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ANEXA

1. Contextul juridic si din perspectiva politicilor
Ofertele de pe piata energiei electrice

In temeiul articolului 11 alineatul (1a) din Directiva (UE) 2019/944, inainte de incheierea sau
prelungirea oricarui contract, clientii finali trebuie sa primeasca un rezumat al principalelor
clauze si conditii contractuale. Rezumatul trebuie sa fie furnizat intr-un mod vizibil si Intr-un
limbaj clar si concis si sd prezinte drepturile mentionate la articolul 10 alineatul (3) si
alineatul (4) din Directiva (UE) 2019/944.

In temeiul articolului 10 alineatul (3) din Directiva (UE) 2019/944, contractul de furnizare
trebuie sa precizeze urmatoarele:

(a) identitatea si adresa furnizorului;

(b) serviciile furnizate, nivelul de calitate a serviciilor oferit, precum si termenul
prevazut pentru racordarea initiala;

(c) tipurile de servicii de intretinere oferite;

(d) mijloacele prin care se pot obtine informatii actualizate privind toate tarifele
aplicabile, taxele de intretinere si pachetele de produse sau servicii;

() durata contractului, conditiile de reinnoire si de reziliere a contractului si a
serviciilor, inclusiv a produselor sau serviciilor oferite in acelasi pachet cu
serviciile respective, precum si dacd este posibild rezilierea fard comision a
contractului;

(f) eventualele compensatii si formule de rambursare care se aplicd in cazul in care
nu sunt indeplinite nivelurile de calitate a serviciilor prevazute in contract,
inclusiv in cazul facturarii inexacte sau realizate cu intarziere;

(g) modalitatile pentru a initia o procedura de solutionare alternativa a litigiilor n
conformitate cu articolul 26;

(h) informatii privind drepturile consumatorilor, inclusiv informatii privind
gestionarea plangerilor si toate informatiile mentionate la acest alineat,
comunicate in mod clar in facturi sau pe pagina de internet a Intreprinderii din
domeniul energiei electrice.

In plus, in conformitate cu articolul 10 alineatul (4) din Directiva (UE) 2019/944, clientilor
finali trebuie sa li se notifice in mod corespunzator orice intentie de modificare a conditiilor
contractuale si acestia trebuie sa fie informati, In momentul notificarii, cu privire la dreptul de
a rezilia contractul. Directiva (UE) 2019/944 explica, de asemenea, modul si momentul in
care furnizorii trebuie sa transmitd o astfel de notificare si obligd statele membre sd garanteze
clientilor finali dreptul de a rezilia contractul in cazul in care nu acceptd noile conditii
contractuale.

In temeiul articolului 11 alineatul (1a) din Directiva (UE) 2019/944, rezumatul trebuie s
includa cel putin urmatoarele informatii:

(a) pretul total si defalcarea acestuia;

(b) o explicatie din care sd reiasa dacd pretul este fix, variabil sau dinamic;
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(c) adresa de e-mail a furnizorului si informatii privind linia telefonica de asistenta
pentru consumatori si

(d) dacd este cazul, informatii privind platile unice, promotiile, serviciile
suplimentare si reducerile.

Ofertele de pe piata gazelor

In conformitate cu articolul 11 alineatul (3) din Directiva (UE) 2024/1788, clientii finali
trebuie sd primeascd un rezumat unic al principalelor conditii contractuale intr-un mod vizibil
si intr-un limbaj concis si simplu. De asemenea, dispozitia respectivd impune furnizorilor sa
utilizeze o terminologie comuna.

2. Imbunatitirea transparentei prin standardizare

Unele state membre au pus deja in aplicare modele standardizate de rezumat care
reglementeaza continutul informatiilor precontractuale. Aceste modele sunt caracterizate de
utilizarea unui format standardizat si concis, alaturi de norme privind modul de completare a
rezumatului.

Este important sa fie concepute mai multe modele standardizate de rezumat pentru a acoperi
diferitele tipuri de oferte de energie, inclusiv: contractele de furnizare a energiei electrice cu
preturi fixe, variabile sau dinamice, oferte care includ produse sau servicii suplimentare care
sunt asociate sau oferite la pachet cu furnizarea de energie (pachete de oferte) si oferte care sa
permitd consumatorilor sd introduca surplusul de energie electrica in retea.

Potrivit studiilor de comportament, consumatorii doresc oferte simplificate cu explicatii scurte
si simple si preferd ca informatiile sa fie prezentate intr-un mod standardizat, urmand aceeasi
structura si evidentiind informatiile esentiale, in special pretul total, durata contractului si
principalele clauze. Consumatorii inteleg mai bine ofertele dacd acestea contin un rezumat
concis si usor accesibil, cu simboluri marcatoare. Tipul si volumul de informatii, precum si
modul in care informatiile sunt incadrate, structurate si prezentate au un impact major asupra
capacitatii consumatorilor de a le accesa, de a le evalua si de a actiona in consecinta pe baza
lor.

O caseta care evidentiazd principalele masuri de protectie a consumatorilor si principalele
riscuri, afisatd pe prima pagind, poate fi un instrument puternic de consolidare a rolului
consumatorilor. In acelasi timp, ar trebui adoptati o abordare pe doud niveluri, in care
informatiile sunt prezentate intr-un format stratificat. In acest format, cele mai importante
informatii, cum ar fi stabilirea preturilor, durata contractului si rezilierea, ar trebui sa fie
afisate in mod vizibil la primul nivel. Al doilea nivel ar trebui apoi sa furnizeze informatii mai
detaliate, inclusiv obligatiile furnizorilor si drepturile consumatorilor, care sd le permita
consumatorilor sa acceseze si sd inteleagd cu usurintd clauzele contractului lor.

Pentru a raspunde nevoilor clientilor vulnerabili, modelul ar trebui sd includd, dupa caz,
informatii suplimentare specifice sau linkuri catre serviciile sociale. De exemplu, o sectiune
specificd a rezumatului ar putea oferi informatii clientilor vulnerabili si celor afectati de
saracie energetica, inclusiv conditii pentru tarifele sociale, reduceri si linkuri catre servicii de
sprijin suplimentare.

Rezumatul ar trebui sa fie separat de clauzele integrale ale contractului. Cu toate acestea,
atunci cand un consumator incheie un contract dupa primirea rezumatului, informatiile din
model pot deveni parte a clauzelor contractuale. In orice caz, rezumatul ar trebui sa includi o
perioada de valabilitate clara, cu o datd de emitere si o datd de expirare, pentru a se asigura ca
informatiile sunt exacte si actualizate.

RO



RO

Autoritdtile de reglementare ar trebui sa monitorizeze utilizarea si eficacitatea rezumatului
pentru a se asigura ca furnizorii si, dupd caz, intermediarii si furnizorii de servicii energetice
respectd cerintele, iar consumatorii sunt protejati In mod adecvat. Aceastd monitorizare va
permite identificarea domeniilor in care sunt necesare imbunatatiri si efectuarea ajustarilor
necesare ale modelului, imbunatatind astfel experienta consumatorilor si protectia lor pe piata
energiei.

3. Principii directoare in ceea ce priveste rezumatul

Accesibilitate

Pentru a asigura caracterul incluziv si accesibilitatea, rezumatul ar trebui sa fie pus la
dispozitia tuturor consumatorilor pe un suport durabil, la alegere, inclusiv pe hartie, si sa fie
accesibil in permanenta, astfel incat consumatorii sa poatd revizui documentatia esentiala.

In plus, informatiile ar trebui sa fie afisate intr-un mod usor de utilizat si adecvat, adaptat
nevoilor consumatorilor. Versiunile digitale ar trebui sa fie concepute pentru a asigura
interoperabilitatea intre dispozitive si canale de vanzare. Ar trebui analizate cu atentie nevoile
celor care ar putea avea acces limitat la resursele digitale sau care preferd comunicarea
nedigitala.

Ar trebui asigurata accesibilitatea echitabild pentru persoanele cu handicap si consumatorii cu
competente digitale sau conectivitate limitate. Informatiile incluse in rezumat, fie in format
tiparit, fie In format electronic, ar trebui sa respecte cerintele de accesibilitate relevante.

Claritate

Principalele clauze si conditii contractuale trebuie sa fie prezentate in mod clar si simplu.
Informatiile ar trebui prezentate intr-o ordine logica, usor de utilizat, pe care clientii finali sa o
poatd urmdri cu usurinta, si exprimate in fraze concise pentru a Tmbunatati intelegerea si a
accelera extragerea informatiilor.

Pentru a Tmbundtéti transparenta si protectia consumatorilor, o caseta intitulata ,,Principalele
masuri de protectie si riscuri” ar putea fi utilda pentru consumatori si ar putea contine
informatii esentiale, cum ar fi: (i) variatiile si potentialele variatii ale preturilor, inclusiv un
avertisment privind riscurile pentru contractele cu preturi variabile sau dinamice si
volatilitatea aferentd a facturilor, (ii) conditiile de reziliere a contractului si comisioanele
aferente, precum si (ii1) date de contact pentru asistenta si solutionarea litigiilor.

O abordare pe doua niveluri este consideratd o bund practica pentru prezentarea unui rezumat
al principalelor clauze si conditii contractuale, deoarece ofera un format clar si usor de utilizat
de catre consumatori pentru prezentarea unor informatii complexe.

In plus, pentru a se asigura coerenta si a face mai usor de inteles pietele energiei electrice si
gazelor, terminologia comuna ar trebui utilizatd In mod consecvent de catre toti furnizorii si,
dupd caz, de catre intermediari si furnizorii de servicii energetice in toate comunicarile,
materialele de marketing, ofertele, contractele si facturile.

Informatiile ar trebui furnizate utilizdnd un vocabular inteles la scard largd. Ar trebui utilizate
principiile limbajului simplu si ar trebui adoptat un glosar national de termeni obligatorii (de
exemplu, pret fix/variabil/dinamic, perioadd de fidelitate, comision pentru rezilierea
contractului) intr-un limbaj simplu. Rezumatul ar trebui sd utilizeze numai acesti termeni
pentru a asigura coerenta si comparabilitatea si ar trebui sa fie redactat la un nivel al
competentelor de citire B1-B2, care sa il facd accesibil unei game largi de consumatori. In
cazul in care nu este posibil sd se evite limbajul tehnic, acronimele sau jargonul specific
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sectorului si structurile complexe de fraze, ar trebui furnizate explicatii clare in termeni
cotidieni.

Lizibilitate

Consumatorii ar trebui sa poata intelege rapid principalele aspecte ale ofertei, iar rezumatul ar
trebui sa fie cat mai scurt posibil.

Informatiile ar trebui sa fie prezentate in propozitii scurte, iar detaliile esentiale ar trebui sa
figureze in mod vizibil pe prima pagina. In cazul in care nu toate aspectele principale pot fi
afisate in mod vizibil pe o singurd pagina, acestea ar trebui s fie afisate in prima parte a
rezumatului, pe cel mult doud pagini. Numarul de pagini poate fi marit, de exemplu, pentru ca
informatiile sa fie accesibile consumatorilor cu handicap.

Pentru a fi usor de inteles, informatiile ar trebui sa fie concise si prezentate cu caractere si
dimensiuni lizibile si trebuie selectate culorile corespunzdtoare. De exemplu, informatiile
esentiale ar trebui evidentiate cu caractere aldine, in medalioane sau intr-un format similar.
Dimensiunile caracterelor ar trebui sa fie suficient de lizibile, de regula de cel putin 10 puncte,
astfel Incat informatiile sa fie vizualizate de la mica distantd. Pentru a delimita sectiunile
rezumatului si pentru a crea un format atragator din punct de vedere vizual si organizat, ar
trebui utilizate rubrici care sa poatd fi distinse in mod clar, spatiere si aliniere
corespunzatoare.

Pentru a Tmbunatati intelegerea textului, pot fi utilizate simboluri, pictograme sau mijloace
vizuale simple, cu conditia ca acestea sd nu distragd atentia de la text si sd nu reduca
accesibilitatea.

Ar trebui sa se tind seama de constrangerile de natura tehnica ale anumitor suporturi, cum ar fi
ecranele telefoanelor mobile. Ar trebui sa fie posibila adaptarea textului la diferite medii
digitale si marirea acestuia pentru o mai buna vizibilitate pe dispozitivele electronice.

Comparabilitate

Comparabilitatea este esentialda pentru a le permite consumatorilor sd faca alegeri in
cunostintd de cauza si sa opteze pentru oferta care raspunde cel mai bine nevoilor si
preferintelor lor. Pentru a realiza acest lucru, toti furnizorii si, dupd caz, intermediarii si
furnizorii de servicii energetice ar trebui sa utilizeze o terminologie standardizata si un
rezumat standardizat al principalelor clauze si conditii contractuale intr-o structura uniforma.

Rezumatul ar trebui sd fie pus la dispozitia publicului, sd fie afisat pe site-ul web al
furnizorului s1 sa fie Incorporat in instrumentele de comparare. Furnizorii ar trebui sd faca
publicd o prezentare generald cuprinzatoare a ofertelor lor in doud formate complementare. Pe
langa un rezumat usor de citit, care oferd o imagine de ansamblu clara si usor de inteles a
clauzelor si conditiilor ofertei, furnizorii ar trebui, de asemenea, sa publice un fisier care sa
poatd fi citit automat si care sd contind toate campurile obligatorii, cu o adresa URL
permanentd. Procedand astfel, furnizorii permit instrumentelor de comparare sd ingereze si sa
prelucreze automat detaliile ofertei. Acest lucru va rationaliza, de asemenea, supravegherea
reglementard, permitdnd autoritatilor de reglementare s monitorizeze conformitatea si s
efectueze analize de piatd in mod eficient.

Pentru a le oferi consumatorilor acces usor la instrumentele de comparare disponibile, in
rezumat ar trebui sd fie afisat in mod vizibil un link sau un cod QR cu un link catre
instrumente de comparare independente.

Calendar
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Calendarul este un factor esential. Pentru a le oferi clientilor suficient timp pentru a examina
si a compara informatiile fara presiune, rezumatul ar trebui furnizat cu mult timp inainte de
asumarea obligatiilor de catre clientul final in temeiul unui contract sau al unei oferte, inclusiv
in cazul 1n care se utilizeaza mijloace de comunicare la distanta.

Calendarul transmiterii rezumatului ar trebui analizat cu atentie si adaptat la diferitele canale
de vanzari. Termenele specifice pentru transmiterea rezumatului ar trebui stabilite la nivel
national. In cazul vanzirilor online, de exemplu, rezumatul ar putea fi trimis la adresa de e-
mail desemnati de client in aceeasi zi in care este solicitat. In ceea ce priveste vanzarile prin
telefon, rezumatul ar putea fi transmis pana la sfarsitul aceleiasi zile daca este trimis prin e-
mail sau in termen de cateva zile lucratoare in cazul in care clientul prefera sa il primeasca
prin postd. In ceea ce priveste vanzarile la domiciliu, rezumatul ar trebui prezentat in mod
vizibil clientului Tnainte ca acesta sa semneze contractul.

In ceea ce priveste telemarketingul si vanzarile la domiciliu, este deosebit de important si se
asigure transparenta si asumarea raspunderii. Prin urmare, furnizorii si, dupd caz,
intermediarii si furnizorii de servicii energetice ar trebui s furnizeze clientului rezumatul
inainte de a obtine consimtamantul acestuia pentru contract si ar trebui, de asemenea, sa
inregistreze dovada verificabild a furnizarii, inclusiv marca temporala si canalul utilizat.

Pentru toate contractele negociate in afara spatiilor comerciale, clientii finali ar trebui sa fie
informati, utilizand un suport durabil, cu privire la dreptul lor de retragere, astfel cum se
prevede in Directiva 2011/83/UE a Parlamentului European si a Consiliului'. in cazurile in
care rezumatul este furnizat cu mai putin de 24 de ore Tnainte de semnarea contractului,
furnizorilor si, dupa caz, intermediarilor si furnizorilor de servicii energetice ar trebui s 1i se
solicite sd trimitd clientului o scurtd atentionare, utilizdnd un suport durabil, la alegerea
consumatorului, cu privire la dreptul de retragere.

4. Instructiuni pentru elaborarea modelului rezumatului

Rezumatul ar trebui sd specifice urmatoarele informatii:
Identificarea furnizorului

o Numele furnizorului, denumirea ofertei, logoul furnizorului si linia telefonicd de
asistentd pentru clienti/datele de contact detaliate ale serviciului pentru clienti ar
trebui sd fie afisate in mod vizibil in partea de sus a primei pagini.

J Adresa furnizorului, adresa de e-mail si site-ul web ar trebui sa fie usor de gasit.

. Datele de contact pot indica, de asemenea, posibilitatea de a utiliza formulare web
sau alte tipuri de contact direct si, dupd caz, pot identifica orice intermediar.

Descrierea serviciului

. Ar trebui indicate denumirea produsului, serviciul (serviciile) energetic(e) si
principalele caracteristici (inclusiv tipul de contract), precum si tipul de echipament
si/sau serviciu Insotitor, dupa caz.

Directiva 2011/83/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 25 octombrie 2011 privind
drepturile consumatorilor, de modificare a Directivei 93/13/CEE a Consiliului si a Directivei
1999/44/CE a Parlamentului European si a Consiliului si de abrogare a Directivei 85/577/CEE a
Consiliului si a Directivei 97/7/CE a Parlamentului European si a Consiliului (JO L 304, 22.11.2011,
p. 64, ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2011/83/0j).
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Ar trebui furnizate informatii privind mixul energetic. In cazul in care oferta este
comercializatd ca fiind verde, durabild sau similara, ar trebui inclusd o explicatie
clard a surselor de energie si a certificarii (garantii de origine), pentru a se asigura ca
clientii finali pot intelege cu usurinta oferta si impactul asupra mediului pentru care
opteaza.

Dupa caz, informatiile privind principalele produse si servicii pentru clientii finali cu
handicap ar trebui sa fie afisate in mod corespunzitor. In cazul in care informatiile
privind diferitele produse si servicii pentru clientii cu handicap sunt ample si
variabile, rezumatul poate indica faptul ca aceste informatii detaliate sunt disponibile
separat.

Pentru pachetele de oferte, rezumatul ar trebui sa clarifice tipul de pachet de oferte
(de exemplu, furnizarea de gaze si energie electricd, furnizarea de energie cu servicii
fara impact energetic si instalarea, exploatarea si intretinerea sistemelor de stocare a
energiei electrice combinate cu instalatii de producere a energiei electrice din surse
regenerabile pentru autoconsum).

Ar trebui furnizate informatii clare privind produsele si/sau serviciile care sunt
oferite la pachet cu furnizarea de energie electrica sau de gaze naturale, alaturi de o
explicatie a caracterului obligatoriu sau optional al acestora. In acelasi timp, ar trebui
descrise in mod clar rolurile si responsabilitatile furnizorilor de servicii si, dupa caz,
ale diferitelor entitdti cu care se preconizeaza cd va colabora clientul final.

Termenii, conditiile, remuneratia pentru introducerea surplusului de energie electrica
in retea, taxele si procedurile aplicabile ar trebui sd fie puse la dispozitia
consumatorilor finali care fie sunt deja implicati in autoconsumul individual si/sau in
partajarea energiei, fie intentioneaza sa se implice 1n aceste procese.

Informatii privind pretul

RO

Ar trebui furnizata o explicatie clard a structurii tarifare si a tipului de pret, si anume
daca este fix, variabil sau dinamic.

Informatiile privind pretul ar trebui sa includa: (i) pretul total al energiei electrice sau
al gazelor, (ii) o defalcare a tuturor componentelor de cost, si anume costurile de
aprovizionare, de distributie, impozitele si taxele, (ii1) pretul unitar unic, inclusiv
toate taxele si impozitele, (iv) informatii privind platile unice, promotiile, serviciile
suplimentare si reducerile, daca este cazul si (v) taxele obligatorii, dupa caz.

Informatiile privind pretul per kWh sau m? si costul total pe an, aldturi de o explicatie
a metodei de calculare a pretului, ar trebui sa fie precizate in mod clar, permitand
clientilor finali sd compare cu usurintd intre oferte cat anume percep furnizorii pentru
consumul de energie electricd sau de gaze si pentru taxa fixa anuala.

Informatiile privind pretul ar trebui sa fie afisate intr-un format care sd le permita
consumatorilor sa compare preturile si ar trebui sa reflecte, dupa caz, orice reduceri
pe o perioadi de timp limitata si pretul echipamentelor. In cazul in care se aplicd un
pret promotional, acest lucru ar trebui indicat Tn mod clar, inclusiv care este perioada
de wvalabilitate a reducerii, ce conditii se aplicd reducerilor (de exemplu,
neschimbarea furnizorului fnainte de o anumitd datd) si pretul integral in afara
promotiei. Daca este cazul, durata si domeniul de aplicare al oricarei garantii de pret,
precum si preturile aplicabile dupad expirarea garantiei respective ar trebui sa fie
afisate in mod clar.
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Pentru preturile dinamice si contractele care includ un element flexibil de pret,
rezumatul ar trebui sd includa o explicatie clard si usor de inteles a formulei de
stabilire a pretului, indicele de care este legata formula si locul in care clientul final
poate monitoriza evolutia variatiilor preturilor, precum si frecventa acestora.
Costurile dependente de consum care depasesc pretul de baza al energiei electrice,
cum ar fi suprataxele la pretul de pe piata la vedere, ar trebui prezentate separat per
kWh.

Pentru contractele de furnizare a energiei electrice cu preturi dinamice si contractele
cu un element flexibil de pret, clientilor finali ar trebui sa li se furnizeze proiectii
ilustrative ale costurilor (lunare sau anuale), pe baza valorilor masurate si a
proiectiilor furnizorilor, pentru a le permite sd estimeze valoarea facturii. Rezumatul
ar trebui sd explice modul in care sunt calculate aceste proiectii ale costurilor si
riscurile potentiale in cazul in care pretul nu este fix si/sau cunoscut in prealabil,
astfel incat clientul final sa inteleagd avantajele si dezavantajele si sa poatd face o
alegere in cunostintd de cauza. De asemenea, ar trebui furnizate comparatii ilustrative
cu diferite oferte ale furnizorului, astfel incat consumatorii sa poata evalua mai bine
caracterul adecvat al fiecarui tip de contract.

In ceea ce priveste ofertele de energie electricd pentru clientii finali cu panouri
solare, rezumatul ar trebui s mentioneze remuneratia pentru acesti clienti care
introduc surplusul de energie electrica in retea. Rezumatul ar trebui, de asemenea, sa
enumere toate taxele impuse, inclusiv costurile subiacente, modul in care sunt
calculate aceste costuri, situatiile in care sunt suportate costurile, momentul in care
trebuie platite aceste costuri si alte informatii relevante.

Durata, reinnoirea si rezilierea contractului

Informatiile privind durata contractului ar trebui sa fie afisate in mod vizibil.

Ar trebui incluse principalele conditii pentru reinnoirea si rezilierea contractului (ca
urmare a expirarii duratei contractului sau a rezilierii sale anticipate, dupa caz),
alaturi de mentiunea privind posibilitatea de reziliere a contractului in mod gratuit.

Pentru clientii finali care reziliazd de buna voie contractele de furnizare a energiei
electrice pe duratd determinatd cu preturi fixe inainte de ajungerea la termen a
acestora, rezumatul ar trebui sa includd comisioanele de reziliere si formula de
calculare a comisionului.

In cazul in care oferta contine o perioadd de fidelitate, rezumatul ar trebui sa
mentioneze durata acesteia, precum si beneficiile si sanctiunile aferente.

Clauzele si conditiile contractului de furnizare a energiei ar trebui sa fie enumerate
separat de cele ale oricaror produse sau servicii suplimentare si ar trebui sa includad o
defalcare a costurilor, a perioadelor contractuale si a eventualelor angajamente
privind termenele minime ale acestora.

Conditiile privind variatiile preturilor sau ale tarifelor in cursul perioadei
contractuale ar trebui sa fie indicate in mod clar.

Pentru pachetele de oferte care includ echipamente, rezumatul ar trebui sa ofere o
explicatie clara si concisa cu privire la modul de returnare a echipamentelor in cazul
rezilierii contractului. Aceasta ar trebui sd includd informatii cu privire la orice
comisioane si penalitati aplicabile.

Servicii, reclamatii si drepturile consumatorilor
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Rezumatul ar trebui s precizeze mijloacele prin care se pot obtine informatii privind
tarifele si pachetele de produse sau servicii (internet, telefon etc.).

Ar trebui incluse informatii privind data facturarii, frecventa de facturare si optiunile
privind metoda de plata.

Ar trebui inclusda o explicatie clard si usor de inteles a mdsurilor reparatorii
disponibile in caz de Intrerupere a furnizarii sau daca nu sunt respectate nivelurile de
calitate a serviciilor, inclusiv in cazul facturarii inexacte sau intarziate, precum si
compensatiile si modalitétile de rambursare.

Ar trebui furnizate informatii privind serviciile furnizorului, gestionarea plangerilor
de catre furnizor (inclusiv termenul de raspuns la plangeri) si orice compensatie la
care au dreptul consumatorii.

Rezumatul ar trebui sa includa informatii privind costurile percepute de furnizor in
caz de neplata. In cazul unui litigiu intre furnizor si clientul final, rezumatul ar trebui,
de asemenea, sd explice cd este posibil sd se plateascad numai partea necontestata a
facturii pe durata solutionarii litigiului.

Ar trebui furnizatd o scurtd explicatie cu privire la procedura de solutionare
alternativa a litigiilor si la modul de initiere a unei astfel de proceduri.

Ar trebui furnizate informatii privind locul in care consumatorii pot gasi ajutor si
consiliere (de exemplu, datele de contact ale autoritatilor de reglementare si ale
organizatiilor de consumatori), precum si locul in care sunt publicate toate detaliile
privind drepturile consumatorilor (de exemplu, pe site-ul web al furnizorului).

Alte informatii relevante

Ar trebui furnizate informatii privind serviciile suplimentare, inclusiv serviciile
sociale si datele de contact specifice disponibile pentru clientii vulnerabili si pentru
cei afectati de sdracie energeticd. Acestea ar putea include detalii privind tarifele
sociale, reducerile si alte forme de sprijin, precum si orientari privind accesul la
aceste servicii.

Campurile de informatii optionale pot include drepturi sau obligatii specifice ale
consumatorilor in temeiul legislatiei nationale.

Dupa caz, rezumatul ar trebui sa indice daca sunt disponibile versiuni lingvistice sau
traduceri suplimentare.
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