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ACTE ALE AUTORITATII
iN DOMENIUL ENERGIEI

REGLEMENTARE

NATIONALE DE

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 i functionarea Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei, aprobata cu modificari $i completari

prin Legea nr. 160/2012,

presedintele Autoritatii Nationale de Reglementare Tn Domeniul Energiei emite urmétorul ordin:

Art. 1. — Se aproba Standardul de performanta pentru
activitatea dg fumizare & enamiel electrice, pravizut Tn anexa
care face parte intégrantd din prezesid oedi.

Art. 2, — Fumizorll de energle electrich, operaton de rejes
si clientii fina# duc Ia indeplini-a pravederile prezaniulu oadin.

Art. 3, — Direcllle de specisiitate din cadrul Aultonitil
Nationale de Reglamentare in Domeniul Energiai unméresc
respectarea prevederllor prazentului ordin.

Art. 4. — La data intrarii in vigoare a prezentului ordin se
abrogs  Ondind  pregedintelui  Autoritafi  MNaflonake  de
Regjlemenlara Tn Domeniul Energiel nf. 198/2015 privind
aprobarea Standarduiyl de performantd penine activitalea de
furnizase 8 enargiei electrice, publicat h Monitorul Ofcial al
Romdbinlel, Partea |, ne. 550 din 28 kdle 2015,

Arl. 5 — Prazentul ondin sa publicd in Monitond Oficial al
Romémnlel, Partea |, $l intrd in vigoare la data de 1 aprilie 2017.

Pregadintale Autaritilii Nationale de Reglemestars in Domeniul Energiei,
Hizulae Havrilet

Bucuresti, 8 fobruarie 2017,
Nr. 8.

5TANDARD DE PERFORMANTA
peniry activitatea de furnizare a energlel electrice

CGAPITOLUL !
Dispocifii generala
SEGTILUNEA 1
Seop g damsenie tie sENcars

Art. 1. — (1) Prezentul stendard da parformants, denumit fn
continuare slandard, reglomanleard calitstes aclivithli de
furnizare a energiel alectics.

(2) Standardul stsbileste:

a) prevaderi neferitoare |a calitatea aclivitifi de fumizars;

b) indicalorii de performanid ce caracterizeard caliisiea
activitatii de fumizare;

¢} nivalrile gerantate ake mmentd
garantati; e

d) compensatile pe care fumizorl de ultimé Instanid be
platesc clientilor finali beneficiari ai serviciului universal, In cazul
nerespectarii nivelurilor garantate ale indicatorilor de
performanta;

e) modul de raportare a indicatorilor de performantd 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 toaté durata de valabilitate a acestora;

indicatorilor de P

b} cliardii finak care soficid fumizonlul & ofertd da funizare
a energiel elecirice slisay condractares fumizénl erergiei
elachic;

¢) cllengs fnadl In vederea [memmedien relaliel cu opesatorul
da redaa, bn cazul In cars hemizorul a nchaiat contraciul de retea
cu operatond da reten 1a care este racordat locuk de consum;

d} operatari de refea;

&) Autoritatea MNallonekh de Reglementare in Domeniul
Enargiai.

SECTIMEA & 2.5
Deftnipt gi abrevien

AL 3.—(1 ;Abmierlle utillzate in cupringu standandului au
wwnétoarsle semni
| ANRE - = ,ﬁﬁmmm Nationald de Feglsmentare in

'I’Dnméﬁlul Energiéi;

CF - cllent final:

FUI — furnizor de ultima instanta;

OR — operator de retea;

OM — operator de masurare.

(2) Tn tntelesul prezentului standard, termenii de mai jos au
semnificatiile urmatoare:

a) compensa,tie — suma de bani pe care furnizorul o plateste
CF 1n cazul in care nivelul garantat al unui indicator de
performanta nu este atins;

b) indicator de performanté — expresia cantitativa a gradului
n care este satisfacutéd 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 referd la o componenta a calitatii activitatii
de furnizare, ca valoare generald, la nivelul tuturor CF sau al
unei anumite categorii a acestora;

d) indicator de performantd garantat — indicator de
performantd 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 prestatd de acestla si/sau de cétre OR si la care se
asteapta in mod explicit sau implicit un réaspuns sau o rezolutie;

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

(3) Definifiile prevazute la alin. (2) se completeazd cu
definitiile din Legea energiei electrice si a gazelor naturale
nr. 123/2012, cu medificarile si completarile ulterioare, si cu
definitiile dif Regutameantul de Turmdzars a anargied alscircs ta
clientii finall, aprabal ptin Ordinul pregedintelul Autoritafi
Nationale de Reglementare tn Domenil Energéel ne, 6472014,
cu modificirile witerians, s Regulamentul privind recorderes
utilizatorilcr |z rajelela elerctrice de interes public, aprobat pm
Ordinul prégedintetui Autontafi Nalionale de Reglementare in
Domeniul Ereegisi ir, 532013, cu madilicarie sicomplaianls
ulterioare.

CAPITOLLL N
Indicatori de performants

SECTIUNEA 1
Infarmafli genesis peiving activitedes oe Aymizene

Art. 4. — Fumizorul tine evidente faciedior de consum pentru
care asiguri fiumizarea energled elecinice, 815t a celor pentm
care are coniract da fumizare, cbt ¢ a cefor din propriatates a3
pentru care asigurd fumizarsa f&nS contract de fumizarg, 5i @
energiei etacirice fumizale acastora, pe ciegoril de GF{mmﬁ.
noncasnict mici $ noncasnicl mar), conform armtorior
indicatori de perforrmanth generali;

a) numénd de locuri de consum deserwie la Inceputul
perioadei de raportasa;

-b) numdarul de Iur:uu de consum noi 5 locurf de consum
preluate iry cuFsUl perioads| ﬂt raportate;

c) numdnd de locud de consum panbni.cane au fnocalal
contractele de furnizare 8 endrgiel elacirics In cursul perioadel
de raportara;

d) numéarul de Ipcurt de consum deservita‘la sfrgitul
perioadei de raportare;

‘e) numdrul do locuri de consurn desecvits 18 slErsbol
perioadei de& raportaré peniru care. fumizoral & ncheial
contracteja g rejes;

f) enamie electrich furnizatd in pericada ;de: reportane
exprimat In MWh si rotunfis s numdr intreq.

SECTIUNEA a 2-a

Réspuns Ia solicitérile privind asigurarea
furnizdrii energiel electrice

Art. 5. — (1) Furnizorul pune la dispozitia celor interesati, Tn
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;

‘preturi Nego

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

¢} informatile strict necesare pe care solicitantul trebuie s le
puna la dispozitia furnizorului, pentru intocmirea unei oferte de
furnizare personalizate, prevézute in anexa nr. 1;

d) lista documentelor necesare Tntocmirii 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 urméatoarele:

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 solicitdrii la sediul
furnizorului/punctul unic de contact/punctele de informare
regionald/locald, respectiv in termenul de 3 zile lucratoare, in
situaia Tn care solicitarea este transmisa prin posta, fax, posta
electronica sau prin intesmediul wwl centiy de telafonie;

b} o oferld privind condiiita achilabfe de fumizsma & anergiei
elecince, care contjne, abligatoriu, preful de fumnilzare, termenii
de plald 5i data-imis da Inchesere a contachdui de fumnizare,
elaborat in corformitate cu reglementanile Tn vigoare — in
maximum 15 za luceltoara de Ja Inregislrarsa ls fummizor a
soliciténd prvind galgurerea fumizédl energel electrce si
fransmitones de cafre solicilant & Infﬂrrnaliiiorruammantelor
mentionate la it a);

. C) propuneraa de coniract de fumizare & snedglei electrice,
sgmnatil de fimizor, dupd priminea acceptuiul CF pentru oferta
Iransmmisa da Iumlzot $ a dosumentelor necesare tncheierii

" contractubsi de furnizare a enerpiei electrice.

Arl, &, — (1) indicatord de parformanid genesall sunt:
g) numdnil ponfractelor dé fumizére incheiale ou CF ca

wmare @ ofertzlordlp sifsau a ofereltr de fumizare

persanslizate transmise la sobicierea aceston, Tn condifi si la
clate;

b} numﬁrul de incdkesd ale farmanului de armitans a ofertelor
de fumlzare; , ,

) numnil de compensalil piiie OF penbru neraspactarea
Izrmenulld de emiess a oferbelor de fumizars.

(2} Indicalorul de performantd garantat #ste lermenul de
emiters 8 oferiei de fumizare, reprezentind numand ce zile
hecritoare de | inreglstrarea Ia furnizas a carerd de oferd si a
docurnenisior necasans inbbomsri ofertsi, pénd la ransmiterea
de catre furnizer s ofertel de fumizese, Termend de emdere a
efefiai de fumizare nu brebuie s8¢ 15 zifa lugrtoare.,

(% In capuride tn care termenul previzut a alin, (2) este
thapail, FUI va pidti OF benafician & servitiului universal
companssas comespunzitonrs previouth in ansxa nr 3.

SFCTHINEA 8 3-a
A, 7 —mmezurul mmzﬂnmnmglammrmzare
a:anemisl ejacirics Infervalul de timp T care se emile fctura
" shengle wlactics. Orios modificare & inlesvaiului de amitere
a faciusi pa comunics OF prin melindele de comurécars 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) dac3 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, Tn termen de 2 zile lucrétoare 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/locald, dupa caz, copia facturii este pusa imediat la
dispozitia CF, dacé CF nu solicité altfel;

¢) daca solicitarea se face printr-un centru de telefonie, copia
facturii este pusa imediat la dispozitia CF dacd 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 lucrétoare 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 sad analizeze
temeinicia pléngerii si s& comunice CF rezultatul analizei in
termen de 5 zile lucratoare de la Tnregistrarea acesteia, indiferent
dacé factura a fost sau nu a fost platita de cétre CF. Tn 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 in care fumizorul transmite
CF raspunsul primit de la QM; OM este gbligat s& rdspundi la g
astfel de sgolicliare in larmsnul prevazid Tn siandsrdul de
performanid pentru serviciuf de retea, Tn vigoare, cu conditia
Tnstiintarii CF prie intermedial fumnizonsiul, n Scris, asupra acestul
aspect, in lamenud initial g6 5 g locrdloars. Fudnizoml
comunicd OM solichares de verificars 8 dastelor conbastate
conform preuduﬁur arl, 13 alin, (4}, lor rexullaiul analizel este
comunicat CF prin intenmediut furrizosului termen de 3 zile
lucritoare de lg date primirl poeshila de ka Dl'ﬂ

(2) Tn situatia fre care fumizorul constatd, in urma anakassil
plangerii/primizi: rspueneulul de ta OM, o respectiva pangare m
este intemglatil, comunictl CF aces! lucns, in termenale previizule
la alin. (1), i CF este obBgst £3 a‘fachmphta fewcAurii.

(3) In giuatls in care fumizanl canetats, In yrme anpkziinl
plangerii/peimirii rspunsubl de: la OM, cd respectiva phingan
este intemeiaté, anuleszd factura’ rarspar.:!iwa i efmile o nigd
factura, cu dealares corespunzitonns lemnanl.ﬂul de pials,
rurrluzo(r;xl comunicd CF razultalul final in ermendls peavarute
a alin. (1}

4)n silusfia prevazuld |a alin. [2), 9aca CF achita factura,
dar se doyadeste ublariof afectudsii plSki ¢& suma factwald a
fost mai mare decét cea corert cadoulatd, plangeres filnd
intemeiat3, huinizowul restituie CF $au, dupd caz, compersaazd
n contul facturdior urmdtoare difererds dintre suma incasatd gi
cea corect calcukath, Inclusty dobdnzl penalzalosare calcutate
pentru suma Tncasats necuvenit, sgale cu nivelud dobdrizilet
penalizatpane previizute n conract penins neplata e termen de
cétre CF & facturiicr e mm slectrica, conform prevedarion
legale in vigeare.

Art. 9. — {1) indicatori] de performanta genarall sunl;

a) numarul todal e plangen pavird facturares; scest indicator
cuprinde atit plaingerle Intemalate, cfit 5i pe cele nelntemsisie,
indiferent dach s hﬂtcat $3U nu verificares datelor Masizate
de catre QM;

b) numdeul de pldngen interelste privind faciurarsa; acest
indicator ¢upsinde loale plangedle Tritemsiate, Pdiferen] daca
au implicat sau Ay verificarea datelar mésunate decétre |

c) numsrul de pléngerl privind Tacturarea ce lrmm
verificaren. datalnr mi3mimla;

d) numérul de fincélcéri 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 performanté garantat este termenul de
raspuns la plangenle privind facturarea, prevazut la art. 8
afin. (1). in cazul in care termenul este depésit, FUI plateste CF
beneficiari ai serviciului universal compensatia corespunzatoare
prevazutd in anexa nr. 3.

SECTIUNEA a 4-a

Reluarea furnizérii dupd intreruperea alimentarii
cu energie electricd pentru neplati

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

(2) Transmiterea de cétre furnizor a confirmarii indeplinirii
obligatiilor de platd de cétre CF deconectat pentru neplata
facturii prevazute la alin. (1) se face printr-un procedeu convenit
cu OR, care s3 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} numirul de locuri de consurm pantny care lumizorul a
golficitat O reconectares In cel mult 4 ore de |a confioarea
indeqlinini de citre CF a-oblégatilor de platd;

€) numens de locwri de consum pentru cara fumizorul a
sndicitat OR retonectaias T fiai riubl do 4 ora da [aconfimarea
indapliriil de catre CF a oblgatiilor da plata;

d} numérul de compensall piatiie CF In cazul merespectarii
teymerulul de comunicare calng OR @ soliciiéri de relvare a
fumiziiri| de energle slectrics;

&) numandda planped primits da la CF privind deconectarea
kcurdar de consum peniru naplsla contravelorii facturii de
enacgie slecirics; acest Indicalor va Cuprinds atat plargerile
intemetate, ot § pe oale netrlamesate;

1) numarul de piingerl Inlemedale primie de |8 CF privind

geconecianca ipcurtior de consem pentru neplata condravalorii

Facturii de enerpie elacirics;

g) mumbrul de incSlcAr ale termemulld de rispuns la
plangerile CF privind doconactarea locurilor de consuri pentru
neplata conlravalonl faciuni de enedgle sleciricd;

h) numérul de compensalii pidtite CF in cazul neregpectrii
lermenyivl de réspuns ip plangerile CF privind deconectarea
facurior de consum pentr neplats contiavalorl feciurii de
enanga alectricd.

{4) Indicalorii de performants parandali sunt;

a}mnuidemmlcarem OR asolicltari da rejuare a
furnizéidl, definit ca numiirul da’cre diniré fromentul Tn care
fumizon.| tnregistreazdh confirmanea indepiinini abligaliior de
plais ale CF deconectst §l momigniul in'cane fumizanl comunica
OR soliciteses da reconectare la refea & locului de consum
respactiv; acesta nu rgbuie 53 depdsessci 4 ore;

b bermsnul dé Bspois ja piingarils CF privind deconectarea
focurilor de consum pentru neplata contravalon facturil; acesta
nu irebule i depdseascll § zile wicriithare de | primirea
plbngeril de catre fomizor,

(%) Iny cazyl In.care FUIl depégeste termenale previizute la

‘ofin.” (4) 'plEtegls CF beneficiad ai serviciukii universal

eopponsatio tarufpu.m.’danm prodzuld D sneva e R

SECTIUNEA a 5-a

Rispuns Ia solicitarile/plangerile privind schimbarea tipului
de ftarif reglementat de catre clientul casnic

Art. 11. — (1) FUI este obligat s& 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 scrisé a clientului casnic privind schimbarea tarifului
reglementat, FUI si OR asigura schimbarea acestuia in maximum
10 zile lucrétoare de la primirea solicitérii. n cazul in care nu sunt
indeplinite prevederile reglementarilor in vigoare privind
schimbarea tarifului, FUI comunicad 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. FUI comunica clientului casnic data
fncepénd 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 solicitdri ale clientilor casnici privind
schimbarea tipului de tarif reglementat;

b) numérul de solicitari de schimbare a tarifului reglementat
de cétre clienfii casnici, solujionate in mai pufin de 10 zile
lucratoare; .

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

d) numérul de ncilcln ale termenufui de scluficrare a
solicitarilor cientEor casnici de schirmbare a Wil regiarmantal
sau a plangerilar c{iangllnr casnig privind schimbasae. tarifulul
reglemenlat k enargia eleckics;

e) numdnil de compensalil pigtite clientilor casnic) n cazul
nerespectarii termanului de solutionare a edliciti-ior de modificare
a tarifului regismerntat 3au 2 pl!ngarﬂo« cﬂmﬁkxm‘«d priving
schimbares tarfului reglementat ta

(4) Indicatord de performantd garanm niln hrmmul the
solutionare @ seichiinl de schimbers a larifulyi reglementat
5|/sau a plangerd privind schimbares tarifului feglementst ia
energia eleclrica, definit ca Intervalu dlm primirea de ciipe
furnizor a sqlicitéviiplingeri respactive i eolutionanss ek In
cazul In care termanul esle JepSsil, Ful plataste cliontilor
casnici beneficiedl &l serviclull univeisal compensatia
corespunziboars prevdutd In anewa nr. 3,

SECTIWEA a 6-8
Réspuns ia soileitiriie/pingertie OF, sitels docll cofe ratale
in afte arficoly ale prozsmiuief standargd

Art. 13, — (1) Fumizong réspunde ka sobicitinleyplingerie
CF referitears la Sriivitabes de furnizans, slisle dacst cele lnalaba
in celelalte arlicole als prezentulud standard, transmise prin
posta, fax, pogté elactronics, prin intermediul formutarulul on-
line, prin intermediué unul ceniry ‘de Ialefonia sau prn
Tnregistraren acestors direct s sediu! fumizaruiiipunctul unic
de contaclipuncisla de informaire regionaldfoceld. Furnizorul
transmite phgpunsy, de regull; prin acelagl mijlog pﬂn chie &
primit solicitarea/piéngeras sau conform solicitéri GF, ier daca
acest lucry tiu asle pOsIbE, prizy pOStA cu confirmare dn peirire.

(2) Termemnul de figpuns ka anlldtﬂn»armangeﬁ%e previmie
la alin. (1} asbe dupd elm unmesazs:

a) furn|zorul conmunéch CF raspunsul in trmen de 15 Zile
lucrétoare da ia data Inregistrars sobcitdmiplangeril;

b) prin derogase de ta prevedesile Gt a), nn gazubin care
formularen rigpungulul necesitd o perioads de imp mai mare!
furnizorul tramemite GF o informere T lanmen de 15 2ile
lucratoare de la data Tnregistrarii, In care explicd motivul pentru
care are nevoie de un timp mai lung pentru formularea
raspunsului, urméand ca raspunsul la solicitarea CF sa fie
transmis Tn 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) numaérul de plangeri primite, de tipul celor prevazute la
alin, (1);

¢} 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) Indicatoru! de performantd garantat este termenul de
raspuns la orice sohmtare/plangere care face obiectul
prezentului articol si care nu trebuie sd depaseasca termenele
prevazute la alin. (2) In cazurile in care termenul este depésit,
FUI va plati CF beneficiari ai serviciului universal compensatia
corespunzatoare prevazuta in anexa nr. 3.

SECTIUNEA a 7-a

Intermedierea relatiel CF—OR in cazul in care furnizorul
de energie electricéd a incheiat contractul de refea cu OR
la care este racordat locul de consum

Art, 13. — (1) Fumizarul care a incheiat contractul. de retea
o OR la care esta racondal bocul e consum este obligat s&
asigurs intermvediores Tlre CF i ORL

{2) Fumizors comunlcd CF, in kormé gcriss, pe fachuid sau
pa L document separat, 5 afigeazs gi pa pegine de nternet

peopes pumde unul post eiefonic pus la dispozilie da OR la
care esle racordst locid de consum, ta care CF poate anunta
diract OR, intraniperité In aliméntarar tu enengie eleclrica.

{3) Furnizcoul asigurd-sarviclil de intermedbers tntre OR si
vn solicitEntiCF paniry racordarsa la refeaus electdcd de interes

publicpeniru modificarsa instalaliel de racordare existente,
mfnnn prevederlior regulamentubul privind  raceedarea
utilizatorilor Ia re{sisle electrics de inberes pub:z si sle Conditiilor
gsnérals asociate licanisl peniru activilalaa da furnkzare a
enangial electrice, In vigoars. In seesl soop, furnizoryl transmite
OR, T lurmsa de 3 2lle lucrdteéra da 1a Tnregisirare, solititarea
scrist de racordare glisau documentaje aferents primite de la

solicant/CF.

{4} Famizorl comunicd OR oios solicilarepldngars a CF,
sitede decht cale prevézute |a alin, (3), referiioare ka obligatiile
OR care, corform standsrdulyi de performanta periru serviciul
de refea, in vigoare, intra in sarcina OF, ka urmaloarete termene:

8) solighares/piéngeren primits de la CF prin postd
olactromic ssu peinlr-un centru de telefonie s6 transmie OR
prln metodele de exvunicane convenile de furmnizor cu OR, cel
mai térziu n Ziva lucritoara irnednal urmatoare zilei kn care a
Tost inregisieats;

b} solichareaipiangersa primith In scrg de ka CF prin posta,
fex sau la sedi! fumizonduipunchul uric da mrﬂant.fpl.mnlele de
informare regicnala/ocals sa transmile OR prin metodsle de
comunicara cemvantte de fumlzoe cu OR, h tarmen da 3 zile
cratoars de ki inregisirars.

{54 Fumhzmul comunich CF rispungul primi de ba OR la
8ol ngere previzuta la alin {4), In tarman de 3 zile
lcritoars dn h primirea Il da1a OR,

{E}.Tn gltyaia in care fumizorul nu respecta terrenele
mpaisd eoasitiia In Procedurs pivind acordamsa despagubirilor

clienior ¢asnic pemra receptoarede elecircasnics detedorate
ca efect al unor supratensiuni accidentale produse din culpa

operatorului de retea, in vigoare, denumitd Tn continuare
Procedura, clientii casnici primesc  compensatiile
corespunzatoare prevazute in anexa nr. 3.

Art. 14. — (1) Indicatorii de performantd 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 incalcari ale termenului de transmitere catre
OR a solicitarilor/plangerilor care fac obiectul art. 13 alin. (3) si (4),
respectiv catre CF, a réspunsurilor 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) numirul de solicitari ale clientilor casnici de a primi
despagubiri pentru deteriorarea receptoarelor electrocasnice ca
efect al unor supratensiuni accidentale produse n reteaua
electrica a OR;

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

f) numérul de compensailii plétite de catre furnizor clientilor
cashici in cazul nerespectarii termenelor din Procedura.

{(2) Indicatorul de performanta garantat este reprezentat de
termenul de transmitere catre OR a unei solicitari/pléangeri care
face obiectul prezentei sectiuni, respectiv catre CF a réspunsului
primit de la OR. Termenul de transmitere nu trebuie sé
depageascé 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 corespunzatoare prevazuta
inanexa nr. 3.

(3) In situefis I carm FUI nu respectd termensde din

Procedurd, pidtegle clienflor casnicd  compensatia
corespunzéitoare prevazuld in anéxa nr. 3,
SECTUMNEA o 82

Organizarea Punciulal unic da mnuﬂ

Art. 15, — (1} Penitru indeplistirea atributiilor sale, conform
reglemenidrilor spaM ce Tn'vigoers, furmizonil are obligafia 55
organizeze 3 38 meniind un punct unic de contact care
cuprinde:

a) un puned central cans asawd o sireclurd Bpeciatizati Tn
comunicarsa cu GF $i cars oferd acestuia posiblitatea
prezentéril intr-o lpcadfe prestabilid, pmrvé;ut.h cis repgicirphins
proprie, care dispune de parsonal si dotars corespunziioars
pentru Indepkinirea aemuﬂlnr previizins In licerds de fumnizsne 2
energiei electrice (contraciare, facturans, incasare, Informars,
preluarea gi sciufionares glanpgerilor da malura serviciilor
prestate aic.)} 5l care, duph caz, coordoneazdh punclele de
informare  regioneldtcald ale furnizoului, ce sunt
accesibile g skuate |2 distenty de maximwim 50 km de locurlle de
consum ale CF praprit ars baneficiars de servicin uidversal, Tn
conditiile prevederiior art. 53 afin. (1} gl ale art. 57 alin_ (17) din
Legea enargiei slacirice 5i a gazelor naturake nr. 12372012, cu
modificarite gl compleléria witerioare;

b) un sarviciu permranent de vocs 5i date, asigurat prin:.

() centru de telefonle, respectiv CBB-DBMBI' paniru
infarmagi mrdﬂl ol posibiiaies Tnmglsm!nl
ruménului de apsbur g -a timpiigr de ogtepiars,
mv&m cu-oel pitin o lirle lehfonicd cu wn numsr

apel tratuit perira transrmiberss indessul st
sl o Ilnie telefonics cu tarl normal, dispanibll cu
oparator minin 12 ore i zitels Jucrikosoe;

(i) paginé proprie .de. Inlemet, Ty posibillalea
Infogisldni aumdrului de accesin nb-o perkoadl
detd, precum ¢ cu punerea la dispoziga OF 8. u
formudar on-Ene pantru invegistrarsa paangarion

¢) 0 adres# de pogstd elecironicA:

d) un numar de fax.

(2) Furnizorul este obligat sd contacteze in scris, prin
posté/posta electronicéd/fax, CF care a solicitat in scris o
audientd, in termen de dous zile lucritoare de la data solicitarii,
urméand ca programarea audientei sa se stabileasca, de comun
acord cu acesta, in maximum 15 zile calendaristice de la data
solicitarii acesteia,

(3) Indicatorii de performanta generali sunt;

a) numérul punctelor de informare regionald/locald ale
furnizorului;

b) numarul de linii telefonice cu numéar 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/Plangerl privind schimbarea furnizorulul

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

{2) Indicatorii de performantad generali sunt:

a) numarul de plangeri ale CF proprii, adresate furnizorului,
prin care scesta esie imvinut ci @t origaile care i
revin la soliciiarea CF de denuntars unilaterstd a mﬁh'adulm de
fumizars Tn scopul schimbdrii femizomsui;

b} nyménul de planger] gle CF desenili de st fumizor,
adresale furnizorutul, pewn care fumizorul este Tvinult ¢i nu a
respeciat obBgatile care § revin atued cand un CF 7 Bolicita sa
faca demersurils necedaos pemtru 8- ssigum furmizares anergiei
alactnics;

) nuimand de |lacun de consum panire care CF proprii au
danunit uailalanal soniractide fumnizae Tn vedarea schimbarii

“furnéizorulisi;

" d) iiméne de Ieour de cansum-care au fost preluste de
ciire Rimizor c& urmane a schimbal fumizoilul de catre CF.

CAPTOLUL I

Piata compensatiior pentru nereaiizaraa indicatorior

do performants garantatl aferentl activitiili da furnizare
B energlel elocirice

An. 11, — Pentru evaluarea modulyk In cane se aplica
prevededils prezeniuluwl standard referitoars (a drepld CF de a
pirni cormpenesadii T cazudhe in cans farmizorul N o fncacreaza
in mivelurida garantais ale activitili de fumizare prevazute in
mrfzosmuilmgmnﬁardl ge definese unmditori indicateri  de
ERITOrm general:

" a) ndtdndl de TacdleSn ale dicatoribor de perfarmanta
garaniati;

b) numind do compensalll acordete ca urmare a

nerespeciirs lermenslor previzule n prezentul s1andand

€) umiliril de soliclldn ale CF noncasnicl mar da a primi
compensati  pentru nemaspenhma da chtre fumizor 2

indicatarior de performantd
nsarﬁ plallle CF ca yimare a

d) numdrud ﬁe <
nerespactard do catré OR a indicatorfor da parfoemanta

‘pﬁm&mp in standamut da petfoemants perin searvicis de refea,

Arl 18, — (1] FUI pléitegie compensaf CF beneficiari ai

‘sl irivarsal sstfel:

a) clisnbulni casnic §i CF noncasnic mic, din peoprie inifjativa,
In termen de 30 de zile calendsristice de )z dets ks care - este
indreptatit sé primeasca 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 performanté garantat care
nu a fost respectat de furnizor, precum si modalitatea prin care
doreste s& primeasca compensatia cuvenlta conform alin. (3)

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

(3) In cazul CF noncasnic mare FUl 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 gi FUI legate
de plata compensatiei se rezolvd pe cale amiabild in
conformitate cu prevederile contractului de furnizare, iar tn caz
de divergenta, conform cadrului legal si de reglementare Tn
vigoare sau prin intermediul instantei de judecats;

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 altd modalitate legald de plata
convenitd intre parti.

(4) In cazul nerespectdrii de catre FUI a termeneior
prevazute la alin. (1) si (3), sumele datorate CF de cétre FUI vor
fi majorate aatfel pening fiecase zi de intarziere fafd de termenul
scadent, surna detoratd sa va majem cu dobdnzi penalizaloars
egale cu dobanzile penallzaivate previzule n contractul da
furnizare panina neachitarés |& Iermen g fackrilor amise da
furnizor peniny energla electrica,

Art. 19. — Fusnizomnu! detoreazd CF plata unei companaadil,
inclusiv i cazul Tn care fumizoml este sanclional, conform
art. 93 din Legea enargiei elecirice 3i & gazelor natuisla
nr. 123/2012, cu madificnie s| wrmleﬂnle ulterioare, pentru
incélcarea aceleiagi prevadari.

Art. 20, — In cazul condractelor de furmizare a energiel
electrice nagotiate, fumizosil achild eventualele compenaalii GF
in cazul fn care nuy sunt indeglinite nivelurie de calilate &
serviciilor prestata, inchssiv n cazul facturdri incmcie/realizate
cu intarzigre, confonm prevedersor contractuale,

Art. 21. — {1} in situafies n care CF sunt Indmpt2fi =&
pr:jmeascla compensali ca unmare a da cire OR &
indicatorilor de pedomens e i in sﬂandardul de- perfammfﬁ
pentru sesviclul de reiea; in vigoars, lumizons pisteste C
compensatile respactiva conform dispoziliilor confractului de
furnizare ralieritoane la returnares sumesior citre CF.

(2) Sumale platite CF de cétne fumizor pentru narsapectanes
de catre OR a mdicatorior de performania previzulh n
standardul da pariunnsnhi pentru serviciu! de rejea, Tn vigoare,
vor fi recuperale de catre fumizor de Ia OR conform conbraciuul
de retea incheiat cu acekta,

CAPITOLLAL IV
Comunicarea velorilor Indicatariior da parformanti

Art. 22— {1} Tnuap&nd ou gnul 2017 fumizonii determind

trimestrial valorite Incizaiosiar de performantd pentru sctlviiates

11

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

(2) Furnizorii care au ncheiate contracte de furnizare a
energiei electrice cu CF in decursul unui an calendaristic transmit
la ANRE trimestrial, pané la data de 15 a celei de-a doua luni
dupd 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 i
anuale i de a le pastra afigate timp de 3 ani calendaristici.

(3) Furnizorii pastreaza pe o duratd de 5 ani calendaristici
datele necesare calculdrii 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 CF, publicd pe pegina piopiie oo ipkernad o informare
in acact sens, pentru & motiva fapiut ci nu au dus |a indeplinire
prevedesile s, 22,

CAPITOLLMN W
Dispoaifii finale

Ar. 24. — (1} Costurile cu compensallile dakorate de catre
Ful GF bensficien 8 serviciutui universal, conform peazentulul
tandsod, ni sunt taabe In considerare ks stabllirea tarllelor la CF
beneficier =i servichiui universat §i nu 56 pléesc In silusfile de
forfé majord pentre cane FU! porle doved| cf aceslea l-au
impiedicat 85 T5i respecie obfigaliile.

{2) Tn cazud in cave o sliuepe de forid majord afecteaza
velorile unwi indicator da performanta i fumizorul posta dovedi
i aceasta ka Tmpledical 58 3 respecie obligatile
‘eorespunzitoars, indicatond se inregisineazd cu velosrea lui
realizatd, o8 §l cum nw ar fl existet siluMia de fortd magora, iar
furmazorul va insera In raporierea pe care o irensmils 13 ANRE o
rubricd de Observalll” In care va preciza influenia 18 de forta
mejord ssupra indiceineului afectat.

An. 25. — Pentru aeice indicator de perfommanta general,
ANRE poate stabifi, prinir-o reglermentasa, un nival minim de
calabe, denumsi Alvel goneral, care reprezintd nivelul de calitate
8 activitilii fumizonului pe cars CF se pot agtepls sa 1l
grlineasc, Nmim«gmmrsepoﬂe defini ca valoare mede sau
ca,.procantsj de cazuri fn cara nivalul alabilit trebuia malizat.
Pariru nercalizerea undl pivel general, furniizorul mu pliteste
compenastil CF afectali, der in astfel de sfuati ANRE poate lua
misur de sanchonare 8 fumizomhs,

Art. 26. — Anexete nr. 1—3 fac parta integrantd din prazentul
standatt.
AMERA My 1
o stardan

Informatl strict necusare intoamird ofartel de pref personalizate

b Date gererale ale cllenbulul finat

1. Tip client final: casnic/noncasnic MIC/NONCASNIC MANE .........ceeeeeerrerenias

2. Denumire client final .....................
3. Persoana de contact:
Numele/Prenumele

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

Il. Date tehnice
1. Putere aprobata (kW)

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

3. Consum mediu lunar (kWh})
4. Program de luCru ............covmmmnvrnnenes

telefonffax ..........

functia ...ccoceuienss
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ANEXA Nr. 2
la standard
Valorile indicatorilor de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice
FUMIZON: ..o rrvcemr i narneneens
Telefon: ..uvieerr e see e
(= PR
E-mail: .occorree et
Pagind web: ........cccceceeeerrenievnnenen,
Perioada de raportare: ........c.cccee....
yr; Indicatori de performantd generali*) Tip CF Trim. | Trim. 1l Trim. Il Trim. IV An
0 1 2 3 4 5 3 7
casnic
1 Numarul de locuri de consum deservite la inceputul | noncasnic mic
* | perioadei de raportare noncasnic mare
total
casnic
2 Numam de locur de congum mol S 10CUR Ui CORSLIT noncasnic mc
' | pretuata Tn curaul peripadai de rapartare NOACASNIC Mahe
total
casnic
Numéans de locust da consum pentru carg su Tncedst RONCASNIC Mic
3. conl:mghele de furmizare 5 enenglet elocirios in cursul P e
afande de ia
poa e ot
casnic
4. |Numdrl de locuridb consum desenile  sibrgiul | noncaenic mic
' | parioadei da rapnrtma noncasnic.mans
total
gasnic’
Numérul de-locuri de comsum deservite I sfrsitul o
5. |peripadei de fapcriane, paniry care furnizond 8 e
Tnehelal contraciels de ralas - ;
CBEENIC
6 Energh ehecinch fumizata in penicada de raporiare | nonoasnic mic
[ (Mwh) NENCASNIC Mane
total
Nursana coniractelor de fumnizare inchsiate cu CF ca [ C8SRIE .
7. |urmare a ofertelor - tip gi'sau ofartalor da furmnizars | NGNCASNIC MIC
| pargonalizale ﬂansmlsa la solicitares scesiora, i [ noncaenic mara
canddii # ka praturt negocials Total
casnic
g. [Numdirul de inchicin abe lsrmenulu ‘de smitgre a |nontasnic mac
" |ofertalos da fumizars NONCEENIC e
totl
cashie.
Numirul de compensafi plathe GCF  peatu nONGRINIC THC
9. |neraspeciorea termenydul de emitere & ofarteslor de
ful'ﬂlmre nﬂﬂmﬁﬂlﬂ m i
total
Numéirul total de plénger privind factureres: acesi|cBeNic =
10. |indicator cuprinde.atit plangeriie intemelate, cit'gl pe [nontashia. im ]
" | cele peintermaiaie, indifarent daca s implsal sau nU | noncasnic mae
verificarea datelor méasurate de cétre OM total
Numarul de plangeri intemeiate privind facturarea; [ cashic
1 acest indicator cuprinde toate plangerile intemeiate, | noncasnic mic
* |indiferent dacd au implicat sau nu verificarea datelor | noncasnic mare
masurate de citre OM total
casnic
12 Numarul de plangeri privind facturarea ce implicé [ noncasnic mic

verificarea datelor masurate

noncasnic mare

total
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1

2

3

4

13.

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

casnic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

14.

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

cashic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

15.

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

casnic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

16.

Numar de locuri de consum pentru care furnizorul a
solicitat OR reconectarea n cel mult 4 ore de la
confirmarea Tndeplinirii de cétre CF a obligatiilor de
platd

casnic

noncasnic mic

noncasnic mare

ioiad

17.

Numar da |scun de conzum panla care fusnizord a
solicitat DR meaconaciarea in mai mu’t de 4 ora de i
conflmanes indeplinir de citre CF @ ohllga[iilur da
plats

cashic

noneasnic mic

NENCASNIG Made

total

18.

Numérnil de compensalil pldite CF iIn cazul
naevespactari terrmermilui de comunicard oBilre OR a
solipitéri de rebpare e fumizéidi de enengle elecincsd

casnlc

NONCASNIG MIC

nancasnic mare

total

19.

Numdnil de plinger primite de ls CF privind
deconectares |ocurlior de consum penine nepiatd
cantrevalosii facturl da enargie elachicd; acest
indizalor va cuprinde atit piéngerile intemelate, ¢l gl
pa tale neinsmeiibe

casnic

noncesnic mic

NoNCAENIc mers

total

20.

Numdrul da planges intamatate primite de (3 CF
privind deconeclaree locurilor de consum pentru
nepiata contravalory facturl de energle elacnics

casnic

NGHCAENIC MK

NOTICESNIC mare

total

21.

Numbsul dé incilcAn ale tarmanuhi de rispuns la
pléngerile CF phvind deconectarea locuriior de
conswm peniru neplata contravaloti fachei da
energle elecirics

casnic

noncasnic me

fencasnic mara

total

22,

Numsrul de compensail pistte CF Tn cazul
narespactiii termanului de Mispuns la plangerile CF
privind deconeciarea locllor de consum peniny
neplata contravalor Facturii de enamie elacints

casnic

NONCRENIC mHE

NONCAZNIC Mmara

total

23.

Numéril de solicitars gle dienfior casnici privind
schimbarea Upuiul de tarif regiementat

cBENiG-

24.

Numiirul de solicitl de schimbare a mrlmiul
reglemental de clitre dientii casnici, sclutionate fn mal
putin de 10 zile lucrdtoare

cesnic

25.

Numéril de plinged ale chengior casnltl privied |

schimbanza tarifulel regismantat b energis slectric

I 3
tasnle

26.

Numérul de incélcari 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 plétite clientilor casnici Tn
cazul nerespectérii termenului de solutionare a
solicitérilor de modificare a tarifului reglementat sau
a plangerilor clienfilor casnici privind schimbarea
tarifului reglementat la energia electrica

cashic




14

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

1

2

3

4

28.

Numarul total de solicitari si plangeri ale CF, altele
decéat cele previzute in standard

cashic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

29,

Numaérul de plangeri primite, altele decéat cele
prevazute in standard

cashic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

30.

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

cashic

noncashic mic

noncasnic mare

total

31.

Numésul de incilciri ale termenului de rdspuns la
sollcitérile/ptangerile CF, altele dechl cele prevazule
n standard

casnic

NORCEINIC mic

noncasnic mare

total

32.

Nurméni de compensadii pltite in cazul nerespactisii
termenuivl de réspuns ia soliciadie/piingerile CF,
altale decht cale previrube in siendard

cagnic

nencasnic mic

hancasnlc mare

total

33.

Numsérul de solicitéeipidngert primite de la CF, de tipul
celor prevazule inarl, 13 afin, (3) $i{4) din $andard

caanic

NONGCaENIc mic

noncasne M

total

34.

Numdrul de TneSicari ale lermenciul de ansmilere
catre OR g solicitddionplangesior CF cara fac oblactul
art, 13 alin, (3)¢i (4) din standard, respactiv ciira CF
a réspunsurilor primite de la OR

casnic

nancesnlc mic

HoNCAAIE M3es

total

35.

Numéry de compansatil pléite CF In cazl
nerazpactsl tesmatodul de ransmilere citre OR a
salicilgirilor/plangerilor CF, care fac abctul arl. 13
align, (3) gl {4) oin stendard, respeclly cire CF a
raapuneurilor primite de la OR: '

caenic.

noncasnic mic

RORCARAIC MANd

total

36.

Numdire! de sollcitdn as clantior o de.a prifi
despagubiri ;
elecirocasnics ca efect al unor suprabensiuml
accideniale produse In réfesus electricd  OR

pertru  deterorares recepiparalor

casnig

37.

Nuména de incilcar de chitm fumizor ale termeneior
Prewdizif in Procadurs

38.

casnic-

Numéinul de compensalil pltite de cine fumizpr| |

clisniiloe casnici in cazul hesespectaii isemanislor din
Proceduré

cashic

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

tofi

42,

Numarul de linii telefonice cu operator 12 ore Tn zilele
lucratoare

toti
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43.

Numaérul de apeluri telefonice inregistrate prin centrul
de telefonie (call-center)

tofi

44,

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

toi

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 unilaterald a contractului de furnizare in
scopul schimbarii furnizorului

cashic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

47.

Numérut de plangeri ale CF deservili de alk furnizes,
adresate furnizoniul, pria cans furni20nd ashe Bvinud
cé nu & respactat cblipafiie cam H ravin alunc cind
un CF i zalkeild 33 faca demersinile nacasany paentru
a-i Beigura fumizarea energisi slecirice

casnic

noncasnic mic

NeAGRSNIC made

48.

Numarid 3¢ locun de sonsum penitru care CF propel

au denurtst unitatersl contractul de femizare In
vederes schimban fumnizonulll ;

cagnlc

HOnCASNIC S

noncasnic msm

total

49,

Nursarul de tocun de.consunm cane.au fost preluale de
cahehnmrﬂﬂmnﬂaabﬂhmbénmmlzrmﬂmds
cére CF

casnic

noncasnlc mic

teital

50.

Nursana de incalclin sle indlcatorior de performantd
garantati

casnic

noncasnic mbe

NonCasnic mara

botal

51.

Numéml de compeesatil mcondate ca uomare &
ntewaspmaﬂi lermenslor prevazdte in prazenil
standard

52.

cashic-

noncasnlc mg

HenGEENic ey

sotal

Numdrul da soliciti ale CF noncasnici masl de a
primi compensafii penibru narespeciares 'de’ Citra
furnizor a Indcatatiion de performandd gacantali

53.

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

casnic

noncashic mic

noncashic mare

total

*} Semnificatia in detaliu a fiecirnui indicator este cea precizata in textul standardului.
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ANEXA Nr. 3
[a standard

Indicatori de performanta garantati privind calitatea activititii de furnizare

Nr. . e : Compensatia in caz de nerealizare
ot Indicator de performanta”) Nivelul garantat a nivelului garantat
0 1 2 3

Termenul de emitere a ofertei de furnizare

15 zile lucratoare

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

Termenul de raspuns la plangerea CF privind
factura de energie electrica

5 zile lucratoare

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

Termenul de comunicare cétre OR a solicitarii
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 intarziere incepand cu prima zi de intarziere

Termenul de raspuns la pléangerile CF privind
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 Tncepand cu prima zi de intarziere

Termenul de solutionare a solicitdrii de
modificare & ladhilW reglementsl de
furnizares plangefifor privind schimbares
tarifglul regiemental b energla elecirics

10 zile lucratoare

100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare zi
de tntdrzlere, tncepdnd cu prima 2 de inthrziere

Terrvariud de FaspURS [ soliciadleptangernis
CF, altsle decit cefe imiate explicit In
stangiard

15 Zils hecratosre,
respacttv 30 de zile, cu
Infiormarea in prealabd &
CF Tn tarmemul inifial de
15 zlie hecrétoare

100 I8, |2 care se adaugs 50 lei pentr fiecare zi
de intéirzigre, incapénd cu prima z de intérziere

Termanele previzuis In Procedura piving ecomaraa despapubirilor diendiior
casnict pentru receptosrele elecirocasnice deteriorale ca efect 8t unor

SUpredBnsiun acriceriale produss din tulpa opersiruiul de ralaa, in vigoare

100 led, la care se adaugh 50 jai pantru fiscare zi
de intArZlere, tncepénd cu prima zk de Intdrziere

Termenut da krensmitere citre OR a unei
soliclidriiplAnger| referitoare la aclivitatea 3l
obligat®a ©OR. respecliv «ibie CF a
raspungslyl primit de la OR

Zlua mmare Imedlat
urmakoare,
sollnlﬁm’piangeﬂ pﬂnﬂ&
de |a OF prin possta
efectronich geu centru de
ialsfonla

3 zlle Weritoare, paniny
sobeSAPRaNge pricite
de la CF Tni eoria pa
hriieffax

3 zlle hecrdtoare pentru
comunicarea citre CF a
rBspunsulul prirmit de la OR

10Q ted, 1a care se adawgd 50 lel peniru llecare zi
de ntrziere, Incepind cu prima zi de intarziere.

*} Samnicaiia n Detaty @ Terans idcator eate ces prectzekd T bexiul stendarul,

v [
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