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ACTE ALE AUTORITATII NATIONALE DE

REGLEMENTARE

iIN DOMENIUL ENERGIEI

AUTORITATEA NATIONALA DE REGLEMENTARE IN DOMENIUL ENERGIEI

ORDIN
privind aprobarea Standardului de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice

Avéand in vedere prevederile art. 3 pct. 79 din Legea energiei electrice si a gazelor naturale nr. 123/2012, cu modificarile
si completarile ulterioare, si ale art. 118 din Regulamentul de furnizare a energiei electrice la clientii finali, aprobat prin Ordinul
presedintelui Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei nr. 64/2014, cu modificarile ulterioare,

n temeiul prevederilor art. 5 alin. (1) lit. ¢) si ale art. 9 alin. (1) lit. h) din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 33/2007
privind organizarea si functionarea Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei, aprobata cu modificari si completari

prin Legea nr. 160/2012,

presedintele Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei emite urmatorul ordin:

Art. 1. — Se aproba Standardul de performanta pentru
activitatea de furnizare a energiei efecirice, prevazut In anexa
care face parte intagrantd din prezeniul crdin

Art. 2. — Furnizarnil de energle slectned, cperatoni de retes
si clientii finali duc la indaplinire prevadarile prazantul ordin

Art. 3, — Diractile de speciaitate din cadnd Autoetati
Nationale de Reglamentars in Domeniul Energiel urmaresc
respectarus prisvederor prezentulus asdin

Art. 4. — La data intrarii in vigoare a prezentului ordin se
abrogd  Ordingd  pregedintelud  Autorit2til Majionale  de
Reglemeniare n Domeniul Energiei nr, 11802015 privind
aprobarea Standardulul de performants pentru activitatea de
furnizare a energiei elecincs, publicat in Monitorul Cficial al
Romaniel, Partea I, nr. 559 din 28 kdlie 2015,

Art. 5. — Prezentul ordin s& publicd in Monitond Oficial al
Romanigl, Partea I, gl intrd Tn vigoare |a data de 1 aprilie 2017.

Presadintele Autoritatii Nabonake de Reglementars in Domeniul Enangssi,
Hiculae Havrile]

Bucuresli, & fabsuarie 2017,
Nr. &,

ANEXA

STANDARD DE FEHFDF!M#LHT-E
pentru activitatea de furnizare & energlel electrice

CAPIMoLULI
Dispozitii genarala

SECTIUNEA 1
Scop sf domeniu de splicare

Art. 1. — {1} Prezentul standard de performantd, denumit in
continuara standard, reglemenioazd caltalea activitali de
furnizare @ esarge glectrics

(2) Standardul stabilesta:

a) prevedeari referitoare la caliatea aclivilals de fumizare;

b) indicatarl de performanta ce caractérizeazd calitatea
activitatii de furnizans;

¢) nivelurile garantate ale indicatorilor de pedformants
garantati; ’

d) compensatlle pe care furnlzorl de ultima instantd e
platesc clientilor finali beneficiari ai serviciului universal, Tn cazul
nerespectarii nivelurilor garantate ale indicatorilor de
performanta;

e) modul de raportare a indicatorilor de performanta aferenti
activitatii de furnizare.

Art. 2. — Prevederile standardului se aplica in relatiile dintre
furnizorul de energie electrica, denumit in continuare furnizor, si:

a) clientii finali cu care are incheiate contracte de furnizare a
energiei electrice, pe toata durata de valabilitate a acestora;

b} clienfii finalk care soficid fumizorulu o oferld de fumizare
a energiel eleciice gl'sau contractarea furnizasl erergiei
elacirics;

¢h clienta finall in vederea intesmedien relajiel cu opesatorul
da refea, in cazul In care furnizorul a inchaiat contractul de retea
ey oparaiond de relea la care este racordat locul de consum;

d} operatorii de refes;

&) Autoritates Mafionald de Reglementare in Domeniul
Energiai.

SECTIUNEA & 2-a
Definipll s abraviar

At 3. — (1) Abrevierle utilizats in cuprinsul slandasdului au
wrmatoarsle semnificatic

ANRE — Autoritalea Nalionald de Reglementare n
Diomeniul Emergisi;

CF — clignt final.

FUI — furnizor de ultima instanta;

OR — operator de retea;

OM — operator de masurare.

(2) In intelesul prezentului standard, termenii de mai jos au
semnificatiile urmatoare:

a) compensatie — suma de bani pe care furnizorul o plateste
CF in cazul in care nivelul garantat al unui indicator de
performanté nu este atins;

b) indicator de performant{ad — expresia cantitativa a gradului
in care este satisfacuta o anumité necesitate a CF referitoare la
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calitatea activitatii de furnizare a energiei electrice si, dupa caz,
a serviciului de retea;

c) indicator de performantd general — indicator de
performanta care se refera la o componenta a calitatii activitatii
de furnizare, ca valoare general3, la nivelul tuturor CF sau al
unei anumite categorii a acestora;

d) indicator de performantd garantat — indicator de
performanté individual, pentru care reglementéarile impun un
anumit nivel si care trebuie sa fie respectat de catre furnizor;

e) pldngere — sesizare, reclamatie, petitie, contestatie sau
orice altd forma, definitd ca exprimare a insatisfactiei CF
adresata furnizorilor de energie electrica, referitoare la
activitatea prestata de acestia si/sau de catre OR si la care se
asteapta in mod explicit sau implicit un rdspuns sau o rezolutie;

f) zi lucrdtoare — orice zi calendaristica, alta decat sambata,
duminica sau zilele declarate libere la nivel national.

(3) Definitiile prevazute la alin. (2) se completeaza cu
definitile din Legea energiei electrice si a gazelor naturale
nr. 123/2012, cu modificarile si completarile ulterioare, si cu
definitiile din Regulamentul de furnizare a snargie efectrics ia
clientii finali, aprobal prin Ordinul presedintelul Autortali
Nationale de Reglementars Tn Domeniul Enargiel nr 642014,
cu modificarite wiaroare, si Regulamantul privind racordares
utilizatorilor- la refelele slectnice de interss public, aprobat prin
Ordinul presedintetui Autontiti Majionals de Reglementars in
Domeniul Energiei nr, 532093, cu modificiriie si complatariie
ulterioare

CAPITOLUL 1l
Indicatori de performanta

SECTILNEA 1
Infarmatii generale privind activitates de fumizare

Art. 4. — Furnazarul fine evidenta iocirion de consum pentry
care asigurd furmizarea energled electrice, atdt a2 calor pentra
care are contract de furnizars, cit =i & celor din propriatatea ea
pentru cara asigurd furnizarea f&rd contract de furnizare, si a
energiei eleclrice fumizale acestora, pe calegorii de CF (casnad,
noncasnici ik b mOnCESnicl man)  confosm urmatoriion
indicatori e perfarmantsd generall:

a) numans de locur de consum deservte la Tnceputul
perioadei da raportare;

b) numanyl de kocur de consum noi si locur de consum
preluate in cursul pedioadai da rapartare;

c) numdand de logur de consum pentru. care au incetal
contractela de furnizare a energeel electrice in cursul pesaade
de raportare;

d) numérul de locur de consum deservite |a sfargiul
perioadei da raportars;

e) numdrul de locuri de consum deservita la sfarsiul
perioadei e raportare pentr care furnizonel @ incheial
contractele de: rejes;

f) energe eleciricd furnizatd in pericada de, raportare,
exprimaté in MWH si rofunjtd la numdr intreg.

SECTIUNEA a 2-a

Raspuns la solicitarile privind asigurarea
furnizarii energiei electrice

Art. 5. — (1) Furnizorul pune la dispozitia celor interesati, in
scris, prin intermediul punctului unic de contact/punctelor de
informare regionald/locald, si in format electronic, prin
intermediul paginii proprii de internet, urmatoarele:

a) conditiile generale pentru asigurarea furnizarii energiei
electrice;

b) ofertele-tip definite pe fiecare categorie de CF, conform
prevederilor regulamentului de furnizare a energiei electrice la
clientii finali, in vigoare;

¢) informatiile strict necesare pe care solicitantul trebuie sa le
puna la dispozitia furnizorului, pentru intocmirea unei oferte de
furnizare personalizate, prevazute in anexa nr. 1;

d) lista documentelor necesare intocmirii contractului de
furnizare a energiei electrice, conform prevederilor
regulamentului de furnizare a energiei electrice la clientii finali,
in vigoare.

(2) La o solicitare de contractare a furnizarii energiei
electrice, furnizorul pune la dispozitia solicitantului urmatoarele:

a) lista cu informatiile/documentele pe care solicitantul
trebuie sa le puna la dispozitia furnizorului in vederea intocmirii
ofertei personalizate si a contractului de furnizare a energiei
electrice — la data depunerii solicitarii la sediul
furnizorului/punctul unic de contact/punctele de informare
regionald/locald, respectiv in termenul de 3 zile lucratoare, in
situatia in care solicitarea este transmisa prin posta, fax, posta
electronica sau prin intermediul unui centry de telefonie;

b} o ofertd privind condigile echilabide de fumizare 3 anergiei
eleciice, care conling, obligatoriu, preful de fumizare, lEmenii
de plald si data-lmitd de incheiere a contractului de fumizare,
elaborat in conformitate cu reglementanie In wigoare — in
maximum 15 zle lecrdtoars de la inregisirarea ta fumizor a
soflcitand prvind  asigurares formnizadl energiel electrice si
fransmiterea de catre solicitant a informaldiifor'documentelor
mentianale la lit. aj;

) propunerea de confract de furnizare a anergied elactrice,
semnatd de fumizor, dupa prirnirea accephului CF pentru oferta
fransmisd de furmnizor # @ documenlalor necesare Tncheierii
contraciubul de frnizars a energiei elachhice.

At B, — (1) Indicaloni de performantd generall sunt;

a) numdrul confractelor de furmizare incheiate cu CF ca
wmare a ofertelordlp sisau a oferdelor de  fumizare
persanalizate transmise la solicilares acestora, in condifii si la
preturl negaociate,

b} numdrul de incalcdnd ale tarmenului de armiters a ofertelor
de furnizare;

o) numarul de compensalii piaie CF penlrd nespspectarea
termenului de emitere a ofertelor de furnizare.

(2) Indicatorul de pedformanid garantal este termenul de
emitara a ofertel de fumizare, reprezentdnd numand ce zile
lscrdtoane o la inregistsansa ta furmeer a cerenl de oferd sia
documenielor necesans intocméni ofertei, pand = transmiterea
de catre fumizor @ ofenel de fumizare. Termenul de emitere a
ofierlei da fusnizare nu trebuie 58 depdgeascs 15 zike lucritoare.

13y In cazuribe in care termenul prevdzut i alin, (2) este
depdsil, FUI va plati CF benefician ai serviciului universal
compensatla corespunzatoare previzutd In ansxa nr. 3,

BECTILUNEA 5 3-5
Solufionares pidngeriior privind factisrares

A, T — (1) Fumizorl precizeard in contraciels de fumizare
a enargiel ebacirice intervaiul de timp in care s2 emite factura
de energie electdcd, Orice modificans a infervalulul de emitere
a fecturi s comumnicd GF prin metndele de comumicare stabilite
prin contractele de furnizare a energiei electrice.

(2) La solicitarea CF care nu a primit factura de energie
electrica dupa 10 zile de la termenul prevazut la alin. (1),
furnizorul este obligat s& puna la dispozitia acestuia o copie a
facturii, astfel:

a) dacd solicitarea a fost transmisa prin posta, fax sau posta
electronica copia facturii se transmite, de regula, prin acelasi
mijloc de comunicare prin care solicitarea a fost primita sau
conform solicitarii CF, in termen de 2 zile lucratoare de la
primire;
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b) daca solicitarea se face prin prezentarea CF la sediul
furnizorului/punctul unic de contact/punctele de informare
regionald/locala, dupa caz, copia facturii este pusa imediat la
dispozitia CF, daca CF nu solicita altfel;

c) daca solicitarea se face printr-un centru de telefonie, copia
facturii este pusa imediat la dispozitia CF daca acesta are
posibilitatea primirii imediate a acesteia, sau prin orice alt mijloc
de comunicare stabilit prin contractul de furnizare a energiei
electrice, in termen de 2 zile lucratoare de la primire.

Art. 8. — (1) In cazul in care CF contesta valoarea unei facturi
si comunica acest fapt furnizorului in termen de 30 de zile de la
data emiterii acesteia, furnizorul este obligat sa analizeze
temeinicia plangerii si s comunice CF rezultatul analizei n
termen de 5 zile lucratoare de la inregistrarea acesteia, indiferent
daca factura a fost sau nu a fost platita de catre CF. In cazul in
care solutionarea plangerii implica verificarea datelor masurate,
termenul de 5 zile lucratoare se prelungeste cu intervalul de timp
dintre ziua in care furnizorul comunicd OM solicitarea de
verificare a datelor contestate si ziua Tn care furnizorul transmite
CF raspunsul primit de la QM; OM este obligat sa raspunda la
astfel de solicitare Tn fermenul prevazul In siandasdul de
performantd pentru sarviciul de retea, in vigoare, cu condilia
nstiintarii CF prin mtermeddul femizarulul, Tn scris, asupra aoestul
aspect, n tamanul initial de 5 zZile lwirdloare. Furnizorul
comunica M salicitarea de wvenficars & datelor contestate
conform prevedesilor arf, 13 alin, (4), lar rezullaiul analizel este
comunicat CF prin intarmediul furnizorului in tarmen de 3 zila
lucrétoare de la data primiril acestuts de ks OM,

(2) In situakia in care fumizorul constatd, in orma analkeasii
plangerii/premirii raspunsului de ta OB, ci regpectiva plangears mu
este intemeiatd, comunich CF acest luchy, in termensie pravieute
la alin. (1}, ias CF asle obigat 53 efectesre plata facturii.

(3) In situatia n care fumizonl constatd, In urma anaizéil
plangerii/pimifii raspunsulel de la OM, ¢ respectiva plngens
este intems=iatd, anwleazd factura respectiva si emite o noud
factura, cu gdecalarea corespunzdloans a lermenubul de plata.
Furnizorul comunicd CF rezulfatul final in termenals prevazute
la alin. (1}

(4) In situatia prevazuld la alin. (2}, daca OF achita factura,
dar se dawedezte ulterior efectudrii piati cd sumna fachuratd a
fost mai mare decil cea corect calculatd, plangeres flind
intemeiatdl, furnizosul restituie CF $au, dupd caz, compenssazy
n contul faciurilor urmatoare diferenia dintre suma incasata si
cea corect calcukata, Inclusy dobingl penal@atoans calcukate
pentru suma incasald necuvenit, egale cu nivalul dobanzilor
penalizatgare prevdzute In contract pentru nepiats la terman de
catre CF a facturilor de energss eleckich, confarm prévederilor
legale in vigoare.

Art. 9. — 1) Inicataril de performanta generall sunt;

a) numarul infal de plangeri privind Rclurares; acest indicator
cuprinde atat plangerile intemelats, cat =i pe cele nelntameiate,
indiferent daca au nglicat sau nu verificares datelor mdsurate
de catre Qi;

b) numiryl de pidnger intemelate privind faciurarea, aces]
indicator cuprinde wate plangeile intemeiate, mdiferent dacs
au implicat sau nu verificarea datelor masurate de cétre Ohi;

¢) numarul de plEnger privied facturares o (miphca
verificarea datelnr masirata:

d) numarul de incalcari ale termenului de raspuns la
plangerile privind facturile de energie electrica;

e) numarul de compensatii platite CF in cazul nerespectarii
termenului de raspuns la plangerile privind facturile de energie
electrica.

(2) Indicatorul de performanta garantat este termenul de
raspuns la plangerile privind facturarea, prevazut la art. 8
alin. (1). In cazul in care termenul este depasit, FUI plateste CF
beneficiari ai serviciului universal compensatia corespunzatoare
prevazuta in anexa nr. 3.

SECTIUNEA a 4-a

Reluarea furnizarii dupa intreruperea alimentarii
cu energie electrica pentru neplata

Art. 10. — (1) Tn cazul locurilor de consum deconectate de la
reteaua de alimentare cu energie electrica de catre OR, la
cererea furnizorului, pentru neplata contravalorii facturii emise in
baza contractului de furnizare a energiei electrice, furnizorul are
obligatia s& comunice OR solicitarea de reconectare a locului de
consum, dupéa confirmarea indeplinirii de catre CF a obligatiilor
de plata catre furnizor, conform reglementarilor in vigoare.

(2) Transmiterea de catre furnizor a confirmarii indeplinirii
obligatiilor de plata de catre CF deconectat pentru neplata
facturii prevazute la alin. (1) se face printr-un procedeu convenit
cu OR, care sa asigure verificarea respectarii de catre furnizor
a termenelor de transmitere prevazute la alin. (4).

(3) Indicatorii de performanta generali sunt:

a) numarul de locuri de consum deconectate pentru neplata
contravalorii facturii de energie electrica;

b} numrul de locun e consum pentry care fusnizorul a
soflcitat OF reconectares In oel mult 4 ore de la confirmarea
Indeplinirii de cétre CF A obigatilor de plata;

c) numand de locuri de consem pentru care furnizorul a
solicitat OR reconectaraa in mai mult de 4 ore de Ia confirmarea
indeplingri de catra CF a obbgatilor de platd;

A} numaanil de compensati platite CF in cazul nemespectarii
termenulul de comunicare catre OR a solicitani de reluare a
furnizéril de energle electnicd;

&) numarul de plangen primita de la CF privind deconectarea
focurdor de consum penime naplata contravalori facturii de
enecgie electricd; aces! indicalor va cuprinde atdt plangerile
intemeksle, Gl S pe cele neimlemesals;

1) numangl de plinger intemealate primite de |a CF privind
deconectares locurilor de consum pentru neplata contravalorii
facturi de energis slecincs;

gl mumérul de incdlcar ale termenulni de raspuns la
plangerils CF privind deconectares locurlor de consum pentru
reaplata contravaboni faciuni de energie elecirica;

h} numarul de compensall platite CF in cazul nerespectarii
termenulul de rdspuns la pldngarile CF priving deconectarea
fopurdor de consum pentru neplaia contravabori faciurii de
enarge alackrica.

[4) Indicaton da performantd garantali sunt:

A} termenul de comunicans chitre OR & solicitan do reluare a
furnizani, definit ca numdrul de ore dintre moamentul fn care
furmnizorul inregistreazs confimmarea indeplininl obisgatilor de
platd ale CF deconectat sl momentul in care furnizorul comunica
OR soliciiares de reconectzre ia reles a focului de consum
respectv, apesta nu trebuie sa depdseascd 4 org;

b terrnenul de rdspuns la pldngariie CF priving deconactarea
bcaerilor de cossum pertng neplata conbravalod tacturii; acesta
nu trebule s depaseasch 5 zile werdoare de la primirea
pléingernii de catre furnizor,

15) In;cazul in care FUI depéseste termenele previzute la
alin. [4) plateste CF bensficiar ai serviciului universal
componsatia corespunzaloare prevazuld In anexa . 3

SECTIUNEA a 5-a

Raspuns la solicitarile/plangerile privind schimbarea tipului
de tarif reglementat de catre clientul casnic

Art. 11. — (1) FUI este obligat sa respecte dreptul clientului
casnic de a schimba tipul de tarif reglementat cu orice alt tarif
reglementat, in vigoare, pentru energia electrica furnizata, cu
respectarea prevederilor reglementarilor ANRE privind schimbarea
tipului de tarif. In cazul in care acestea sunt indeplinite, la
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solicitarea scrisa a clientului casnic privind schimbarea tarifului
reglementat, FUI si OR asigura schimbarea acestuia in maximum
10 zile lucratoare de la primirea solicitarii. Tn cazul in care nu sunt
indeplinite prevederile reglementarilor in vigoare privind
schimbarea tarifului, FUI comunica aceasta clientului casnic in
maximum 10 zile lucratoare de la primirea solicitarii.

(2) O solicitare de schimbare a tarifului reglementat se
considera solutionata de catre FUI la data la care acesta a
efectuat schimbarea. FUlI comunica clientului casnic data
incepand de la care se aplica tariful solicitat, in maximum 10 zile
lucratoare de la data schimbarii.

(3) Indicatorii de performanta generali sunt:

a) numarul de solicitari ale clientilor casnici privind
schimbarea tipului de tarif reglementat;

b) numarul de solicitari de schimbare a tarifului reglementat
de catre clientii casnici, solutionate in mai putin de 10 zile
lucratoare;

c) numarul de plangeri ale clientilor casnici privind
schimbarea tarifului reglementat la energia electrica;

d) numdrul de incdlcar ala tarmenuiui de solufjicnare a
solicitarilar clignidar casnici de schimbare a Garfulul reglemenial
sau a plangeritar chantiler casnie privind schimbarea tarfulei
reglementat la energia alactrics;

e) numidrul de compensall platite cllentilor casnicl n cazul
nerespectarii termenului die sclubonare a sobcitinior de modificars
a tarifului regiemental sau a pldngenlon diention sasme privind
schimbarea tanfului reglemental & ensrgia electncd,

(4) Indicatorul de performantd garantal este termendl de
solutionare & solcitérll de schimbare & tarfulul reglementat
si/sau a plangeri privind schimbarea tarifului reglementat ia
energia efeclricd, definil ca infervalul dintre primirea de ciire
furnizor a =alicitériifpléngers respective si sofutionarea ei. In
cazul In care termenul @sie dopdsil, FUI plateste clientilor

casnici heneficlan al serviciulyl  universal  compendats
corespunzdtoars prevdeutd in anexa ne 3.
SECTILINEA a G-

Réaspuns ia soiicitaniepidngerite CF, altele decdl cole trafate
in aife arficelo afe prézeniuiy standard

Art. 12— (1) Fumnizond réspunde k3 solcidrile/plangeriie
CF referitoara la activitatea de furnizana, aliele decat cele tratata
in celelalfe articole e prerentului standard, transmise prin
posta, fax, pogtd electronic, prin intermediul-formularului on-
line, prin intermediul unui cenlru de  lelefonie sau prin
inregistraren acestora direct la sediul fumizorulepunctul unle
de contaci/punciele da informare regicnald@focald, Furnizonul
transmite raspunsal, de reguld, prin acelasl mijlos prin care a
primit solicitarea/piangeraa sau conform soligitani CF, iar daca
acest lucry nu este posibd, prin pastl cu canfirmang de primir

(2) Termenul de régpuns ke soliciténiaiplangernls prevazute
la alin. (1} aste dupd cum urmeaeza:;

a) furnizoryl comunscd CF raspunsul in lermen de 15 zika
lucrétoare de 1a data inregistrani sohicitdnuplangerii;

b) prin derogare de la prevederile L a), in cazul in cara
formularea rdapunsului necesitd o pericads de timp mai mare,
furnizorul tramsmite CF o informare in termen de 15 zile
lucratoare de la data inregistrarii, in care explica motivul pentru
care are nevoie de un timp mai lung pentru formularea
raspunsului, urmand ca raspunsul la solicitarea CF sa fie
transmis in termen de 30 de zile de la data inregistrarii
solicitarii/plangerii.

(3) Indicatorii de performanta generali sunt:

a) numarul total de solicitari si plangeri primite, de tipul celor
prevazute la alin. (1);

b) numarul de plangeri primite, de tipul celor prevazute la
alin. (1);

c) numarul de plangeri intemeiate, de tipul celor prevazute la
alin. (1);

d) numarul de incalcari ale termenului de raspuns la
solicitarile/plangerile, de tipul celor prevazute la alin. (1);

e) numarul de compensatii platite CF in cazul nerespectarii
termenului de raspuns la solicitarile/plangerile de tipul celor
prevazute la alin. (1).

(4) Indicatorul de performanta garantat este termenul de
raspuns la orice solicitare/plangere care face obiectul
prezentului articol si care nu trebuie sa depéseasca termenele
prevazute la alin. (2). In cazurile in care termenul este depasit,
FUI va plati CF beneficiari ai serviciului universal compensatia
corespunzatoare prevazuta in anexa nr. 3.

SECTIUNEA a 7-a

Intermedierea relatiei CF—OR in cazul in care furnizorul
de energie electricd a incheiat contractul de retea cu OR
la care este racordat locul de consum

Art. 13. — (1) Furnizorul care a incheiat contractul de retea
cu O 1 care aste racordet ocul de consum este abligat sa
asigura infermesdierea inlre CF 5i OR

(2} Furnizorut comunica CF, in forma scrisd, pe faclurd sau
pa un document separat, 51 afiseazd 5i pe paging de internet
propeie pumdnd unul pos! ledefanic pus [a dispezifie de OR la
care este racordat locud de consum, kB care CF poate anunta
diract OR intreruparile In alimentarea cu energie elecinica.

{3} Furnizosul asgurd serviciul de intermediens intre OR si
un solicitant'CF pantru racordares ia refeaca electrics de nteres
publicipeniry modificarea instaladiei de recordare axistente,
conform  prevederlor  regulameniubul  privind  racordarea
utilizatorilor la refelels electrics de interes public si ate Conditiilor
generale ascaate liceniei peniru aclivilalea de lumizare a
enengiel electrice, inovigoare. In aceat scop. furndorul transmite
OR, in termen de 2 zZile lucrdtoare da la inregistrars, solicitarea
scrisd de racordane sitsau documentebe aferenta primite de la
golicitant’CF.

[4} Furnizonl comunicd OR orice solicilare/plangene a CF
altede dechl cele pravazute la alis, {3), refertoare fa obligatiile
R cars, conform standasdului de performanta pentru serviciul
che redea, T viggoare, indrd in sarcing OR, B urmalaareis eemene:

a} solicliarea/pldngerea primitd de 8 CF prin posta
elactronicd sau prinfr-un cantru de telefonie e transmite OR
prrin metodele de comunicane convenile de furnizes cu OR, cel
mai tarziu in ziva lucritoare imediat urmatoare ziled Incare a
fost inregisteals,;

b} solicitareaiptingeres primité n scris de ks CF prin oosta,
fax sau la sediul furnizonduiipunchul unic de contact/punclele de
infarrane regeonaldllocald se ransmite OR prin metodele de
comunicare conwandte de furnizor cu OR, In termen de 3 zile
lpcrataans de fa inregistrans.

{5y Fumizornl cominkc GF réspunsul pamit de ka OR la
soliciiarie/plangerile previzute la alin. (4), in tarmen de 3 zile
I dibodare de o priring o el OR,

{6} In situatia in case furnizorul mu respecid igrmenele
impuss acestuia n Procedura priving acordarea despégubirilor
clienfsar casnici panine receptaarels elecirocasnice deledorate
ca efect al unor supratensiuni accidentale produse din culpa
operatorului de retea, in vigoare, denumitd Tn continuare
Procedurd, clientii  casnici  primesc  compensatiile
corespunzatoare prevazute in anexa nr. 3.

Art. 14. — (1) Indicatorii de performanta generali sunt:

a) numarul de solicitari/plangeri de tipul celor prevazute la
art. 13 alin. (3) si (4) primite de la CF;

b) numarul de incélcari ale termenului de transmitere catre
OR a solicitarilor/plangerilor care fac obiectul art. 13 alin. (3) si (4),
respectiv catre CF, a raspunsurilor primite de la OR;



10 MONITORUL OFICIAL AL ROMANIEI, PARTEA I, Nr. 124/15.11.2017

¢) numarul de compensatii platite CF in cazul nerespectarii
termenului de transmitere catre OR a solicitarilor/plangerilor CF,
care fac obiectul art. 13 alin. (3) si (4), respectiv catre CF a
raspunsurilor primite de la OR;

d) numarul de solicitari ale clientilor casnici de a primi
despagubiri pentru deteriorarea receptoarelor electrocasnice ca
efect al unor supratensiuni accidentale produse in reteaua
electrica a OR;

e) numarul de incalcari de catre furnizor, ale termenelor
prevazute in Procedura;

f) numarul de compensatii platite de catre furnizor clientilor
casnici in cazul nerespectarii termenelor din Procedura.

(2) Indicatorul de performanta garantat este reprezentat de
termenul de transmitere catre OR a unei solicitari/plangeri care
face obiectul prezentei sectiuni, respectiv catre CF a raspunsului
primit de la OR. Termenul de transmitere nu trebuie sa
depaseasca termenele prevazute la art. 13 alin. (3), (4) si (5); In
cazurile Tn care acesta este depasit, FUI plateste CF beneficiari
ai serviciului universal compensatia corespunzatoare prevazuta
fn anexa nr. 3

(3) Tn situatia in care FUI nu respectd termengle din

Proceduri, plalesie cligntilor GAsns COHmpENSalia
corespunzitoane prevdzuld in ansxa nr 3,
SECTILUNEA a §-a

Organizarea Punctilul pnic de contact

Art. 15, — (1} Penlry indephnirea aldbutilor gale, confarm
reglementarikar specifice n vigoara, furnizorul are obligatia =4
organizeze g 3d meniind wn punct wnle de conlact care
cuprinde:

a) un pumct central care asigurd o stneciurd specializatd in
comunicarea ©tu CF si cars oferd acesluia posibililatea
prezentarii inir-o locatie prestabilitd, previzuta cu registraturd
proprie, care dispune de personal & dotare corsspunealoans
pentru indepdininza servigiilor previzuls in licenta da furnizanz a
energiei eleclrce (conlractane, facturane, incasans, Informare,
preluarea si soiufionares plangerilor de natura servicilor
prestate &I} sl care, JUpsE CRE coordoneazd punclele o
informare:  regionaldfocald ale furnizorulei, ce sunt usor
accesibile 5: sifuate la distanfa ce maximum a0 km de locurile de
consum akz CF proprii care bepeficiazd de senacio univarsal, in
conditiile prevederlos art, 53 alin. {1} sl ale art. 57 alin. {17} din
Legea enargiei elecirice si a gazelor naluraie nr. 1232012, cu
modificarile gi complatdrie ulterioane;

b) un sesvicie parmanent de voos si data, asigurat prin

(i) centru de telefonie, reapectiv call-center, pentru
ffarmali comenciale, cu posibilitstea Tnnegistrini
numarulsi de apelun =i a timpitor de asteplars,
previzul cu cel pulin o bnle felefonicd cu wn ngmsn
de apel gratuit pentne ransmiterea indexwlui autoctit
gi o linle telefonicd cu tant nofmal, disponibil ocu
oparator mirsmum 12 arg in zikela lucratosns;

(i) pagind proprie  de  Intemet, cu  posibilitatea
inrageEsirdn numarulul de accesan nir-o paroads
daté, precum i cu punerea la dispozitia CF & uni
formutar on-ine pentru inregistrares plangerilos

) 0 adre=4 de posti efacironica:

d) un numar de fax.

(2) Furnizorul este obligat sa contacteze in scris, prin
posta/posta electronica/fax, CF care a solicitat in scris o
audienta, in termen de doua zile lucratoare de la data solicitarii,
urmand ca programarea audientei sa se stabileasca, de comun
acord cu acesta, Tn maximum 15 zile calendaristice de la data
solicitarii acesteia.

(3) Indicatorii de performanta generali sunt:

a) numarul punctelor de informare regionald/locala ale
furnizorului;

b) numarul de linii telefonice cu numar de apel gratuit;

¢) numarul de linii telefonice cu numar de apel cu tarif normal;

d) numarul de linii telefonice, cu operator 12 ore in zilele
lucratoare;

e) numarul de apeluri telefonice inregistrate prin centrul de
telefonie (call-center);

f) numarul de apeluri telefonice preluate prin centrul de
telefonie (call-center);

g) timpul mediu de asteptare a apelurilor inregistrate prin
centrul de telefonie (secunde).

SECTIUNEA a 9-a
Solicitari/Plangeri privind schimbarea furnizorului

Art. 16. — (1) Atat la solicitarea CF proprii de schimbare a
furnizorului, cat si in cazul CF deserviti de alt furnizor, furnizorul
trebuie sa respecte termenele si obligatile prevazute in
reglementarile in vigoare.

(2) Indicatorii de performanta generali sunt:

a) numarul de plangeri ale CF proprii, adresate furnizorului,
prin cane acesta esie Tnvinuit i o a respeciat oohigagile care i
revin la soliciares CF de danuniare wunilatersdd a conbraciului de
furnizare in acopul schimirii furnizonului;

b} numaryl de plangeri ale CF deserviji de alt furnizor,
adresate furnizorsdul, prin carg furmzesul esle invinuil ¢ nu a
respaclal obiigatile care i revin alunc cand un CF 1 5olicitd s&
faca demersurile necesare pentru 8- asigura furmdzarea energiei
elacinios;

) nurmdnel de lecun de congurn penir cane CF proprii au
denuniat unilalarad contracte de fumnizane in vederds schimbarii
furmizonalu;

o} nuimdnel de locun de consum: care &u fost preluate de
catne fumizer ca urmane a schimbar furmizerulul de catre CF.

CAPITOLUL W

Plata compensatiilor pentru nerealizarea indicatorlor
de parformanta garantati aferenti activitatii de furnizare
a energiei elacirice

Art. 17, — Pentru evaluares modului In care se aplica
prevadene prezeniulel standard refentoan: la dreplul GF de a
primi compersadii in caewile in care fumizond nu se incadreaza
in mivelurite garantate ale activitatii de furmnizare pravizute in
prezentul standard se definesc urmdtonl indicatori de
performanii generali

a) numardl de incdlcdn ale indicatoritor de performantd
garamtafi;

b} numénel de compensafll acordate ca urmare a
nerespecian lermenelor prevazule In prezentul standand

) rumdrul de solicitdn ate CF noncasnici mari de 2 primi
compensabi pentru nerespectarea de catre  fuenizor a
indicatarbor de performants carantati;

d) numérul de compensald platite CF ca urmare a
nerespectardl de citre OR a indicatordor de performanta
previzuti in standardul de performantd pentru sendiciul de retea,
inwigoara,

Arl. 18, — (1] FUI plateste compensalil CF beneficiari ai
servigiliul univarsal asthel

a} clientului casnic si CF noncasnic mic, din proprieinifiativa,
In termen do 30 de zile calendaristice d& la data ks cars CF este
indreptatit sa primeasca compensatia;

b) CF noncasnic mare, la cererea scrisa transmisa FUI, prin
mijloacele de comunicare stabilite prin contract. CF noncasnic
mare precizeaza in cerere datele de identificare ale
documentelor din care rezultd dreptul de a primi compensatia,
respectiv denumirea indicatorului de performant& garantat care
nu a fost respectat de furnizor, precum si modalitatea prin care
doreste sa primeasca compensatia cuvenita, conform alin. (3).

(2) FUI achité clientului casnic si CF noncasnic mic
compensatia la care acestia au dreptul, conform dispozitiilor
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contractului de furnizare a energiei electrice referitoare la
returnarea sumelor catre CF.

(3) In cazul CF noncasnic mare FUI analizeaza cererea
mentionata la alin. (1) lit. b) si:

a) daca cererea este neintemeiata, comunica acest lucru CF
respectiv in termen de 15 zile lucratoare de la inregistrarea
cererii. Neintelegerile dintre CF noncasnic mare si FUI legate
de plata compensatiei se rezolva pe cale amiabild in
conformitate cu prevederile contractului de furnizare, iar in caz
de divergenta, conform cadrului legal si de reglementare in
vigoare sau prin intermediul instantei de judecata;

b) daca cererea este Tntemeiatd, plateste acestuia
compensatia datoratd in termen de maximum 30 de zile
calendaristice de la data inregistrarii cererii la furnizor, in contul
bancar indicat de CF noncasnic mare in cererea prevazuta la
alin. (1) lit. b) sau prin orice altd modalitate legala de plata
convenita intre parti.

(4) In cazul nerespectarii de catre FUl a termenelor
prevazute la alin. (1) si (3), sumele datorate CF de catre FUI vor
fi majorate asifel; pentru fiecare zi de intarziere fatd de termenul
scadent, surna datoratd se va mapora ce dobans penalizatoans
egale cu dobinzile penalizaicare previzile in contraciul de
furnizare pentru neachitaréa |a tarmen & facturilor emise de
furnizor pentru energla alectrics.

Art. 19. — Furnizond datoreazi CF plata unel compansatii,
inclusiv in cazul Tn care furnizonul esle sanciional, conform
art. 93 dim Legea enaergisi slscirce si a8 gazelor naturabke
nr. 123/2012, cu modifichrke 5i completdrile ulteraare, peniry
incélcarea acalsiasi prevedari.

Art. 20, — In cazul contractelor de furmnizare a ERErg e
electrice negociate, furnizorii achitd eventualals compensatii CF
in cazul in care nu sunt Tndeglinite nivelurile de calitate a
serviciilor prestate, inchusiv in cazul facturani inexacte/realizate
cu intarzigre, confonm prevedesior contractuale

Art. 21. — {1} In situatis in care CF sunt indreptatdi =&
primeascd cxmpensalil ca urmarg a nesespectin de cire OF 8
indicatorilar de performants pravizuti in standardul de performants
pentru seniciul de relea, in vigoare, furmizond pidteste CF
compensatile respectve conform dispozfiilor confractului da
furnizare referitoane la refurnarea sumelor citre GF

(2) Sumela piatite CF de cdtre fiwnizor pentru nerespeciares
de cétre OR a ndicatorllor de performantd prevazull in
standardul ¢a performant& pentru senviciud de retea, in vigoars,
vor fi recugarate de catre furnizor de la OR conform contraciubul
de retea incheiat cu acesta.

CAPITOLLUL IV
Comunicarea valorilor indicatorilor de performantd

Art. 22. — {1} Incepand cu anuk 2017 fumizori detsrming
trimestrial vakarile indscatorilor de performanta pentru activilales

de furnizare a energiei electrice, pe categorii de CF, respectiv
casnici, noncasnici mici, noncasnici mari, conform anexei nr. 2.

(2) Furnizorii care au incheiate contracte de furnizare a
energiei electrice cu CF in decursul unui an calendaristic transmit
la ANRE trimestrial, pana la data de 15 a celei de-a doua luni
dupa incheierea trimestrului pentru care se realizeaza
raportarea, datele prevazute la alin. (1), in format electronic, care
sa permita prelucrarea lor. Totodata, furnizorii transmit si anual la
ANRE, in format scris si electronic care sa permita prelucrarea
datelor, pana la data de 15 februarie, datele aferente anului
calendaristic anterior. La aceleasi date, furnizorul are obligatia
de a posta pe pagina proprie de internet datele trimestriale si
anuale si de a le pastra afisate timp de 3 ani calendaristici.

(3) Furnizorii pastreaza pe o duratd de 5 ani calendaristici
datele necesare calcularii indicatorilor de performanta din
prezentul standard.

Art. 23. — Trimestrial si anual, la termenele prevazute la
art. 22 alin. (2), operatorii economici care detin licenta de
furnizare a energiei electrice, dar nu au desfasurat activitate de
furnizare la CF, publica pe pagina proprie de infernei o infarmare
in acest sens, pentru a motiva fapdul of nu su dus |a indaplinire
prevederle art 22

CAPITOLUL W
Dispozitii finale

At 24 — (1) Costunle cu compensallile dalorate de catre
FUI CF benafician ai senviciubui universal, conform prezentului
standard, nu sunl luate i considerare ka stabilires tarifalor la CF
benafician ai servciului universal 5 nu e plalesc in situalile de
forfd masord pentru care FUI poate doved| o acesiea |-au
impiadicat =8 Tsi respecte cbligafiile.

{2} In cazul in care o situatie de forld majord afecteaza
valorile unui mdicator de performanta si furmnizonul poate dovedi
cd acgasta kA Impledical s3T5l respecie  obligatiile
corgspunzaioars, indicatorsl se Inregistreaza cu valoarea lui
realizatd, ca sl curm e ar fl exlstal situalia de forid magord, iar
furmizarul va insera in raporiares pe care o ransmite i3 ANRE o
rubricé de Observalil” Tn care va preciza influenia star de forta
majord asupsa indicatorului afectat.

Arl. 25, — Paniru orice indicator de performanta general,
AMRE poate stabili, printr-o reglemantare, un nival minim de
calltate, denumil nivel general, care reprezintd mvedul de calitate
a activitdti fumizorului pe care CF se pot astepia sd Tl
primeagch, Nvelul general s poate defini ca valoare medie sau
ca procentaj de cazur in care nivelul stabilit irebuie realizat.
Paniru nerealizarea undl nivel general, furnizorul nu plateste
compensati GF afectati, dar in astiel de siuali AMRE poate lua
masun de sanclionare & furmizorulu,

Art. 26, — Anewele nr. 1—3 fac parte integranta din prezentul
standard

Informatii strict nacesare intoomirii ofartel de pref personalizate

I, Dabe gensrale aba clisgntulul final

1. Tip client final: casnic/noncasnic mic/noncasnic Mare ...................cc......

2. Denumire client final .....................
3. Persoana de contact:

Numele/Prenumele ............ccccooieiiiiiinn , functia ............ , telefon/fax .......... ,e-mail .............

4. Adresa locului de consum: ......................

[I. Date tehnice
1. Putere aprobata (kW) .............ceennee.

2. Nivel de tensiune Tn punctul de delimitare cu operatorul de distributie (JT/IMT/IT) ...........ccceeuviine

3. Consum mediu lunar (KWh) ..............oeenee.

4. Program de [UCru .............oeevevinneenes
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ANEXA Nr. 2
la_standard

Valorile indicatorilor de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice

FUumizor: ......cccooeeiniin e
Telefon: .....ccoeeeeiiceeee e,
FaX: .o
E-mail: ............
Pagina web: ...................
Perioada de raportare: ....................

Nr.

ort. Indicatori de performanta generali*) Tip CF Trim. | Trim. 1l Trim. 1l Trim. IV An
0 1 2 3 4 5 6 7
casnic
1 Numarul de locuri de consum deservite la inceputul | noncasnic mic
" | perioadei de raportare noncasnic mare
total
casnic
2 Nurmarul de lacur de consurm mol S oeun de consum NeNCEENIC mic
" | prefuate in cursul pericadei de raportane nenGasnc mane
tatal
casnic
Nurmaruf de locur de consum pentru care au incatat NOTIERABIE T
3. |contractele de fumizare a energlel elecinice in cursul e e s
erfoadei de raportane
P tatal
CASN
4 Nurndrul de lscur dé consum desansila ki sfargiul NCNCASNIG MG
" | periaadesi da raporiara NOMGASAIG mans
total
CASNIC
Numérul de locuri de consum deservite fa sfarsitul e
5. |perigadel de raportarse, pentru care fumizond a nmm;nic —
Tnehziat contraciele de reiea
total
CAsnic
6 Energie ebecir furnizald in peroada de raporiang | NONCAsNic mc
© | (MWh) nencasnic mare
total
Nurmand antracteios de fumizare incheiste oo GF ga | CASNIC
7 |urmare a ofertelor - tip sifsau oferislor de furnizare | NONCASNIC MG
" | pergonalizate fransmise (@ solicitarea acesiofra, in|noncasnic mara
candifii i ka prafuri nagociate Tatal
casnie
g, |Nurmdrul de incalcan abe termenulul de emilers 8| noncasnic mic
" |ofertelor de furnizare NENGESNIG mane
total
casnic
Numdrul de compensafi pldtite CF  pentru neTCASNIG TG ]
9. |nerespectarsa termenului de amiterse a oferelor de -
furnlzare nNoncasnic mara
tatal
Numarul total de plangerl privind facturarea; scest|casnic :
10, |Indicator cuprinde atét plangerile Tnemetate, oit §i pe | nonzasnio mic
" | cela meintemeiate, indiferent dacd au imphcat sau nu | noncasnic mane
verificarea datelor masurate de catre OM total
Numarul de plangeri intemeiate privind facturarea; | cashic
1 acest indicator cuprinde toate plangerile intemeiate, | noncasnic mic
* |indiferent daca au implicat sau nu verificarea datelor | noncasnic mare
masurate de catre OM total
casnic
12 Numarul de plangeri privind facturarea ce implica [ noncasnic mic

verificarea datelor masurate

noncasnic mare

total
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1

2

3

4

13.

Numarul de incalcari ale termenului de raspuns la
plangerile privind facturile de energie electrica

casnic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

14.

Numarul de compensatii platite CF Tn cazul
nerespectarii termenului de raspuns la plangerile
privind facturile de energie electrica

casnic

noncashic mic

noncasnic mare

total

15.

Numarul de locuri de consum deconectate pentru
neplata contravalorii facturii de energie electrica

casnic

noncashic mic

noncasnic mare

total

16.

Numar de locuri de consum pentru care furnizorul a
solicitat OR reconectarea in cel mult 4 ore de la
confirmarea Tndeplinirii de catre CF a obligatiilor de
plata

casnic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

17.

Nurmdr dee |ocunl die consum peerleu care fTusnizoaml &
solicitat OR raconectarea in mai mult da 4 ora de ia
confirmarea indepining de catre CF a cbiigafilor de
plata

GRS

NoNCAsNIc mic

NONCASNIG Miane

total

18.

Numdrul de compensatil platte CF In cazul
nerespastan rmenului de comunicare catre OF a
solicitéril de refuare & furmizéni de anengle alecincd

casnic

NGRCASNIG mic

Nancasnic mare

tatal

19.

Numarul de plangeri prmite de la CF privind
deconeclarea ocurlbor de consum pentru neplata
contravalorii facturi de emergie slectricd; scest
indizator va cupringde atal piangerile infermekate, cal sl
pe celg naintemoiabe

casnic

NoNCESNIc mic

NoNCAENIC mare

total

20.

Nurrdsul de plangers Tntemekale primite de la CF
privind deconectarea locurilor da consum pentru
nepiata contravalors facturnl de energhe eleclnick

casnlc

NoNCASNIc mic

NoNGESNIC Aane

total

21.

Numérul de incélcarn ale termenuiui de rédspuns Ia
plgngerile CF privind decorectarea locurilor de
cansum pantru neplats contravalorni - Boterii de
enargle electrica

casnic

nencasnic mic

NCNEASNIGC Marg

Total

22.

Numarul de compensati platite CF o cazul
nerespactdn termenuiui de rAspuns i plangerlse CF
privind deconectarea locuriles de consum pentry
nepdata contravalon fBckurii de energie elactrica

Gasnie

NONCASNIc mic

NGRS e

total

23.

Numarul de solicitan ale dientilor casnici privind
schinmbiarea tipulul de tanf reglemeantat

casnic

24.

Nurndieul de solcithn de schimbare a  fanfubal
reglemental de céire clientii casnici, sclutonate in mai
putin de 10 zile lucraloane

casnic

25.

Nurmaeul de planges ale chenfilor casnltl privind
schambigrea fanfului reghemantat (3 enargia alectrica

casnic

26.

Numarul de incalcari ale termenului de solutionare a
solicitarilor clientilor casnici de schimbare a tarifului
reglementat sau a plangerilor clientilor casnici privind
schimbarea tarifului reglementat la energia electrica

casnhic

27.

Numarul de compensatii platite clientilor casnici in
cazul nerespectarii termenului de solutionare a
solicitarilor de modificare a tarifului reglementat sau
a plangerilor clientilor casnici privind schimbarea
tarifului reglementat la energia electrica

casnic
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2

3

4

28.

Numarul total de solicitari si plangeri ale CF, altele
decét cele prevazute in standard

casnic

noncashic mic

noncashic mare

total

29.

Numarul de plangeri primite, altele decat cele
prevazute in standard

casnic

noncasnic mic

noncashic mare

total

30.

Numarul de plangeri intemeiate ale CF, altele decat
cele prevazute in standard

casnic

noncasnic mic

noncashic mare

total

31.

Numarul de incalcari ale termenului de raspuns la
solicitarile/pidngernile CF, altele dechl cele prevazute
in standard

casnic

NoNCASNIG MG

NCRGASNIG A

okl

32.

Nurnand de compensatii platite in cazul nerespeactiri
termenulul de raspuns & solictarieiplangerie GF,
altele decdt cale previazute in standard

casnic

NCTCASNIG mic

NGRCASNIG Mare

total

33.

Nurrdrul de sollctSnpiErmen primite de iz CF, de tipul
celor prevazule in art, 13 alin. (3) i (4) din standard

casnic

NGNGESNIG mic

NCRERSAIG Mg

total

34.

Numdrul de Tncdlcan ake termanuiui de ransmilena
catre OF a solicitériloriplangenior OF care fac obiectul
art, 13 alim, [3) & (4) din sbandard respecty cilre CF
a raspunsurilor prinate de ka

casnic

NenGasnic mic

NCTEASAIG A

tatal

35.

Numarul de compensati pldtte CF ino cazul
nefespacian emenului de ransmitens calre R a
solicitdrilos’plangerilor CF, care fac obiectul art. 13
alin, {23 5i (4) den slmdard réspectly citre’ CF a
raspunsurilor primite de la O

casnic

noncasnic mic

NCRCRSNIG Mg

total

36.

Numarul de salicitan abe clentilor casnic de a primi
despdguhbini  pentru  detenioramea  receptoarelor
elegirocasnic  ca efect al unor  supratension|
accadenials produse in refeauva electrica a OR

casnic

37.

Nurnian! de fnclcan de cibee furnizor ale lermencior
pravdzute in Procadurd

38.

CAsiG

Numérul de compenaati platite de caire fumizor
Clignilor casnici in cazud nesespectani lermanadar din
Proceduré

CAsHIG

39.

Numarul punctelor de informare regionalad/locala ale
furnizorului

toti

40.

Numarul de linii telefonice cu numar de apel gratuit

toti

41.

Numarul de linii telefonice cu numar de apel cu tarif
normal

tofi

42.

Numarul de linii telefonice cu operator 12 ore in zilele
lucratoare

toi
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43.

Numarul de apeluri telefonice Tnregistrate prin centrul
de telefonie (call-center)

toi

44,

Numarul de apeluri telefonice preluate prin centrul de
telefonie (call-center)

toti

45.

Timpul mediu de asteptare a apelurilor inregistrate
prin centrul de telefonie (secunde)

toti

46.

Numarul de plangeri ale CF proprii, adresate
furnizorului prin care acesta este invinuit ca nu a
respectat obligatiile care i revin la solicitarea CF de
denuntare unilaterala a contractului de furnizare in
scopul schimbarii furnizorului

casnic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

47.

Numérul de plangeri ale CF deservii de alt furnizor,
adresabe furnizordui, prin care furnizond asbe avinuit
ca niu & respectzt obligatibs cara | revin alund cand
un GF fi solicita 53 fach dermersurile necesars penln
a-i asigura furnizarea energiei elecirice

casnic

NONCASNITC mic

NONGASNIC mare

total

48.

Nurmangd de locur de consum pentru care CF progril
au denumtat wnilatersl contraciul de furnizare in
vederaa schimbdar furnizonului

CASMC

AONCEASNIG M

NoNCASNIC mara

total

49.

Nupsirul de locun de comsam cane 3 fost preluale de
catre fumnizor ca urmare 2 schimbars furnizomului da
célre CF

casnic

MICGASNIG M

nomcasnic mare

tatal

50.

Nurrrul de incalean ale indicaloriior de pesformanta
garantat

casnic

NCACASN|G MG

NONCAsNIc Mare

total

51.

Numarul de compensati acordate ca unmare a
nerespectari leemenelor previzote Ino peerentul
standard

52.

casnic

MEMERSNIC

NoNCASNIc mara

total

Numarul de solicitdsi ale CF noncasnici mar de a
primi compensatii pentru nerespeciared de citre
furnizor a indscalorior de pedfarmantd garantati

NoNEEsnic mare

53.

Numarul de compensatii platite CF ca urmare a
nerespectarii de catre OR a indicatorilor de
performanta prevazuti in standardul de performanta
pentru serviciul de retea, in vigoare

casnic

noncashic mic

noncashic mare

total

*) Semnificatia in detaliu a fiecarui indicator este cea precizata n textul standardului.
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ANEXA Nr. 3
la standard

Indicatori de performanta garantati privind calitatea activitatii de furnizare

obligafiile OR. respaectiv cdlea CF a
raspuraslul primit de la OR

Nr. Indicator de performanta*) Nivelul garantat Compensat{ia in caz de nerealizare
crt. ' a nivelului garantat
0 1 2 3
1 Termenul de emitere a ofertei de furnizare 15 zile lucratoare 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare zi
: de intarziere, incepand cu prima zi de intarziere
9 Termenul de raspuns la plangerea CF privind | 5 zile lucratoare 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare zi
" | factura de energie electrica de intarziere, incepand cu prima zi de intarziere
Termenul de comunicare catre OR a solicitarii | 4 ore 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare zi
3. | de reluare a furnizarii energiei electrice pentru de intarziere incepand cu prima zi de intarziere
un loc de consum deconectat pentru neplata
Termenul de raspuns la plangerile CF privind | 5 zile lucratoare de la 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare zi
4. | deconectarea locurilor de consum pentru | primirea plangerii de de intarziere incepand cu prima zi de intarziere
neplata facturii de energie electrica catre furnizor
Termenul de solutionare a solicitarii de| 10 zile lucratoare 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare zi
5 modificare & farifulid  reglemental  de de intdrziere, Incepdnd cu prima 7 de intarziere
" |furnizarefa plangerilor privind schimbarea
tarifului regiementat la enesgla elecinca
Termwnid de fdspuns @ solicitErilepidngéeribe | 15 File eordloars, 100 bed, |d care se adawgh DO el pentru fiecare zi
CF, altele -decat cele tratate explicit In|respecty 30 de zile, cu de intarziers, incapénd cu prima zi de intarziere
6. | standard informarea in prealabd a
CF in termenul initial de
15 zile becritoare
Termenele prevazute in Procedura privind acordarea despagubinilor ciendilor | 100 |=d, |a care se adawgd 50 lei pentru fiacare zi
7. |casmaci peniru receptoarels elecirocasnice deteniorate ca afect & unor | de intrziers, incepand ¢ prima 21 de intarziere
supratensie actidaniabe produse din culpa operatorului de refaa, in vigoans
Ziua licrdioare Imediat
unmatoane, penind
solictariplangen primde
de |la CF prin posta
electironics sau cenfru de
Termenul de transmitare citre OR a unei | lelefonie
g, | soliciariiplangeri referitoare |a activitates §i 3 zje Jucritcare, pentry | 100 k&, |a care se adauga 50 lel pentru flecare zi

solicilardpiEnger primiba
de la CF In scsis pe
hidirli T

3 zile lucrdtoare  peninu
comunicaraa ¢dire CF a
s pUnELlul prmit de s OF

de intdrziere, incepand cu prima zi de intdrziere.

*} Sernnificas in getabi @ TecAnd indcator sha cag precirass Tn teail standerddul
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