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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

Avand 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,

in 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 elecirice, prevazut In anexa
care face parta integranta din prezentul ordin,

Art. 2. — Fumnizorni de energie slectrics, operaton de retes
si clientii finah duc |a indeplinire prevederile prezaniulul ordin.

Art. 3, — Directile de specialitate din cadnd Aulorita
Nationale de Reglementars in Domeniul Enengiei urméresc
respectarea pravvederilon prazentulul oodin

Art. 4. — La data intrarii In vigoare a prezentului ordin se
abrogd  Ordinul presedintelsl Autorit3ti | Mationals  de
Reglemeantare in Domenivl Ensrgied or, 11802015 privind
aproharea Standardublul de performants pentru activitatea de
furnizare a energiei elecirice, publicat in Monitorul Ohcial al
Roméniel, Partea |, ne. 550 din 28 ulle 2015

Ar 5. — Prezentul ordin se publicd in Monitond Odicial al
Romdniel, Parea |, 5 intr in vigoare la dala de 1 aprilie 2017.

Presadintele Autoritafii Mationals de Reglementzare in Domeniul Energiei,
Miculae Havrilel

Bucuresti, & febeuarie 2017,
Nr. &.

ANEXA

STANDARD DE PERFORMANTA
pentru activitatea de furnizare a energlel elecirice

CAPITOLUL
Dispozitii genarale

SECTIUNEA 1
Scop & domeniu de aplicars

Art. 1. — (1) Prezentul standard de performantd, denumit in
continuare sfandard, reglemenieaza calilatea aclivitajii de
furnizare @ emergiel electrice,

(2) Standardul stahilaste:

a) prevederi referitoare la caliaiea activititi de fumnizare;

b) indigaterii de perlormanid ce caraclerizeazd calitales
activitatii de furnizare;

¢) nivalurile garantate ale indicatorilor de performants
garantati;

d) compensatile pe care fumnizodl de ulbimé instantd e
platesc clientilor finali beneficiari ai serviciului universal, in 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} elienii finali care soficitd fumizorului o ofertd de fumizare
a energiel electice si'sau contractarea furnizérli erergiei
alactrica;

¢} clienti fingll in vederea inermedier relaljiel cu opesatorul
da refea, in cazul in care fumizorul a incheiat contractul de retea
cu operatond de retea |a care este racordat locul de consum;

d} operatornii de refes;

&) Autoritatea Nallonald de Reglementare in Domeniul
Enargiai.

SECTIUNEA & 22
Definifli §i abreviar

A 3. — (1) Abrevierile utilizate in cupringul slandardului au
urmatoarede semnificatiic

ANRE — Mglorifalea Malionald de Reglementare n
CDlomeniul Energisi;

CF — clignl 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
performanta nu este atins;

b) indicator de performantd — expresia cantitativa a gradului
in care este satisfacuta o anumitd 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 referd 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
performanta individual, pentru care reglementarile impun un
anumit nivel si care trebuie sa fie respectat de catre furnizor;

e) plangere — 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) Definitile prevazute la alin. (2) se completeaza cu
definitiile din Legea energiei electrice si a gazelor naturale
nr. 123/2012, cu modificarile si completarile ulterioare, si cu
definitiile dirv Regulamantul e furnizane a energisl aleciice la
clientii finali, aprobal prin Cedinul presedinbelul Autorilli
Nationale de Reglementare n Domenal Enargssl nr, 642014,
cu modificarie ultericars, 3 Regulamentul privind racordares
utilizatorilor la refelele elecince de interes public, aprobat prin
Ordinul prasedintelui Autorititi Mationals de Reglementars in
Domeniul Energiai nr, 58/2013, cu modificirile §i complataribs
ulterioare

CAPITOLUL 1|
Indicatori de performants

SECTIUNEA 1
Infarmfii generale privind aciivitates de firnizane

Art. 4. — Furndzarul fine evidenta locurdlor de comsum penty
care asigurd furnizarea energied electrice, atit a celor pentra
care are confract de furnizares, cit gi a celor din proprietatea sa
pentru care asigurd furnizarea f&rd contract de furnizare, si a
energiei elecirice fumizate acestora, pe categori de GF (casnac,
noncasnici mici 5 noncasnici mari). conform  urmatorilor
indicatori de perfarmantd generall:

a) numarnsl de locur de consum deservite |3 nceputul
perioadei da raportare;

b) numérul de kocuri de consum noi si locur de consum
preluate in cursul pericadai de rapartare,

c) numard de locur de consum pentru care au Tncetal
contractele de furnizare a energeel elecirice in cursul peroads
de raportare;

d) numérul de locur de consum deservite |z sfrsitul
perioadei da raportang;

e) numdrul de locur de consom deservile a3 sfrsiul
perioadei de raportare pentru care furnizonsl @ inchedal
contractele de rejea;

f) energie eleciricd furnizatd in pericada de raportane)
exprimata in MWh si rofunjitd la numar intreg.

SECTIUNEA a 2-a

Raspuns la solicitérile 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 Tn 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/locala, respectiv in termenul de 3 zile lucratoare, in
situatia In care solicitarea este transmisa prin posta, fax, posta
elecironica sau prin intermediul unul centru de telefonie;

b} o oferta privind conditile echilabile de furmnizare & anergiei
elecince, care conling, obligatodiu, preful de furnlzare, lermenii
da platd s data-lmitd de incheiere a contractului de furmizare,
elaborat in conformitate cu reglementarile Tn vigoare — in
maximum 15 zile lecratoars de la inregisirarea ia furmizor a
soficitérl privind asigurarea furnizérl energiel electrice si
fransmiterea de catre solicitant a informaiilfor’documentelor
mentianaie la lit. aj;

G) propunarea de contract de furmizare a anaergied electrice,
semnati de fumnizor, dupa primirea acceptulul CF pentru oferta
ransmisa de furmizor % a documenlalor necesare Tncheierii
confraciulul de fumizars a energiei electrice.

A B, - [1) Indicaton de parformantad generall sunt;

a) numarul contractelor de fumizare Incheiate cu CF ca
wmare a ofertelor-llp sisau a - ofertelor de  fumizare
parsonalizate transmise la solicilarea acestora, in condifi si la
pretur negaciate,

b} numdnul de incdledd als tarmenului de emiters a ofertelor
de furnizare;

&) numdnul de compensalii plaite OF pentru nesespactarea
termenulu de emitere a ofertelor de furmizare.

(2) Indicatorul de performantd garantal este termenul de
emiters & oferiel de fumizare, reprezentand numand ce zile
lscratoan de 13 inregistranea i fumizor @ cennl de olera si a
documeantelor necesare intocméri oferiei, p&nd ks transmiterea
de catre lumizor a oferel de fumizare, Termenul de emitere a
oferiei de fumizare nu irebuie 58 depdseasca 15 zile lucritoare.

(3} T cazurile Tn care termenul prevazut ka alin, (2) este
dapdsil, FUI va plati GF benefician ai serviciului universal
compensatis corespunziboare prevazutd in anska nr. 3,

SECTIUNEA & 3-8
Saluffonares plingerior privied factirares

A, T, — (1) Furnizorl precizeard In conlraciels de fumizare
a emergiel sbacirice infervaiul de timp in care 32 emite factura
di anergie electdcd. Orice modificare a intervalului de emitere
a facturii se comunicd CF prin metndsle de comunicare stabilite
prin contractele de furnizare a energiei electrice.

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

a) daca 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 solicitérii 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 Tn
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 OM; OM este ohligat sa raspunda la o
astfel de salicilare Tn lermenul prevazul in slandardul de
performanid pentru serviciul de retea, in vigoare, cu conditia
instiintarii CF prin smtesmedul fumizonulul, n scris, asupra acestul
aspect, in tarmenul mitial de 5 zile lwcrdloare. Furnizooul
comunica OM saolicitarea de venficare 8 datelor contestate
conform prevedesior ar, 13 alin, (4), lar reeullaiul analizel este
comunicat CF prin intermediul furnizosului in termen de 3 zila
lucratoare de la data primirl acestuls de k OM,

(2) In situatia Tn care furmizorul Constata, in oma analkzssd
plangerii/primirii réspunsulul de la OM, cd respectiva plangare nu
este intemelatd, cormunich CF aces! lucn, in leemenele pravazule
la alin. (1}, iar CF aste obégat 53 efectueze plata facturii.

(3) In situatia n care fumizorul constatd, In urma analizénl
plangerii/primirii raspunsulul de la OM, ca respectiva pldngens
este intem=iatd, anuleazd factura respectiva si emite o noua
factura, cu decalarea corespunzdloarns a lermenulul de plata.
Furnizo(rul comunica CF razullatul final in termenala prevazutbe
la alin. (1%

(4) In sitluatia grevazutd la alin. (2), dach OF achita factura,
dar se dovedsaste ullerior efectudrii plati cd suma facturata a
fost mai mare decit cea corect calculatd, plangerea filnd
intemeiatd, furnizorul restituie CF sau, dupd caz, compenseazi
in contul fzciurilor urmatoare diferenta dintre suma incasata si
cea coregt caleukals, Inclusy debiingl penalzateane caloukale
pentru suma incasald nacuvenit, agale cu nivelul dobanzilor
penalizatgare previzute in contract pentru neplata la termean de
catre CF a facturilor de energie electrica, confarm prévederiior
legale in vigoare.

Art. 9. — (1] Indcatorni de performanta gensrall sun:

a) numidrul total de plangar privind facturares; acast indicatar
cuprinde atat plangerile imtemealate, ct si pe cele nelntameiate,
indiferent dach au implical sau nu verificarea datelor masurate
de catre G

b) numirul de piangen intemelate privind faciurarea; acesl
indicator cuprinda toate plangerile intemeiale, mdiferent daca
au implicat sau nu verificarea datelor mésurate de catre Ob;

c) numdrul de piEnger privied faclurarea e Implica
verificarea datednr masrain:

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 performantd 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 sa comunice OR solicitarea de reconectare a locului de
consum, dupa 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} murmarul de locun de congum pentri care fusnizorul a
aodicitat OF reconectarea in cel mult 4 ore de |la confirmarea
Indeplindrii de catre CF a ablgatiilor de plats;

c) numanl de locuri de consuem pentru care furnizorul a
soiicitat OR reconectarea in mai mult de 4 ore de la confirmarea
indeplirarii de catre OF a abigaliilor de plata;

d) numdrul de compeansati platile CF in cazul nerespectarii
termenulul de comunicare caire OR a solictén de relyare a
furnizéril de energie eleciricd;

&) numarul de plangeri primite de la CF privind deconectarea
locuridor de consum penire neplata contravalarii facturii de
gnargie eleciicd; aces! indicalor va cuprinde atat plargerile
internesle, il §i pe cele neinlemels,

11 numargl de plangen infemeiate primite de la CF privind
deconectares locunilor de consum pentru neplata contravalorii
facturii de enargie elactrics;

g} numérul da incdlcdri ale termenului de rdspuns la
plangarile CF privind deconectanes locurilor de consum pentru
niplada contravabori facturi de enoergie elecirica;

h} nunsdrul de compensali platite CF in cazul nerespectarii
iermenuiul de rdspuns la plangerile CF privind deconectarea
locuritor de consum penire neplata contravabonii faciurii de
enangie alectrica.

(4} Indicator de performantd garandali sunt:

A} fermenul de comunicans cibre OR a salicitan da reluare a
furnizasil, definit ca nurmdrul de ore dinfre momentul Tn care
fumnizorul fnregistreazi confirmarea indepliniil obligatiilor de
platd ale CF deconectat sl momeniul in care furnizorul comunica
OR =olicitarea de reconectare ia retea a locului de consum
respectiv, acesta nu tnsbuie 53 depdseascs 4 org;

bl terrmenul da rdspuns la plEngarile GF privind deconectarea
el de consum pantru neplata contravalors facturii; acesta
nu trebuie s& depageascd 5 zile lucrdoare de la primirea
plangeri de catre furnizor,

(%) Incazul in care FUI dep&seste termenele previzute la
alin. (4) plateste CF bensfician ai serviciului universal
compensatia corespunzitoare previzuld in anexa rr. 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 ih maximum
10 zile lucratoare de la primirea solicitarii. In 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 céatre FUI la data la care acesta a
efectuat schimbarea. FUl 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 ih mai putin de 10 zile
lucratoare;

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

d) numérul de incilcan ale termenufui de sclufjicnare a
solicitarilar clenfar casnici de schimbare a tarfulul reglemental
sau a plangeritor clenfilor casnicl privind schimbarea tarifulu
reglementat ka energia alectrica;

e) numirul de compensalil platite. clienfilor casnicl In cazul
nerespectarii tarmenului de sclubonare 8 soliciténior de modificars
a tarifului regiamental sau 3 plingerilor cienlilor casme priving
schimbarea tarifului reglementat la ensngia i

(4) Indicatorud de pedormanta garantal este termendl de
solutionare @ solitérll de schimbare & tarfulul reglementat
si/sau a plangerii privind schimbarea tarifului reglamentat ia
energia efeclrich, definil ca intervalul dintre primirea de ciire
furnizor a salicitérii/plangenii respective si sofutionarsa ai. In
cazul in care termenul esie dopdsil, FUI plalesle clengilor

casnici bensficlan al ssrviciolul  universal compensata
corespunzitoars prenazuld in anexa nr 3,
SECTIUNEA a -8

Réaspuns la sollcitdriepidngerile CF altele decat cole tratate
in aife articole ale prezentuiu standard

Art. 12, — (1) Furnizand réspunde & solicitdnleplangernis
CF referitoara [a activitatea de furnizare, aliele decat cele tratate
in celelalle articole ale prezentului standard, lransmise prn
posta, fax, postd electronicd, prin intermadiul formularulul on-
line, prin intermediul unel cenlru de telelonis sau prin
Tnregistrarea acestora direct |a sediul fumizorulepunctul wnic
de contactipumciele da informare regionaldfocald. Furmnizonul
transmite ridspunscl, de reguld, pin scelagl milos prin care a
primit solicitarea/plangerea sau conform solicitani CF, iar daca
acest lucru ru este posibd, prin postd cu confirmang de primine

(2) Termenul de rdspuns fa soliciidnie\plangenie prevazute
la alin. (1} este dupd cum urmeaza:

a) furnizorul comunsca CF rdspunsul in lermen de 15 zile
lucratoare de ia data inregistrani schcitdnyplangearii;

b) prin dercgare de la prévedeile 8L a), in cazul in care
formulares raspunsulul necesitd o perinads de fimp mai mare,
furnizorul transmite CF o informare in termen da 15 zile
lucratoare de la data inregistrarii, Tn 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 performantad garantat este termenul de
raspuns la orice solicitare/plangere care face obiectul
prezentului articol si care nu trebuie s& depaseasca 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 electrica a incheiat contractul de retea cu OR
la care este racordat locul de consum

Art. 13. — (1) Furnizarul care a incheiat contractul de retea
cu OR la care este racordat bocul de consum este obligat sa
asigure irlermedierea intre CF i OR

(2} Fumnizorul comunlcd OF, in formd scrisd . pe facturd sau
pe un document separat, 51 afiseazrd si pe pagina de nternet
propeie rumdnd unul post elefanic pus la dispozifie de OR la
care este racordat locud de consum, k2 care CF poate anunta
diract OR intreruperile In alimesntarea cu energie electrica.

(3} Fumnizoeul asigurd serviciul de intermediers Tnlre OR si
un solicitant!CF pentru racordarea la refeaus electricl de nteres
publicipentru madificarea instalajiel de racordare existente,
confarm  prévederilor  regulameniulul  privind  racoidarea
udilizatorilor a rejeleds electrice de interes public i ale Conditiilor
generale asociale licenlel pentru activitalea de furnizare a
energiel electrice, in vigoare. In aceal scop, fumd@aorul fransmite
DR, in termean de 3 zile lucritoare de la inregistrara, solicitarea
sorisd de racordane silsau documentels aferente primite de la
solicitant'CF.

[4} Furnizerl comunicd OR once solicilare/pldngers a CF,
aftele dect cele prevazute la alin, (3], referitoare la obiigatiile
R care, conform standardului de perfosmantd peninue serviciul
i refea, inovigoane, indra In sarcina OR, B2 urmatoareie lesmene:

A} soliciiarea/plangerea primitd de la CF prin posta
elactronicd sau prinir-un centru de telefonie se transmie OR
prin medodele de comunicare convenide de fumizor cu OR, cel
mai tarziu in ziva lucrdtoars imediat urmatoars ziled In care a
fnst inregisirals;

b} solicitareaipingsarea primits In scrs de ks CF prin oosta,
fax =au fa sediu furnizenduipunciul unic de contact/punciele de
infarmare regionaldlocali se ransmite DR prin metodele de
comunicare conwenite de furnizor cu OR, in termen de 3 zile
lscratoare de la inregistrare.

(5) Furnizomul comunica CF raspunsul primii de la OR la
soliciidriaiplangeriie prevazute [a alin. (4), in termen de 3 zile
Ipcrdbaare de @ prirmines u e la OR,

[6) In situatia in case furnizorul nu respectd termenele
impuse acesiuia In Procedura privind acordarea despdgubirilor
clientdor cagnicl peninu receptoarele electrocasnice deledorate
ca efect al unor supratensiuni accidentale produse din culpa
operatorului de retea, in vigoare, denumitd in continuare
Procedura,  clientii  casnici  primesc  compensatiile
corespunzdtoare 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) numérul de Tncélcari 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

c¢) 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) numaérul 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 Tn Procedur3;

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 in care acesta este depasit, FUI plateste CF beneficiari
ai serviciului universal compensatia corespunzéatoare prevazuta
n anexa nr. 3

(3) Tn =situatia in care FUI nu respectd termensla din
Procedurd, plaleste clientilor  casnbd  compensaltia
corespunzitoars prevazuld in anexa nr. 3.

SECTIUNEA a S-a
Crganizared Punciilul unie de contact

Art. 15, = [1} Pentru indeplnirea atributliilos sale, confarm
reglementaribor specifice in vigoana, furnizomnul are obligatia =8
organizeze s ad mentind un punct unic de contact care
cuprinde:

a) un purnct central care asigurd o streciurd specializatd In
comunicarea cu CF 5 care oferd acesluia posibililates
prezentarii inir-o locatie prestabilitd, prevazutd cu regisiralurs
proprie, care dispune de personal § dolare corespunzaloars
pentru indepdinirea servidilor previzuts in licenta de fumizare &
energiei elacirics (contractare, facturase, incasare, Infonmare,
preluarea si scluficnarea plangerilor de natura serviciilor
prestate &lc.} sl care, dupd Chaz, coordoneaza punclele de
informare regionaldfocald ale furnizorulei, ce sunt usor
accesibile 5i sifuate la distanta de maximurm S0 km de locurile de
consum gha CF proprii care beneficiazd de senaci univarsal, in
conditiile prevederilor art, 53 alin. {1} sl ale art. 57 alin. {17) din
Legea enargiwi alecirice si a gazelor naturake nr. 1232012, cu
modificarile si complatania ulteroars;

b) un sesviciu permanent de voce s dale, asigural prin:

() centru de talefonie, respectiv call-center, pentru
infarmali comerciale, cu posilbiltates Tnregistrani
numadrulei de apeburi =i a timpilor de astepiars,
prevazul cu cel putin o Bnle telefonicd cu wn numsr
de apel gratuit pentre ranamiterea indexwiui autociit
gl o linie telefonicd cu tanf normal, disponibil ou
oparater mirsmum 12 ong in zilele lucratoars;

(i) pagind proprie de  Intermet, cu posibilitates
Inregisirdnii numdrului de accesan inlr-o parioada
datd, precum gi cu punerea la dispozitia OF & unai
formudar an-line peniru inregistrarea plangerilos

C) 0 adresa de postéd electranica:

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
audientd, 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 acesia esie Invinuit ci nu a respeciat oohigatile care i
rezvin la soficitaresa CF de denuntar unilateradd a conbractului de
furnizare in scopul schimbérii furnizonului;

b} numdaryl de pldnger ale CF daservili de alt furnizor,
adresale furnizorulul, prin carg furnizooul este Trvinuit cd nu a
raspaclal obligafile cang §i rewin atunci cand un CF 1 solicita sa
faca demsarsurile necesane pentru a-i asigura furmizarea energiei
elacinics;

) numdrgl de oo de congum peniru care CF proprii au
denuniat wnilaterad conlractd de Tumizare In yvederea schimbarii
furnizorului;

d} numdrul de lecurl de consum care au fost preluate de
calre furnizor ca urmare a schimbdri fumizonulul de catre CF.

CAPIMOLUL N
Plata compensatiilor pentru nerealizarea indicatorlor
da parformanta garantati aferenti activitatii de furnizare
a energiei electrice

Art 17, — Pentru evaluarea modului In care se aplica
prevaderie pregeniulel slandard referitoare la dreplul CF de a
primi cormpensalii in cazwile in care fumizond nu se incadreaza
in nivelurife garantate ale activitatii de furnizare prevazute in

prezentul standard se definesc urmétoni  indicatori de
parfarmantd general;

a) numarul de ncalcan ale indicatorilor de performanta
garantai;

b} numarel de compensall acordate ca urmare a
merespecian lermenealor prevazute Tn prezentiul standard,

€} numarul de solicitdn ale OF noncasnici mari de a primi
compensalli  pentru  nerespectarea de catre furnizor a
indicatarilor de performants garantati;

dy numard de compensald platite CF ca wimare a
nerespectarl de catre OR a indicatordor de performanta
prevazuti in standardul de perdformantd pentru sanviciul de retea,
in wignara.

Ar 18, — (1) FUI plateste compensalil CF beneficiari ai
senaciuiu univarsal asifel:

a) clientului casnic si CF noncasnic mic, din proprig iniativa,
In tormen de 30 do zile calondaristice de la data k= cers CF este
indreptatit s& primeascé compensatia;

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

(2) FUI achita 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) Tn cazul CF noncasnic mare FUI analizeaza cererea
mentionata la alin. (1) lit. b) si:

a) daca cererea este neintemeiatd, 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 rezolvd pe cale amiabila 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 judecat;

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

(4) In cazul nerespectérii de catre FUl a termenelor
prevazute la alin. (1) si (3), sumele datorate CF de catre FUI vor
fi majorate astfel: peniru fiecare zi de intérziere faia de termenu)
scadent, suma datorald se va majora cu dobanzi penalizatoare
egale cu dobdnzile penalizatcare previzule Tn contraciul de
furnizare peniru neachitarea la termen a facturilor emise da
furnizor penitru nergla electricd,

Art. 16. — Furnizorud datoreazd CF plata uned compensatii,
inclusiv Tn eazul in care furnizosul esle sanciional, conform
art. 93 dim Legea energiei slscirice si a8 gazelor naturake
nr. 123/2012, cu modificarie i completdrile ulteroars, pentru
incélcarea acaleiasi prevader.

Art. 20, = In cazul contractelor de furnizare & LElTEe ]
electrice nagociate, furnizarnii achita eventualele compensaatii CF
in cazul i care nu sunt ndeplinite nivelurile de calilate a
serviciilor prestate, inclusiy In cazul facterani inssacieirealizate
cu intarzigre, confonm prevederdor contrachiale

Art. 21. — {1} In situatia in care CF sunt indrept3tgi =&
primeascé cmpessalil ca urmang a nerespectin de cilre OR a
indicatorilar de performania previzut in standardul da performants
pentru semviciul de retea, in vigoare, fumizond piateste CF
compensatiile respactve conform dispozdiilor contractului de
furnizare rederitoare la refurnarea sumelor citre CF

(2) Sumela platite CF de cétre fusnizor pentru nerespeciares
de catre OR a mdicatorlor de performantd prevazull in
standardul da parformantd pentru serviciud de retea, in vigoare,
vor fi recupratie: de calre furnizor dela OR conform contraciubul
de retea incheiat cu acesta.

CAPITOLLIL 1Y
Comunicarea valorilor indicaterilor de performant

Art. 22. — {1} Incapénd cu anul 2017 fumizori determing
trimestrial valorile indscatorilor de perfarrmantd pentru acivitales

de furnizare a energiei electrice, pe categorii de CF, respectiv
cashici, 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 durata 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 licentd de
furnizare a energiei electrice, dar nu au desfasurat activitate de
furnizare a GF, publicd pe pagina proprie g iniernet o informare
in acest sens, pentru 8 motiva fapdul c& nu au dus la indeplinire
prevedenle ar. 22

CARPITOLLUL v
Dispozitii finale

At 24, — (1) Costurile cu compensallile datorate de catre
FUI CF benefician ai serviciutui universal, conform prezentului
standard, nu sunt luate in considerare ta stabilirea tarlfelor la CF
benefician ai senvicislui univarsal si nu se platesc in situaiiile de
fortd majord penire care FUI poate doved| ¢ aceslea l-au
impiedicat 58 isi respecte cbiigaiiile.

(2) Tn cazul in care o siluaie de forld majord alecteazd
valorile unui indicator de performanta si fumizorul poate dovedi
cd aceasta ba Tmpledical sa4 §sl respecie  obligatiile
coraspunzétoars, indicatons se Inregistreaza cu valoarea lui
realizald, ca sl cum nue ar f existal siluafia de forfa magord, iar
furnizorul wa insera In raporiarea pe care o fransmite I8 ANRE o
rubrica de JObservalii” Tn care va preciza mfluenia st de forta
majord asupea indicatorului afectat.

A, 25, = Pantru orice indicator de performanta general,
AMRE poate stabili, printr-o reglemeantare, un nival minim de
califate, denumsl nivel general, care reprezintd mivedul de calitate
a activitdti fumizomului pe care CF se pot astepia sd il
primeasch, Mvell general sé poate defing ca valaare medie sau
ca procentaj de cazuri in care nivelul stabilit frebuie realizat.
Peniru nerealizarea umdl nivel general, furnizorul nu plateste
compensatii CF afectati, dar in astfel de siuaii ANRE poate lua
miasur de sanclonare a fumizorulud,

Art. 26. — Anexele ne. 1—3 fac parte integrantd din prezentul
standard

I sinrdand

Informaidii strict necasare infocmirii ofertel de pref personalizate

I, Danbr el abe clignbului final

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

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

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

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

[l. Date tehnice
1. Putere aprobata (kW) ................ccce

2. Nivel de tensiune in punctul de delimitare cu operatorul de distributie (JT/MT/IT) ...............cccoeeh

3. Consum mediu lunar (KkWh) .....................

4. Programde lucru ..............cooeeeeeienns
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ANEXA Nr. 2
la standard

Valorile indicatorilor de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice

FUurnizor: ...
Telefon: .....ccceeeiieeee e
Fax: cooooviiiciieneen,
E-mail: ..o
Pagina web: ........cccccoiiiiiiiin,
Perioada de raportare: ....................

2‘[; Indicatori de performantd generali*) Tip CF Trim. | Trim. Il 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 noncashic mare
total
cashic
o |Numirul de locuri de consum nal $i locuri de consum | noncasnic mic
| prefuate in cursul pericadei de raporians AGRGASNIG mara
tatal
; casnic
Numarnuf de locur de consum pentru care au incetat noNCASNIE MG
3. |contractele de fumizare a energlel ebectrice fn cursul ey e
perbaades dia raportane
total
casnic
4 |Numdrul de locur de consum deservile ka sfegiul | noncasnic mic
" | perinadei da raporiara MENGASNIc mars
total
: : | casnic
Numérul de locuri de consum deservite k3 sfarsitul NONCASNIG MG
5. |pericadel de raportare, pentru care fumizond a e
Tnefwzial contracieds de rejes
tatal
casnic
6 |Enemie eleciricd furnizald in perioada de raportane | noncasnic mic
- | (MWh}) ACNCASNIC mane
total
Nurnérl contractelor de fumizare inchaiate cu GF ca | Gasnic ]
7 |urmare a ofertelor - tip sifsau ofertelor de furnizare | NONCASNIC MG
© | personaizale Iransmise |a solicitarea aceslord, in | noncasnic mare
candifii i ka prafur negociata fatal
casnic
g, |Nurmdrul de incalcan ale termenulil de emilere 8 | noncasnic mic
" | ofertelor de furmnizare NENCASNIC Mare
total
Gasnic
Numarul de compensafi pldtite CF  pentru noNCAsNIc Mic -
9. |nerespeciarsa termenulul de amiters 8 oferelor de .
Urnzars NoNCAENIC marg ‘
total
Numarul total de plangeri privind facturarea; acest CASNIC e g
10, |Indicator cuprinde atat plangerile intemeiate, o i pe [ noneasnio mic |
" | cela naintermeiate, indiferent dacd au implicat sau nu | noncasnic marne
verificarea datelor masurate de catre OM total
Numarul de plangeri intemeiate privind facturarea; | cashic
41 |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

noncashic mare

total

14,

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

cashic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

15.

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

casnic

noncasnic mic

noncashic 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

cashic

noncasnic mic

noncashnic mare

total

17.

Nurmar e [ocun de consum penti care lumizorl a
solicitat OR reconeciarea in mai mudt de 4 ora de ia
corfirrmarea ndephninl de catre CF a obligafilor de
plata

GAsniG

NCNCAsNIc mic

NCNCASNIC Mane

total

18.

Numdrul de compensatil platte CF Tn casul
nerespactani termanului de comunicara calre OF a
solicitéril de reluare a fumizdni de enargie elecinics

casnic

AGREASNIC M

nancasnic mare

total

19.

Numarul de plangeri pnmite de la CF privind
deconectarea locurlbor de consum peniru nepkata
confravalorii facturi de emergie electricd; scest
indicator va cuprinde atal ptangerie intemekate, cit gl
pe cala naintemaiabe

casnic

noncasnic mic

NonNcasnic mare

total

20.

Numdrul de planges Tnlemeiale primite de la CF
privind deconectiared locurilor de consum pentru
neplata contravalon facturil de energle electnicd

casnic

NonNCasnic mic

NGNCASNIC mana

tatal

21.

Numérul de incdlcan ale termenuiui de raspuns la
plangerile CF privind deconectarea locurilor de
cansum pentru neplats contravalorii facherii de
energle eleciric

casnic

nancasnic me

noncasnic mara

total

22.

Numdrul de compensali pldite CF Tn cazul
nerespactirii termenwiui de rdspuns Ia plangerile CF
privind deconectarea locurilor de consum pentry
nepdata conlravalor facturii de anargie elecinca

GAsnic

NONCAENIC mic

AONCAENIC Mane

total

23.

Numarul de solicitan ale dlientilor casnici privind
schimbaraa lpalul de tanf reglementat

casnic

24.

Nurmarul de solicitdn de schimbare a farifulul
reglemeaniat de céire clientii casnici, solubonats in mai
putin de 10 zile luecraloan:

casnic

25.

Nurdrul de planged ale chenfibar casnlcl privind
schimbarea farfului reglemantat fa enangia electrica

Gasnic

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

cashic

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

casnhic

noncashnic mic

noncasnic mare

total

29.

Numarul de plangeri primite, altele decéat cele
prevazute in standard

cashic

noncasnic mic

noncashic mare

total

30.

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

casnic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

31.

Numarul de Tncalcari ale termenului de raspuns la
sollcitérile/plangerile CF, altele declt oale previzube
n standard

casnic

NoNCASNIC mis

AGNCASIC mara

total

32.

Nurnarud de compensaiii platite in cazul nerespectirii
termenulul de raspuns la salicitdrileolingesile OF,
altele decat cale prevazute in standard

casnic

NONCASNIG Mg

NGACASNIG e

total

33.

Numérul de solictEnplEngen primite de ka CF, de tipul
celor pravazule in arl, 13 alin, (3} 5i (4) din standard

casnic

nENCAsnIc mc

AONCASNIG mane

total

34.

Numdrul de Tncdlcan ake termanuiui de ransmifera
catre OF a solicitirilorplangeniar OF care fac obiectul
art, 13 alin, [3) & (4) dén standard, respacty cilre CF
a raepunsurilor primite de 3 OR

casnic

AEncasnic mic

AORGASHIG mare

total

35.

Numarul de compensati platte CF in cazul
nefespacianii lermenului da lransmiters calre OR a
salicitdriloriplangerilor CF, care fac obiectul ari. 13
alim, (3) si (4) din _standard, respectlv cilre CF a
raspunsurilor primite da la OR

casnic

noncasnic mic

AGNCASNIC Mang

tatal

36.

Nurmigingd de solicilan ake clientilor casnici da a primi
despaAgubini  pentru  deleriorarea  receploarelor
electirocasnice ca efect al wnor  supralensiun|
accidenials produse In rejeawa electrics a OR

casnlc

37.

Nuprfind de incilcan de citre furmizor ale lermenciar
pravdzide in Procadurd

38.

casnic

Numérul de compensati platite de catne fumizor
Clianfilor casnic in cazud nesespectani lesmanaior din
Procedurd

GAsNIG

39.

Numarul punctelor de informare regionald/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

toti

42.

Numarul de linii telefonice cu operator 12 ore in zilele
lucratoare

toti
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43.

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

toti

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 ii revin la solicitarea CF de
denuntare unilaterala a contractului de furnizare in
scopul schimbarii furnizorului

cashic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

47.

Numérul de plangeri ale CF deserviti de alt furnizor,
adresabe furnizarslui, prin care furnizonsd aste invinuit
ca nu a respectst obligatibe care i revin atunc cand
un CF 7 solicitd s34 facd demersudiie necesare penli
a-i asigura furnizarea energiei elecirice

casnic

Noncasnic mic

NONCAsNIc mane

total

48.

Nurrdrd de locur de consum pentou cam CF progsl
au denuntst wnilaters! contraciul de furmnizare in
vederaa schmbanl fumnizoaulul

CASNIC

AONCAaSsNIc mic

nonNcasnic mara

total

49.

Nurmdnil de looun de comsm cane 30 fost preluate ge
cétre fumnizor ca urmare a schimbars furnizonului da
catre CF

casnic

MOMGEASNIG M

noncasnic mara

tatal

50.

Nurrdird de incaledn ale indicalorior de performanta
garantati

casnic

AGRCASNIC WG

NonCasnic mare

lotal

51.

Numarul de compensati scordate ca urmare &
nerespecidnii lermanslor previzute in prezenul
standard

52.

casnic

MONCASNIC W

NonNcasnic mara

total

Numarul de solicitdni ake CF noncasnici marni de a
primi compensatii pentru nerespeciarea ‘de citre
furnizor a indicatoriior de perfarmanta garantafi

noncasnic mane

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

noncasnic mic

noncasnic mare

total

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

Indicatori de performanta garantati privind calitatea activitatii de furnizare

Nr. Indicator de performanta*) Nivelul garantat Compensat{la 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

2 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
3. |de reluare a furnizarii energiei electrice pentru
un loc de consum deconectat pentru neplata

4 ore

100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare zi
de intérziere incepand cu prima zi de intarziere

Termenul de raspuns la plangerile CF privind
4. | deconectarea locurilor de consum pentru
neplata facturii de energie electrica

5 zile lucratoare de la
primirea plangerii de
catre furnizor

100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare zi
de intarziere incepand cu prima zi de intarziere

Termenul de solutionare a solicitarii de
5 modificare & farfulul  reglemenial  de
" |furnizarea plangarilor privind schimbarea
tarifulul reglamentat la energla elecinca

10 zile lucratoare

100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare zi
de intérziers, incepind cu prima i de intarziere

Termuznid de rdspung la solicit@rile pangesile
CF, altele decat cele iratate explicit In
6. | standard

15 zile lecrdloare,
respecty 30 de zile, cu
informarea in prealabd a
CF in termemul initial de
15 zile rdtoare

100 [, la care s adawgd 50 el pentry flecare zi
de intarziare, incapand cu prima zi de intarziere

Termanela prevazuie In Procedura privind acordarea despagubinilor chengilar

7. |casnicl peniry receptaareie elecimcasnice deterorate ca efect al unor

suprafansam accidaniale produse din culpa operatorului de refea, in vigoars

100 Iz, la care 56 2dawga 50 |ei pentru fiecare zi
de intarziere, incepand cu prima zi de intirziere

Termenul de transmitare citra OR a3 unai
g, | solichtariiplingeri referiloare la activitales g

" |obligatiile 0OR, respectiv cdle CF a
raspursulul primit de la OR

Ziua lucrdoare Imediat
urmaioars, peain
solictaniplangen primie
di la CF prin posta
ebectronics sau centru de
elafonia

3 zile lucritcare, pentruy
solicilan/pidnger primite
de la CF in sceis pe

ekt T

3 zile |lucrdloan: penln
comunicarea cidtre CF a

raspunsulul primit dela OF

100 le, la care se adawga 50 el pentru figcare zi
de Intérziere, incapand cu paima zi de intdrziere.

*} Semnificaiis in detali & fechn indcator eshe Gan praczsss Tn Gl sanderdilul
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