3.1. Transmiterea notificarii de schimbare a furnizorului
5.3.1.1. In ziua semnarii “Notificarii de schimbare furnizor” de catre client se trimite notificarea/date din
aceasta prin fax/e-mail la actualul furnizor si pastreaza dovada de primire a fax-ului/e-mail-ului.
5.3.1.2. In maximum o zi lucratoare de la inregistrarea “Notificarii de schimbare furnizor” se trimite
notificarea/date din aceasta prin fax/e-mail la distribuitor si pastreaza dovada de primire a fax-
ului/e-mail-ului.
5.3.1.3. Notificarea de schimbare a furnizorului/documentul cu date extrase din aceasta transmis(3) de RCS
& RDS catre operatorul de distributie trebuie sd contind cel putin urmatoarele informatii corecte si
complete:
a) datele de identificare ale clientului final;
b) adresa locului de consum si POD/CLC;
c) denumirea FN - RCS & RDS S.A.;
d) perioada de valabilitate a contractului incheiat cu RCS & RDS S.A.;
f) data propusd pentru schimbarea efectivd a furnizorului.
5.3.1.4. Ulterior, se opereaza in taskul din fluxul de contractare energie rezidential trimiterea “Notificarii
de schimbare furnizor”, daca nu s-a facut inregistrarea automat. OR are obligatia s& confirme in
maximum o zi lucrdtoare primirea notificarii si sa transmitd numarul cu care a fost Tnregistrat3
aceasta.
5.3.2. Primirea confirmarii OR privind efectuarea schimbérii furnizorului
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5.3.2.1. Operatorul de distributie verifica si valideaz3 corectitudinea datelor previzute la 5.3.1 si transmite
RCS & RDS S.A. si FA, in format electronic, in termen de maximum 3 zile lucritoare de la primirea
notificarii de schimbare a furnizorului, o notificare cu privire la efectuarea schimbirii furnizorului
prin care confirma data schimbarii efective a furnizorului.
5.3.2.2. Notificarea OD cu privire la schimbarea furnizorului poate fi comunicata de OD catre RCS & RDS
S.A. prin e-mail la adresa notificari.energie@rcs-rds.ro.
5.3.2.3. Notificarea de schimbare a furnizorului se transforma automat in ticket, care este preluat in
maximum 2 zile lucratoare de la alocare.
5.3.2.4. In ziua preluarii ticket-ului se va identifica in aplicatiile interne clientul si contractul la care se refera
notificarea OD cu privire la schimbarea furnizorului si:
5.3.2.4.1. daca OD confirma schimbarea furnizorului, se seteaza data de intrare in vigoare a
contractului in RDSDB potrivit confirmarii OD.
5.3.2.4.2. Daca OD nu raspunde in termen, se solicita OD prin email un raspuns in acest sens si face
mentiune in ticket despre aceasta solicitare.
5.3.2.4.3. daca OD nu confirma schimbarea furnizorului, se mentioneaza lipsa confirmarii in ticket,
acesta se inchide si clientul va fi contactat.
5.3.2.4.3.1. Dacad clientul nu doreste reluarea procesului de schimbare a furnizorului, agentul
de vanzari i solicita clientului s3 confirme in scris acest fapt. Agentul de vénzéri va notifica
de indata departamentele implicate cu privire la acest aspect.
5.3.2.4.3.2. Daca clientul este de acord cu reluarea procesului de schimbare a furnizorului,
agentul de vanzari 1i solicita clientului s3 semneze un act aditional de modificare a datei de
intrare in vigoare a contractului de furnizare de energie si o nou3 notificare de schimbare a
furnizorului, ludnd in calcul un nou termen de preaviz de minim 21 de zile. Din acest punct
se reia procedura incepand cu pct. 5.3.1. de mai sus.
5.3.3. Incheierea contractului de distributie
5.3.3.1. Confirmarea OR privind efectuarea schimbdrii furnizorului constituie pentru RCS & RDS S.A.
notificare pentru incheierea contractului de retea/acces la sistem pentru acel loc de consum de la
data schimbarii efective a furnizorului.
5.3.3.2. Contractul de distributie se va incheia intotdeauna in termen de maxim 5 zile de la transmiterea
notificdrii de schimbare a furnizorului de citre RCS & RDS S.A. citre operatorul de distributie.
5.3.4. Sistarea procesului de schimbare a furnizorului
5.3.4.1. Procesul de schimbare a furnizorului se sisteazd daca:
5.3.4.1.1. in termen de maximum 14 zile de la data inregistrarii la FN a notificirii de schimbare 3
furnizorului, contractul de furnizare cu RCS & RDS S.A. nu a produs efecte, iar clientul final revine
asupra notificarii de schimbare a furnizorului prin transmiterea c3tre RCS & RDS S.A. a unei notificiri
in acest sens;
>.3.4.1.2. pe parcursul deruldrii acestuia, OR primeste de la alt furnizor decat FN (RCS & RDS S.A.) o
alta notificare de schimbare a furnizorului pentru acelasi loc de consum (dac3 clientul incheie
contract cu un alt furnizor, desi incheiase contract cu RCS & RDS S.A.).
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5.4.
5.4.1.

5.3.4.2. Dacd clientul transmite cdtre RCS & RDS S.A. o cerere de renuntare la procedura de schimbare a
furnizorului (model pus la dispozitie de RCS & RDS S.A. — Anexa 9.5) — situatia prevézuti la pct.
5.3.4.1.1-, aceasta va fi preluatd si se transmite notificarea la OR si FA in maximum o zi de |a primirea
acesteia de la clientul final anunta imediat operatorul de distributie cu privire la acest aspect,
solicitand incetarea procedurii de semnare a contractului de distributie pentru clientul respectiv.

5.3.4.3. Tn situatiile prevazute la pct. 5.5.1, OR are obligatia ca in termen de o zi lucritoare de la primirea si
inregistrarea notificarilor sa transmita tuturor péartilor implicate, in format electronic, o notificare
de sistare a procesului de schimbare a furnizorului, intocmitd conform modelului previzut in anexa
nr. 9.6.

5.3.4.4. Daca RCS & RDS primeste de la OD, in modalitatea indicata la pct. 5.3.2.2, o notificare de sistare a
procesului de schimbare a furnizorului pentru motivul prevdzut la pct. 5.3.4.1.2 se face mentiune
despre sistarea procesului in ticket si se inchide.

Preluarea clientilor in situatii in care nu se aplica procedura de schimbare a furnizorului

Nu va fi urmata procedura de schimbare a furnizorului:

5.4.1.1. pentru imobile noi pentru care nu a existat un alt furnizor.

5.4.1.2.in situatia transferului dreptului de folosintd/de proprietate asupra locului de consum — schimbare
administrativa titular contract;

5.4.1.3.in ultimele 21 de zile Inainte de expirarea duratei de valabilitate a contractului de furnizare, previzute
n acesta.

5.4.2. In situatile de la pct. 5.4.1.1. si 5.4.1.2. data intrarii in vigoare a contractului de furnizare de energie electrica
trebuie sa fie de minim 5 zile lucratoare de |a data semnarii.

5.4.3. Incheierea contractului de distributie

6.1.
6.2.

¥

5.4.3.1. Contractul de distributie se va incheia intotdeauna in termen de maxim 5 zile de la semnarea
contractului de furnizare de catre RCS & RDS S.A.

5.4.3.2. In acest scop se transmite OR la care este racordat locul de consum datele contractului de
furnizare a energiei electrice incheiat, respectiv durata de valabilitate, cantitatea de energie electric3
contractata, conditiile de furnizare, PRE-ul care preia responsabilitatea echilibrarii.

DATE DE IESIRE:
Contractul de furnizare energie electrics;
Contractul de distributie energie electrica.

ANEXE:

7.2. Cerere incheiere contract furnizare energie electrica — Cod: FORM-RCS-RDS-COM-VZ-REZ-177
7.3. Declaratie acord proprietar furnizare EE - Cod: FORM-RCS-RDS-COM-VZ-REZ-175
7.4, Notificare de schimbare a furnizorului

7.5. Cerere de renuntare la procedura de schimbare a furnizorului

7.6. Notificare de sistare a procesului de schimbare a furnizorului

Clasificare RCS & RDS: public




