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Drepturile si obligatiile consumatorilor 

 

In conformitate cu Legea energiei electrice si a gazelor naturale nr.123/2012, clientii finali de energie 

electrică au următoarele drepturi si obligatii: 

 (1) Clientii finali de energie electrică au următoarele drepturi: 

a) să aibă acces la retelele electrice de interes public si să consume energie electrică in conformitate 

cu prevederile contractului de furnizare; 

b) să solicite furnizorului modificarea si completarea contractului de furnizare si a anexelor la acesta 

sau să initieze acte aditionale la contracte atunci când apar elemente noi oricând consideră necesară 

detalierea sau completarea unor clauze contractuale; 

c) să aibă acces pentru citire la grupurile de măsurare pentru decontare; 

d) să solicite furnizorului sau operatorului de distributie să ia măsuri pentru remedierea defectiunilor 

si a deranjamentelor survenite in retelele electrice; 

e) să primească despăgubiri de la furnizor, operator de retea sau alt client final, conform prevederilor 

contractuale, când i se produc daune din vina acestora ori in cazul nerespectării indicatorilor de 

calitate a energiei; 

f) să se asocieze voluntar in vederea reprezentării intereselor clientilor, conform reglementărilor 

ANRE; 

g) să achizitioneze energia electrică pe bază de contract bilateral de la un furnizor de energie, 

indiferent de statul membru in care este inregistrat furnizorul, cu conditia să respecte normele 

aplicabile de comercializare si de echilibrare stabilite pe teritoriul României; 

h) să schimbe furnizorul, conform unei proceduri aprobate de ANRE; 

i) să incheie contracte cu mai multi furnizori de energie in acelasi timp, pentru un singur loc de 

consum, drept ce le revine exclusiv clientilor noncasnici de mari dimensiuni, a căror putere maximă 

aprobată prin avizul tehnic de racordare este stabilită prin reglementările ANRE; 

j) să supună solutionării autoritătii competente divergentele rezultate din derularea contractelor 

incheiate in sectorul energiei electrice, in baza unor proceduri elaborate de autoritatea competentă; 

k) să beneficieze de serviciile unui mediator, in conditiile Legii nr. 192/2006 privind medierea si 

organizarea profesiei de mediator, cu modificările si completările ulterioare, in vederea solutionării 

extrajudiciare a litigiilor apărute pe piata de energie electrică; 

l) să denunte unilateral contractul de furnizare, in conditiile art. 58 alin. (3). 

(2) Procedura prevăzută la alin. (1) lit. h) stabileste in principal etapele procesului de schimbare a 

furnizorului, modalitatea de stingere a obligatiilor de plată datorate de clientul final furnizorului ce 
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urmează a fi schimbat, datele ce pot fi solicitate de clientul final sau de noul furnizor in procesul de 

schimbare, precum si operatorii economici care sunt obligati să le furnizeze. 

(3) Procedura prevăzută la alin. (1) lit. h) trebuie să garanteze unui client care doreste să schimbe 

furnizorul, cu respectarea conditiilor contractuale, că această schimbare se poate realiza in termen de 

3 săptămâni de la initierea acesteia. 

 

Dreptul clientilor finali de alegere a tarifelor 

(1) Clientii finali prevăzuti la art. 55 alin. (1) au dreptul să opteze pentru oricare dintre tarifele 

reglementate aplicabile categoriei din care fac parte sau să beneficieze de serviciul universal in 

conditiile stabilite prin reglementările ANRE. 

(2) Clientii casnici au dreptul de a opta pentru orice modalitate de plată pe care furnizorul o pune la 

dispozitie. 

(3) Clientii finali nu mai pot reveni la tarife reglementate dacă si-au exercitat dreptul de eligibilitate. 

Obligatiile clientului final de energie 

(1) Clientul final de energie electrică răspunde pentru daunele dovedite cauzate 

furnizorului/operatorului de retea din culpa sa. 

(2) Nerespectarea contractului de furnizare a energiei electrice de către clientul final poate atrage 

suportarea următoarelor consecinte, după caz: 

a) penalizări; 

b) sistarea temporară a furnizării energiei electrice; 

c) rezilierea contractului de furnizare a energiei electrice. 

(3) In cazul interventiilor asupra instalatiilor electrice de către persoane neautorizate, operatorul de 

retea este indreptătit să intrerupă alimentarea cu energie electrică, in conformitate cu reglementările 

specifice ale ANRE. 

(4) In cazul constatării, conform prevederilor legale in vigoare, a unor actiuni menite să denatureze 

in orice fel indicatiile echipamentelor de măsurare sau să sustragă energia electrică prin ocolirea 

echipamentelor de măsurare, clientul final este obligat să constituie o garantie financiară, conform 

prevederilor art. 58 alin. (5). 

(5) Clientul final de energie electrică cu o putere aprobată prin avizul tehnic de racordare de cel putin 

1.000 kVA este obligat să prezinte prognoze orare de consum furnizorului cu care are relatii 

contractuale, conform reglementărilor emise de autoritatea competentă. 

(6) Clientii finali au obligatia plătii contravalorii facturilor pentru energia electrică si pentru serviciile 

de care beneficiază la termenele scadente prevăzute in contractele incheiate intre părti. 

(7) Pentru garantarea plătilor facturilor la energia electrică, furnizorii de ultimă instantă pot solicita 

clientilor constituirea de garantii financiare, numai in conditiile stabilite de reglementările emise de 

autoritatea competentă. 
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Plata energiei furnizate 

In conformitate cu prevederile contractului, clientul final este obligat să plătească contravaloarea 

energiei electrice consumate la pretul si in conditiile prevăzute in contractul de furnizare a energiei 

electrice. 

 

Potrivit Regulamentului de furnizare a energiei electrice , consumatorii au următoarele drepturi si 

obligatii: 

 

Drepturi: 

Consumatorul are următoarele drepturi: 

a) să solicite cresterea nivelului de calitate a energiei electrice, in conditiile in care suportă cheltuielile 

aferente lucrărilor necesare; 

b) să verifice respectarea prevederilor contractului de furnizare; 

c) să solicite furnizorului plata daunelor provocate ca urmare a intreruperilor in alimentarea cu energie 

electrică, in conditiile prezentului regulament; 

d) să solicite furnizorului reduceri tarifare sau, după caz, plata daunelor rezultate din furnizarea 

energiei electrice la un nivel de calitate in afara limitelor prevăzute de normele tehnice aplicabile sau 

de contracte; 

e) să stabilească impreună cu furnizorul/operatorul de retea un arbitru pentru stabilirea răspunderilor 

pentru intreruperile in alimentarea cu energie electrică. Arbitrul poate fi persoana fizică sau juridică 

romană, fără relatii contractuale cu furnizorul sau cu consumatorul de energie electrică; 

f) orice alte drepturi prevăzute de Legea nr. 318/2003 si de prezentul regulament. 

 

Obligatii: 

Consumatorul are următoarele obligatii: 

a) să sesizeze imediat furnizorul in legătură cu orice defectiune pe care o constată in functionarea 

grupului de măsurare; 

b) să mentină starea tehnică corespunzătoare a instalatiilor electrice proprii in conformitate cu 

normele in vigoare; 

c) in cazul marilor consumatori, să respecte dispozitiile dispecerului energetic in conformitate cu 

reglementările in vigoare; 

d) să nu modifice valorile parametrilor de protectie si de reglaj stabilite cu operatorul de retea; 
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e) să ia măsuri de evitare a supracompensării energiei reactive, in cazul in care in contractul de 

furnizare nu există prevederi contrare; 

f) să comunice in scris furnizorului orice modificare a elementelor care au stat la baza incheierii 

contractului de furnizare; 

g) consumatorii de energie electrică cu o putere maximă contractată mai mare de 3 MW au obligatia 

să asigure datele necesare realizării de către furnizor a prognozei consumului de energie electrică, in 

conditiile art. 47; 

h) orice alte obligatii prevăzute de Legea nr. 318/2003 si de prezentul regulament. 
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Procedura interna privind solutionarea plagerilor de la clientii finali 
 
 
Intra sub incidenta prezentei proceduri interne orice plangere adresata printr-o sesizare, reclamatie, 
petitie sau orice alta forma, definita ca exprimare a insatisfactiei clientilor finali, adresata companiei, 
referitor la activitatile prestate, la care este asteptat un raspuns sau o rezolutie. 
 
A. Modalitati de transmitere a plangerilor 
Pentru transmiterea plangerilor catre PETROTEL-LUKOIL S.A., clientii au la dispozitie 
urmatoarele modalitati: 
a) Depunerea plangerilor la adresa companiei: Strada Mihai Bravu nr.235, Ploiesti, Prahova, cod 
postal 100410 
b) Depunerea plangerilor la registratura (punct de depunere si inregistrare a corespondentei): Strada 
Mihai Bravu nr.235, Ploiesti, Prahova 
c) Transmiterea plangerilor prin posta, la adresa: Strada Mihai Bravu nr.235, Ploiesti, Prahova 
d) Transmiterea plangerilor prin fax: 0244 504 625 
e) Transmiterea plangerilor prin telefon: 0244 504 000 
f) Transmiterea plangerilor la adresa de e-mail: office@Petrotel.LUKoil.com 
 
B. Programul audientelor 
Se poate face o programarea in audienta prin toate modalitatile enumerate mai sus, in zilele de Luni, 
in intervalul orar 10:00 - 11:00 si Joi 14:00 -16:00. Solicitarea trebuie sa fie inregistrata la 
PETROTEL-LUKOIL S.A. cu minim 7 zile inainte de data audientei. 
 
C. Inregistrarea plangerilor 
Pentru realizarea activitatii de solutionare a plangerilor, compania pune la dispozitia clientilor finali, 
la punctul unic de contact (centru de relatii clienti) si pe nuclearelectrica.ro, Formularul de 
inregistrare a plangerii. 
Plangerile vor fi inregistrate in „Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali”, fiind 
videntiate urmatoarele informatii: 
• numarul si data inregistrarii; 
• modul de preluare; 
• numele/denumirea clientului; 
• tip client (casnic/noncasnic); 
• categorie plangere; 
• obiectul plangerii; 
• persoana desemnata pentru raspuns; 
• termen legal pentru raspuns; 
• concluziile analizarii plangerii; 
• masurile stabilite; 
• numar si data raspuns. 
Plangerile primite dupa ora 15:30 dintr-o zi lucratoare sau la orice ora din zilele nelucratoare vor fi 
considerate primite in urmatoarea zi lucratoare. In cazul in care termenul de raspuns se implineste 
intr-o zi nelucratoare, acesta se decaleaza in mod corespunzator, incepand cu prima zi lucratoare. 
Clientului final i se comunica numarul si data de inregistrare a plangerii, imediat dupa inregistrare, 
dar nu mai tarziu de a doua zi lucratoare de la data primirii acesteia. 
 
D. Categorii de plangeri adresate companiei si termene de solutionare: 
 
Termenele de rezolvare pentru serviciile noastre, conform prevederilor Standardului de performanta 
in Domeniul Furnizarii Energiei Electrice: 
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- Solicitari contract: 
Durata de emitere a ofertei de furnizare: maxim 15 zile lucratoare; 
Inlocuire contor pentru schimbare tarif: maxim 15 zile calendaristice; 
Incheiere contractare: maxim 15 zile calendaristice; 
 
- Schimbarea furnizorului de energie electrica: 21 zile calendaristice; 
 
- Solicitari privind facturile: 
Neprimire factura: Maxim 2 zile lucratoare; 
Contestatie factura: 5 zile calendaristice; 
 
- Continuitatea In alimentarea cu energie electrica: 
Inlocuire, remediere contor de masura: 10 zile lucratoare 
Reluarea furnizarii in urma indeplinirii obligatiilor de plata: 2 zile lucratoare; 
 
- Raspunsuri la reclamatii privind calitatea energiei electrice furnizate: 
Intreruperi și fluctuatii de tensiune: 15 zile lucratoare; 
Deteriorare receptoare: 30 zile lucratoare; 
 
- Solicitari informatii privind legislatia, tarife reglementate, etc. 
Inlocuire, remediere contor de masura: 10 zile lucratoare; 
 
Alte plângeri: 
Sesizari plati/Solicitari acordare compensari/Calitatea furnizarii serviciilor/etc.: 15 zile 
calendaristice. 
 
E. Investigarea si solutionarea plangerilor 
In urma inregistrarii plangerii, personalul companiei insarcinat cu analizarea aspectelorsemnalate si 
a documentelor probatorii puse la dispozitie de clientul final, procedeaza la stabilirea masurilor si 
solutionarea acesteia. 
In functie de rezultatele analizarii plangerii, furnizorul intreprinde urmatoarele actiuni: 
- in situatia in care plangerea este intemeiata (in favoarea clientului final), isi insuseste 
concluzia analizarii plangerii si este obligat sa repuna clientul final in drepturi, conform 
prevederilor legale, inclusiv prin rambursarea si/sau compensarea sumelor reale datorate, 
acolo unde este cazul; 
- in cazul in care plangerea este neintemeiata (in defavoarea clientului final) sau 
nesolutionabila, intocmeste raspuns clientului final in acest sens. 
Concluzia analizarii plangerii, modul de solutionare si, dupa caz, masurile stabilite sunt inscrise 
in “Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali”, cu mentionarea numarului si 
datei la care s-a raspuns. 
 
F. Modalitati de solutionare a divergentelor privind modul de solutionare a 
plangerilor 
Divergentele privind solutionarea plangerilor pot fi rezolvate pe cale amiabila prin acordul dintre 
client si PETROTEL-LUKOIL S.A. sau clientul final poate apela la Autoritatea Nationala de 
Reglementare in domeniul Energiei, cu sediul in str. Constantin Nacu nr. 3, sectorul 
2, Bucuresti, Romania, cod postal 020995, telefon 021.327.81.53/0728.628.664, fax 
021.312.43.65, e-mail anre@anre.ro; website www.anre.ro. 
De asemenea, clientul final are urmatoarele drepturi: 
- de a apela la alte proceduri extrajudiciare de solutionare a plangerilor; 
- de a se adresa instantei judecatoresti competente. 
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DREPTUL LA INFORMARE 

al clientului final de energie electrica 

 

Stimate client final, 

Prin lege aveti dreptul de a fi informat, in relatia dumneavoastra cu PETROTEL-LUKOIL S.A.. 

Aveti dreptul sa cereti si sa primiti, gratuit, inainte de semnarea contratului de furnizare, o copie a acestuia 
si a conditiilor standard de furnizare a serviciului, dupa caz. 

Inainte de semnarea contractului de furnizare, PETROTEL-LUKOIL S.A. are obligatia de a va pune la 
dispozitie, in scris, urmatoarele informatii: 

- Etapele si documentele necesare pentru incheierea unui contract de furnizare; 

- Ofertele tip pentru care puteti opta , dupa caz; 

- Contractul corespunzator ofertei alese, dupa caz; 

- Preturile si tarifele practicate. 

Verificati inainte de semnare daca in contractul primit sunt incluse cel putin urmatoarele informatii: 

- Identitatea si adresa furnizorului; 

- Serviciul furnizat, nivelurile de calitate a serviciului oferit si continuitatea in alimentare, precum si 
termenul de incepere a derularii contractului; 

- Pret, tarif aplicabil; 

- Durata contractului, conditiile de reinoireprelungire a contractului si de intrerupere temporara a 
alimentarii cu energie electrica, dreptul de denuntare unilaterala a contractului; 

- Compensatiile,despagubirile si modalitatea de rambursare aplicabila in caz de nerespectare a nivelurilor 
de calitate a serviciului prevazut in contract, dupa caz; 

- Modalitati de initiere a procedurilor de solutionare a litigiilor si informatii privind procedura de 
solutionare a plangerilor clientilor finali; 

- Penalitatile pe care trebuie sa le platiti daca nu respectati prevederile contractuale. 

Furnizorul dumneavoastra PETROTEL-LUKOIL S.A. are obligatia de a va oferi, la cerere, prin intermediul 
punctelor unice de contact, un exemplar tiparit al procedurii privind obligatia furnizorilor de energie 
electrica si  de solutionare a plangerilor clientilor finali. 

Furnizorul dumneavoastra PETROTEL-LUKOIL S.A. este obligat sa va informeze in legatura cu orice 
modificari ale preturilor, modul de facturare, de incasare sau ale altor conditii din contract, in mod direct 
si in timp util, intr-un mod transparent si usor de inteles. 

Daca nu sunteti de acord cu modificarile anuntate, aveti dreptul de a renunta la contract, respectand 
prevederile contractuale si legale in vigoare 

Daca dreptul dumneavoastra de a fi informat va este incalcat, va puteti adresa Autoritatii Nationale de 
Reglementare in Domeniul Energiei. 
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