ORDIN Nr. 1 din 7 ianuarie 2010

privind aprobarea Standardului de performanta pentru serviciul de furnizare a
energiei electrice

EMITENT: AUTORITATEA NATIONALA DE REGLEMENTARE IN
DOMENIUL ENERGIEI

PUBLICAT IN: MONITORUL OFICIAL NR. 57 din 26 ianuarie 2010

Avand in vedere prevederile art. 3 pct. 64, ale art. 9 alin. (9) si ale art. 11 alin.
(1) s1(2) lit. a) si h) din Legea energiei electrice nr. 13/2007, cu modificarile si
completarile ulterioare,

in temeiul dispozitiilor art. 7 alin. (4) din Hotararea Guvernului nr. 1.428/2009
privind organizarea si functionarea Autoritdtii Nationale de Reglementare in
Domeniul Energiet,

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

ART. 1

Se aproba Standardul de performanta pentru serviciul de furnizare a energiei
electrice, prevazut in anexa care face parte integranta din prezentul ordin.

ART. 2

In termen de 30 de zile de la intrarea in vigoare a prezentului standard de
performanta pentru serviciul de furnizare a energiei electrice, furnizorii vor
informa consumatorii in legdtura cu continutul prezentului standard, prin
modalitdtile prevazute in Regulamentul privind activitatea de informare a
consumatorilor de energie electrica si gaze naturale, aprobat prin Ordinul
presedintelui Autoritdtii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei nr.
86/2009.

ART. 3

Furnizorii de energie electrica, operatorul de transport si de sistem, operatorii de
distributie si consumatorii de energie electrica vor duce la indeplinire prevederile
prezentului ordin, iar entitdtile organizatorice din cadrul Autoritatii Nationale de
Reglementare in Domeniul Energiei urmaresc respectarea prevederilor prezentului
ordin.

ART. 4

La data intrarii in vigoare a prezentului ordin se abroga Decizia presedintelui
Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei nr. 34/1999 pentru
aprobarea Standardului de performanta pentru serviciul de furnizare a energiei
electrice la tarife reglementate, publicat In Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I,
nr. 503 din 19 octombrie 1999.




ART. 5
Prezentul ordin se publica in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I, si intra in
vigoare la data de 1 februarie 2010.

Presedintele Autoritatii Nationale
de Reglementare in Domeniul Energiei,
Petru Lificiu

Bucuresti, 7 ianuarie 2010.
Nr. 1.

ANEXA 1

STANDARD DE PERFORMANTA
pentru serviciul de furnizare a energiei electrice

CAPITOLUL I
Dispozitii generale

SECTIUNEA 1
Scop

ART. 1

Prezentul standard de performanta are ca scop reglementarea calitatii serviciului
de furnizare a energiei electrice prin:

a) stabilirea unor prevederi referitoare la calitatea serviciului de furnizare;

b) definirea indicatorilor de performanta care caracterizeaza calitatea serviciului
de furnizare;

c) stabilirea nivelurilor garantate ale indicatorilor de performanta garantati si a
compensatiilor pe care furnizorii le platesc consumatorilor in cazul nerespectarii
acestor niveluri garantate;

d) stabilirea modului de inregistrare si de raportare a indicatorilor de
performanta aferenti serviciului de furnizare.

SECTIUNEA a 2-a
Domeniu de aplicare

ART. 2
(1) Prezentul standard de performanta se aplica in relatiile dintre furnizor si:
a) consumatorii cu care se afld in relatii contractuale;



b) consumatorii care solicitd furnizorului contractarea serviciului de furnizare a
energiei electrice sau intermedierea relatiei cu operatorul de retea;

c) operatorii de retea;

d) Autoritatea Nationala de Reglementare in Domeniul Energiei (ANRE).

(2) Prevederile prezentului standard de performanta nu se aplica in caz de forta
majora.

SECTIUNEA a 3-a
Definitii

ART. 3

Termenii utilizati in prezentul document au semnificatia definita in Legea
energiei electrice nr. 13/2007, cu modificarile si completarile ulterioare, si in
Regulamentul de furnizare a energiei electrice la consumatori, aprobat prin
Hotararea Guvernului nr. 1.007/2004. Suplimentar, se definesc urmatorii termeni:

a) compensatie - suma de bani pe care furnizorul o plateste consumatorului in
cazul in care nivelul garantat al unui indicator de performanta nu este atins;

b) consumatori mici - consumatori cu puterea aprobatd mai mica sau egala cu
100 kVA;

¢) consumatori mari - consumatori cu puterea aprobata peste 100 kVA;

d) consumator necasnic - consumator care cumpara energie electrica ce nu este
destinatd propriului uz casnic;

e) indicator de performanta - expresia cantitativa a gradului in care este
satisfacutd o anumita necesitate a consumatorului referitoare la calitatea serviciului
de furnizare a energiei electrice;

f) indicator de performanta garantat - indicator de performanta individual, pentru
care reglementarile impun un nivel care corespunde cu necesitatile de baza ale
consumatorilor si care trebuie sa fie respectat pentru fiecare caz in parte, denumit
nivelul garantat. Clientii pentru care nivelul garantat nu este realizat sunt
indreptatiti sa primeascd compensatii de la furnizor;

g) indicator de performanta general - indicator de performanta care se referd la o
componenta a calitdtii serviciului de furnizare, ca valoare generald, la nivelul
tuturor clientilor sau al unei anumite categorii a acestora;

h) indicator statistic - marime care cuprinde o informatie cantitativa referitoare
la 0 anumitd componenta a activitatii furnizorului, fara sa constituie un criteriu de
evaluare a calitatii serviciului prestat;

1) Serviciul clienti - structura organizatorica care sd ofere consumatorilor
posibilitatea prezentdrii intr-o locatie prestabilitd sau/si adresarii telefonice pentru
serviciile prevazute in licenta de furnizare acordata (contractare, facturare,




incasare, informare, preluarea si rezolvarea reclamatiilor, sesizarilor si cererilor de
natura serviciilor prestate);

j) zi lucratoare - zi, alta decat sambata, duminica sau zilele declarate libere la
nivel national.

CAPITOLUL II
Indicatori de performanta

SECTIUNEA 1
Raspuns la solicitarile privind contractarea serviciului de furnizare

ART. 4

(1) Furnizorul pune la dispozitia solicitantilor, prin intermediul Serviciului
clienti (in scris) si pe pagina proprie de internet (in format electronic), urmatoarele
documente:

a) conditiile generale pentru asigurarea serviciului de furnizare a energiei
electrice;

b) lista cu informatiile/documentele pe care solicitantii serviciului de furnizare
trebuie sa le puna la dispozitia furnizorului, pe baza carora furnizorul elaboreaza
oferta;

c) ofertele standard, pentru consumatorii mici sau casnici, daca furnizorul are
astfel de oferte.

(2) La o solicitare de asigurare a furnizarii, transmisa de un consumator,
furnizorul pune la dispozitia solicitantului urmatoarele documente:

a) o lista cu informatiile/documentele pe care solicitantul trebuie sa le puna la
dispozitia furnizorului in vederea Intocmirii ofertei si a contractului - la data
depunerii solicitarii la Serviciul clienti, respectiv in 3 zile lucratoare, in situatia n
care solicitarea este transmisa prin posta, fax sau posta electronica;

b) o ofertd de furnizare, care trebuie sd cuprinda cel putin pretul, intervalul de
timp pentru care poate asigura furnizarea si eventuale conditii speciale de furnizare
- in maximum 15 zile de la inregistrarea la furnizor a solicitarii de furnizare si a
documentatiei prevazute la lit. a), in cazul consumatorilor casnici §i necasnici mici,
s1 in maximum 30 de zile, in cazul consumatorilor necasnici mari;

c¢) propunerea de contract de furnizare, semnata de furnizor, dupa primirea de la
consumator a acceptului pentru oferta transmisa de furnizor si a documentelor
necesare ncheierii contractului de furnizare.

ART. 5

(1) Indicatorii de performanta generali privind contractarea serviciului de
furnizare sunt:



a) durata medie de emitere a ofertelor de furnizare - D: media aritmetica a
duratelor (in zile) de la inregistrarea la furnizor a fiecarei cereri de oferta, care a
fost insotita de documentatia necesara conform art. 4, pana la transmiterea ofertei
de furnizare catre solicitant.

D= ———————— [zile], unde:

nan

Deo”i = durata (in zile) de la inregistrarea la furnizor a cererii de oferta "i" pana
la transmiterea ofertei de furnizare catre solicitant;

n = numarul de cereri de oferta transmise de consumatori in intervalul pe care se
face determinarea indicatorului.

Durata medie se determina in zile, ca numar cu o zecimala;

Figura 1Lex: Formula de calcul pentru D

b) durata medie de semnare a contractelor de furnizare - Dc: media aritmetica a
duratelor (in zile) de la transmiterea de catre solicitant a acceptului pentru o oferta
de furnizare (dupa parcurgerea etapelor de la art. 4), pana la punerea la dispozitia
consumatorului a contractului de furnizare, semnat de catre furnizor. Media se
determind pentru toate ofertele pentru care consumatorii au transmis acceptul, din
intervalul pe care se face determinarea indicatorului (durata medie se determina in
zile, ca numar cu o zecimald).

Dc = ————————— [zile], unde:

Dc™i = durata (in zile) de la transmiterea de catre solicitant a acceptului pentru o
oferta de furnizare "i" (dupa parcurgerea etapelor de la art. 4), pana la punerea la
dispozitia consumatorului a contractului de furnizare, semnat de cétre furnizor;

n = numadrul de oferte de furnizare pentru care consumatorii au transmis
acceptul, in intervalul pe care se face determinarea indicatorului.

Durata medie se determina in zile, ca numar cu o zecimala.

Figura 2Lex: Formula de calcul pentru Dc



(2) Indicator de performanta garantat: durata de emitere a ofertei de furnizare:
numarul de zile de la Inregistrarea la furnizor a cererii de oferta, insotita de
documentatia necesara (conform art. 4), pana la transmiterea de catre furnizor a
ofertei de furnizare. Durata de emitere a ofertei de furnizare nu trebuie sa
depaseasca 15 zile, in cazul consumatorilor casnici sau necasnici mici, respectiv 30
de zile, in cazul consumatorilor necasnici mari. In cazurile in care acest termen este
depasit, furnizorul va plati consumatorului respectiv o compensatie de 50 lei, la
care se adauga o majorare de 5 lei/zi pentru fiecare zi de intarziere incepand cu a
doua zi de intarziere.

SECTIUNEA a 2-a
Rezolvarea contestatiilor privind facturarea

ART. 6

(1) Furnizorul precizeaza in scris, In cazul consumatorului mare, data emiterii
facturii. Orice modificare a datei de emitere a facturii se comunica in scris
consumatorului respectiv. In cazul consumatorului casnic sau necasnic mic, se
afiseaza la loc dedicat anunturilor (casieria furnizorului, centru de relatii cu clientii,
afisierele primariei, la scara blocului etc.) fie intervalul de timp in care urmeaza sa
fie emisa factura, fie ziua (sau intervalul de timp) in care reprezentantul
furnizorului se prezinta la domiciliu/sediu pentru incasarea facturii.

(2) La solicitarea scrisa a consumatorului care nu a primit factura dupa 10 zile
calendaristice de la termenul prevazut mai sus, furnizorul este obligat sa puna la
dispozitia acestuia, in termen de 3 zile lucratoare, o copie a facturii.

ART. 7

(1) In cazul in care un consumator contesti valoarea unei facturi si comunica
acest fapt furnizorului in termen de 15 zile calendaristice de la primirea ei,
furnizorul este obligat sa analizeze corectitudinea contestatiei $i s comunice
consumatorului rezultatul analizei in termen de 10 zile de la Inregistrarea
contestatiei, indiferent daca factura a fost platita de consumator sau nu. in cazul in
care solutionarea contestatiei implica verificarea valorilor masurate, termenul de
10 zile se prelungeste cu intervalul de timp dintre ziua in care furnizorul comunica
operatorului de masurare solicitarea de verificare a acestor valori contestate si ziua
in care furnizorul primeste raspunsul de la operatorul de masurare, dar nu mai mult
de termenul in care operatorul de distributie este obligat sa raspunda la o astfel de
solicitare, prevazut in Standardul de performanta pentru serviciul de distributie a
energiel electrice in vigoare, cu conditia Tnstiintarii consumatorului in scris despre
acest fapt, in termenul initial de 10 zile.



(2) Daca furnizorul constata ca factura initiala este corecta, furnizorul aduce la
cunostinta consumatorului acest fapt, in termenul prevazut la alin. (1), iar
consumatorul este obligat sa efectueze plata in cuantumul si in termenul de
scadenta specificate pe factura.

(3) Daca furnizorul constata ca factura initiala a fost calculata gresit, furnizorul
aduce la cunostinta consumatorului acest fapt in termenul prevazut la alin. (1),
anuleaza factura si emite o nouad factura, cu decalarea corespunzatoare a termenului
de plata.

(4) Daca in situatia prevazuta la alin. (2) consumatorul a achitat factura, iar
ulterior efectuarii platii se dovedeste ca suma facturata a fost mai mare decat cea
datorata, iar eroarea ii apartine furnizorului, acesta din urma este obligat sa
plateasca consumatorului diferenta dintre suma incasata si cea corecta, la care se
adauga majorarile de intarziere egale cu nivelul stabilit pentru neplata la termen a
obligatiilor fiscale.

(5) Majorarile de intarziere prevazute la alin. (4) se percep pentru perioada
cuprinsd intre ziua in care consumatorul a platit factura si data la care furnizorul
restituie diferenta de plata si majorarile de intarziere.

(6) Restituirea diferentei datorate de furnizor conform alin. (5) se considera
efectuatd la data transmiterii prin posta a sumei prin care se corecteaza suma
facturata initial.

ART. 8

(1) Indicatorii de performanta generali sunt:

a) numarul de contestatii justificate privind facturarea. Indicatorul se va
determina atat ca valoare absoluta, cat si ca valoare raportata la numarul de
consumatori deserviti la sfarsitul perioadei de raportare;

b) durata medie de rezolvare a contestatiilor, care reprezinta media aritmetica a
duratelor dintre ziua Inregistrarii contestatiei la furnizor si ziua solutionarii
acesteia, pentru toate contestatiile de acest tip din intervalul pe care se face
determinarea indicatorului, prin ziua rezolvarii Intelegand:

- ziua in care furnizorul comunica raspunsul la contestatie - 1n situatia celor
nejustificate si in situatia in care furnizorul considera contestatia justificata si
reface factura;

- ziua in care furnizorul ii restituie consumatorului suma platita de el in mod
nejustificat si a eventualelor majorari de intarziere, in cazul de la art. 7 alin. (4).

(2) Indicator de performanta garantat: timpul de raspuns la contestatia privind
factura (de la inregistrarea contestatiei la furnizor si pana la expedierea catre
consumator a rezultatului analizei) - nu trebuie sa depdseasca valorile precizate la
art. 7 alin. (1). In cazul in care acest termen este depasit, furnizorul pliteste
consumatorului o compensatie de 50 lei.




(3) Indicatorul statistic: numarul de contestatii privind facturarea. Indicatorul se
va determina atat ca valoare absoluta, cat si ca valoare raportata la numarul de
consumatori, din categoria respectiva, deserviti la sfarsitul perioadei de raportare
(acest indicator va cuprinde atat contestatiile intemeiate, cat si pe cele
neintemeiate).

SECTIUNEA a 3-a
Reluarea furnizarii dupa intreruperea pentru neplata

ART. 9

(1) In cazul locurilor de consum deconectate de la reteaua de alimentare cu
energie electrica de cétre operatorul de retea, la cererea furnizorului, pentru neplata
contravalorii serviciului de furnizare, furnizorul are obligatia sa comunice
operatorului de retea solicitarea de reconectare a locului de consum, dupa
confirmarea indeplinirii de catre consumator a obligatiilor de plata catre furnizor,
conform prevederilor contractuale. Indeplinirea obligatiilor de plati citre furnizor
se considera confirmata dupa cum urmeaza:

a) in momentul efectudrii platii, in cazul platilor facute direct la furnizori;

b) in momentul primirii de cétre furnizor, in copie, a documentului prin care
consumatorul certifica indeplinirea obligatiei de platd, in cazul platilor facute la o
banca sau prin orice alte modalitati de plata agreate de parti, diferite de cele facute
direct la furnizor.

(2) Indicatorii de performanta generali sunt:

a) numarul de locuri de consum deconectate pentru neplata contravalorii
serviciului de furnizare, pentru care furnizorul a transmis operatorului de retea
solicitarea de reconectare in cel mult 4 ore de la confirmarea Indeplinirii de catre
consumator a obligatiilor de plat;

b) numarul de locuri de consum deconectate pentru neplata contravalorii
serviciului de furnizare, pentru care furnizorul a transmis operatorului de retea
solicitarea de reconectare in mai mult de 4 ore de la confirmarea indeplinirii de
catre consumator a obligatiilor de plata.

(3) Indicatorul de performanta garantat reprezintd timpul de comunicare cétre
operatorul de retea a solicitarii de reluare a furnizarii, definit ca numarul de ore
dintre momentul in care furnizorul primeste confirmarea indeplinirii obligatiilor de
platd a consumatorului deconectat si momentul in care operatorul de retea primeste
de la furnizor solicitarea de reconectare la retea a locului de consum respectiv.
Acest termen nu trebuie si depiseasca 4 ore. In cazul in care furnizorul depiseste
acest termen, el plateste consumatorului o compensatie de 35 lei, la care se adauga
35 lei dupa fiecare interval de 24 de ore de intarziere peste acest termen.



(4) Indicator statistic: numar de locuri de consum deconectate pentru neplata
contravalorii serviciului de furnizare.

SECTIUNEA a 4-a
Raspuns la solicitarile privind modificarea tipului de tarif

ART. 10

(1) In cazul locurilor de consum alimentate cu energie electrica pe baza de
contract de furnizare reglementat, furnizorul implicit este obligat sa respecte
dreptul consumatorului de a alege tipul de tarif, cu respectarea prevederilor
legislatiei in vigoare. La primirea unei solicitari scrise de modificare a tarifului,
furnizorul analizeaza daca grupul de masurare asigura informatiile necesare
aplicarii tarifului solicitat si daca tariful solicitat corespunde legislatiei in vigoare.
Daca ambele conditii sunt indeplinite, furnizorul implicit accepta modificarea
tarifului i comunica acest lucru atat solicitantului, cét si operatorului retelei la care
este racordat locul de consum. Daca modificarea tarifului necesita inlocuirea
contorului sau modificari In programarea acestuia, furnizorul comunica acest lucru
atat solicitantului, cat si operatorului retelei. Operatorul retelei va transmite
solicitantului costurile pe care acesta trebuie sa le suporte pentru inlocuirea
contorului. O solicitare de modificare a tarifului se considera rezolvata de furnizor,
dupa caz:

a) la data la care furnizorul a acceptat modificarea si a transmis consumatorului
data incepand de la care se aplica tariful solicitat;

b) la data la care furnizorul a acceptat modificarea tarifului si a transmis atat
solicitantului, cat si operatorului retelei necesitatea modificarii contorului, daca
modificarea este necesara; sau

¢) atunci cand solicitarea nu corespunde legislatiei in vigoare, la data la care
furnizorul comunica consumatorului acest lucru.

(2) Indicator de performanta general: numarul de solicitiri de modificare a
tarifului de furnizare, rezolvate in mai putin de 10 zile lucratoare, in conditiile
prevazute la alin. (1).

(3) Indicator de performanta garantat: timpul de rezolvare a solicitarii de
modificare a tarifului de furnizare, definit ca intervalul dintre primirea de catre
furnizor a solicitarii si rezolvarea ei conform alin. (1). Acest timp nu trebuie sa
depaseasci 10 zile lucratoare. In cazul in care acest termen este depisit, furnizorul
implicit plateste consumatorului o compensatie de 30 de lei.

(4) Indicator statistic: numar de solicitari ale consumatorilor privind modificarea
tipului de tarif.

SECTIUNEA a 5-a



Raspuns la petitiile consumatorilor, altele decat cele tratate in alte articole ale
prezentei reglementari

ART. 11

(1) Furnizorul raspunde la petitiile consumatorilor referitoare la serviciul de
furnizare (reclamatii, solicitdri de informatii, propuneri de imbunatatire a activitatii
de furnizare), altele decat cele tratate in celelalte articole ale prezentei
reglementari, transmise prin postd, prin fax, prin posta electronica sau prin
depunerea lor direct la registratura. Furnizorul transmite raspunsul petitiilor de mai
sus, de regula prin acelasi mijloc prin care a primit scrisoarea sau, daca acest lucru
nu este posibil, prin posta.

(2) Termenul de raspuns la scrisorile prevazute la alin. (1) este dupa cum
urmeaza:

a) furnizorul comunica raspunsul in 15 zile lucratoare de la primire;

b) prin exceptie de la prevederile lit. a), in cazul in care formularea raspunsului
necesita o perioada de timp mai mare, furnizorul transmite consumatorului o
informare, in termen de 15 zile lucratoare de la primire, in care explicd motivul
pentru care are nevoie de un timp mai lung pentru formularea raspunsului, urmand
ca raspunsul la solicitarea consumatorului sa fie transmis in termen de 30 de zile de
la primirea scrisorii consumatorului.

(3) Indicatorii de performantd generali sunt:

a) numar de petitii de tipul celor prevazute la alin. (1), reprezentand o contestatie
justificata;

b) durata medie de raspuns: media aritmetica a perioadelor (in zile) de la
primirea petitiei pana la transmiterea raspunsului catre solicitant, calculata pentru
petitiile din intervalul pentru care se face determinarea indicatorului (durata medie
se determina 1n zile, ca numar cu o zecimald). Pentru situatia prevazuta la alin. (2)
lit. b) se ia in considerare data la care a fost transmis raspunsul final.

(4) Indicator de performanta garantat: durata de raspuns la orice petitie care face
obiectul prezentului articol. Aceastd durata nu trebuie sa depaseasca termenele
precizate la alin. (2). In cazurile in care termenul corespunzitor este depisit,
furnizorul va plati consumatorului respectiv o compensatie de 30 de lei.

(5) Indicatori statistici:

a) numar total de petitii primite, de tipul celor tratate in alin. (1), din care:

b) numar de petitii reprezentand o solicitare de informatii sau o propunere de
imbunatatire referitoare la serviciul de furnizare;

¢) numadr de petitii cu subiect nerelevant: reclamatii nejustificate, destinatar
gresit sau solicitari de informatii care nu sunt referitoare la serviciul de furnizare.

SECTIUNEA a 6-a



Intermedierea relatiei consumator - operator de retea

ART. 12

(1) Furnizorul care a incheiat contractul de distributie cu operatorul retelei la
care este racordat locul de consum este obligat sa asigure intermedierea intre
consumator §i operatorul retelei, cu exceptia cazurilor in care consumatorul decide
sa se adreseze direct operatorului retelei.

(2) Furnizorul prevazut la alin. (1) comunica consumatorului, in forma scrisa (pe
factura sau pe un document separat), numarul unui post telefonic prevazut cu
inregistrarea convorbirii $1 a momentului in care a fost initiat apelul, pus la
dispozitie de operatorul retelei de distributie la care este racordat locul de consum,
la care consumatorul poate anunta direct operatorului de distributie intreruperile in
alimentarea cu energie electricd. Momentul anuntarii astfel Inregistrat se ia n
calcul pentru determinarea timpului in care se restabileste alimentarea cu energie
electrica.

(3) Furnizorul care indeplineste conditia prevazuta la alin. (1) comunica
operatorului retelei oricare solicitare a consumatorului referitoare la obligatiile
operatorului de distributie (cum ar fi calitatea tensiunii, masurarea energie electrice
consumate, solicitari de modificare a instalatiei de racordare), la urmatoarele
termene:

a) sesizarea primita de la consumator prin e-mail sau prin fax se comunica
operatorului retelei tot prin e-mail, respectiv prin fax, cel mai tarziu in ziua
lucratoare imediat urmatoare zilei in care a fost primita;

b) sesizarea primitd de la consumator in scris pe hartie se transmite operatorului
retelei, in termen de 3 zile lucratoare de la primire.

(4) Furnizorul comunica consumatorului raspunsul operatorului de retea la
solicitarile de la alin. (3) in termen de 3 zile lucratoare de la primirea lor de catre
furnizor.

(5) Furnizorul asigura serviciul de intermediere intre operatorul de retea si un
solicitant pentru racordarea la reteaua electrica de interes public, conform
prevederilor Regulamentului privind racordarea utilizatorilor la retelele electrice de
interes public in vigoare si conditiilor asociate licentei de furnizare. In acest scop,
furnizorul transmite operatorului de retea, in termen de 3 zile lucratoare de la
primire, solicitarea scrisa de racordare si documentele aferente primite de la
solicitant.

(6) In cazul in care consumatorul solicita furnizorului previzut la alin. (1)
rezolvarea unei probleme care, conform Standardului de performanta pentru
serviciul de distributie a energiei electrice, aprobat prin Ordinul presedintelui
Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei nr. 28/2007, intra in
sarcina operatorului de distributie, furnizorul transmite solicitarea consumatorului




catre operatorul de distributie la termenele precizate mai sus, iar operatorul de
distributie este obligat sd raspunda sau, dupa caz, sa rezolve problema la termenele
precizate Tn anexa nr. 4 la Standardul de performanta pentru serviciul de distributie
a energiei electrice, aprobat prin Ordinul presedintelui Autoritdtii Nationale de
Reglementare in Domeniul Energiei nr. 28/2007.

(7) Daca in situatia prevazuta la alin. (6), furnizorul nu respecta termenele de
transmitere a solicitarii consumatorului sau a raspunsului operatorului de
distributie cdtre consumator sau daca operatorul de distributie nu respecta
termenele din Standardul de performanta pentru serviciul de distributie a energiei
electrice, aprobat prin Ordinul presedintelui Autoritatii Nationale de Reglementare
in Domeniul Energiei nr. 28/2007, furnizorul plateste consumatorului
compensatiile corespunzatoare obligatiilor nerespectate de el, de operatorul de
distributie sau de ambii.

(8) Sumele platite de furnizor pentru nerespectarea de catre operatorul de
distributie a termenelor din Standardul de performanta pentru serviciul de
distributie a energiei electrice, aprobat prin Ordinul presedintelui Autoritatii
Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei nr. 28/2007, vor fi recuperate de
furnizor de la operatorul de distributie, respectiv in termen de 30 de zile.

ART. 13

Indicatorii de performanta pentru activitatea furnizorului de intermediere a
relatiei consumator - operator de retea sunt:

1. indicatori de performanta generali:

a) duratd medie de transmitere catre operatorul de retea a sesizarilor primite prin
fax sau prin e-mail - este definitd ca medie a numarului de zile dintre ziua primirii
fiecarei sesizdri §i ziua transmiterii ei catre operatorul de retea, pentru toate
sesizdrile de acest tip din intervalul pe care se face determinarea indicatorului
(durata medie se determina in zile, ca numar cu o zecimald);

b) duratda medie de transmitere a sesizarilor primite in scris de la consumator,
prin postd sau direct la registraturd, inclusiv cele referitoare la accesul la retea -
este definitd ca medie a numerelor de zile dintre ziua primirii fiecarei
sesizdri/solicitari si ziua transmiterii ei catre operatorul de retea, pentru toate
sesizarile/solicitdrile de acest tip din intervalul pe care se face determinarea
indicatorului. Durata medie se determind in zile, ca numar cu o zecimala);

2. indicator de performanta garantat: duratd de transmitere catre operatorul de
distributie a unei sesizdri care face obiectul prezentului articol, respectiv catre
consumator a raspunsului primit de la operatorul de distributie. Aceasta durata de
transmitere nu trebuie sa depaseasca termenul corespunzator, precizat de art. 12 la
alin. (3) si (4). In cazurile in care termenul este depasit, furnizorul va plati
consumatorului respectiv o compensatie de 50 lei;



3. indicator statistic: numar sesizari primite, de tipul celor tratate in art. 12 alin.
(3) - (6) (primite de la consumator sau de la operatorul de retea).

SECTIUNEA a 7-a
Organizare Serviciu clienti

ART. 14

(1) Furnizorul este obligat sd infiinteze unul sau mai multe puncte de lucru
pentru asigurarea comunicarii cu consumatorii (Serviciul clienti), conform
prevederilor din Conditiile asociate licentei de furnizare. Fiecare punct de lucru din
cadrul Serviciului clienti trebuie sa asigure consumatorului acces la registratura
furnizorului, pentru inregistrarea documentelor mentionate in prezentul standard,
cel putin in intervalul orar 8 - 16 al fiecarei zile lucratoare.

(2) Pentru alte forme de comunicare, furnizorul este obligat sa puna la dispozitia
consumatorilor un numar de fax si o adresa de posta electronica.

(3) Indicatori de performanta generali:

a) numar de consumatori deserviti de Serviciul clienti cu cel mai mare numar de
consumatori arondati;

b) numar de linii telefonice disponibile consumatorilor pentru comunicarea cu
furnizorul,

¢) numadr de linii telefonice cu operator 24 de ore din 24;

d) numar de linii telefonice gratuite.

SECTIUNEA a 8-a
Reclamatii referitoare la acordarea dreptului de schimbare a furnizorului

ART. 15

(1) La solicitarea unui consumator de schimbare a furnizorului, atat in cazul
consumatorilor proprii care solicita sa treaca la alt furnizor, cat si in cazul
consumatorului deservit de alt furnizor si care solicita furnizorului respectiv sa i
asigure serviciul de furnizare, furnizorul trebuie sa raspunda la termenele prevazute
in reglementarile n vigoare.

(2) Indicatori de performantd generali:

a) numar de reclamatii ale consumatorilor proprii (adresate direct furnizorului
sau prin intermediul altor institutii abilitate), prin care furnizorul este invinuit ca nu
a respectat obligatiile care 1i revin la solicitarea consumatorului de incetare a
contractului de furnizare in scopul schimbarii furnizorului;

b) numar de reclamatii ale consumatorilor deserviti de alt furnizor (adresate
direct furnizorului sau prin intermediul altor institutii abilitate), prin care furnizorul



este Tnvinuit ca nu a respectat obligatiile care 1i revin atunci cand un consumator {i
solicita sd faca demersurile necesare pentru a-i asigura serviciul de furnizare;

c¢) numar de reclamatii de tipul celor de la lit. a) sau b) ajunse 1n instanta de
judecats;

d) numar de reclamatii de tipul celor de la lit. ¢) finalizate in instanta de judecata
cu sentintd defavorabild furnizorului respectiv.

SECTIUNEA a 9-a
Respectarea de catre furnizor a indicatorilor de performanta garantati

ART. 16

Pentru evaluarea modului in care se aplica prevederile prezentei reglementari
referitoare la dreptul consumatorului de a primi compensatii in cazurile in care
furnizorul nu se incadreaza in nivelurile garantate ale serviciului de furnizare
prevazute in prezentul standard de performanta, se definesc urmatorii indicatori
statistici:

a) numar de solicitari ale consumatorilor de a primi compensatii pentru
nerespectarea de catre furnizor a nivelurilor garantate ale indicatorilor de
performanta garantati;

b) numar de compensatii acordate (in aceasta categorie vor fi cuprinse si cele pe
care furnizorul le recunoaste deja si sunt in curs de efectuare a platii);

¢) numadr de neintelegeri privind dreptul la compensatii, aflate in litigiu (atat cele
ajunse in instanta, cat si cele inregistrate de consumator la furnizor si necontestate
de furnizor).

CAPITOLUL III
Date generale despre activitatea de furnizare

ART. 17

Furnizorul tine evidenta locurilor de consum pentru care asigura furnizarea
energiei electrice (att cele pentru care are contract de furnizare, cat si locurile de
consum din proprietatea lui, pentru care asigurd furnizarea fara contract de
furnizare) si a energiei furnizate acestora, pe categorii de consumatori (casnici,
necasnici mici i necasnici mari), conform urmatorilor indicatori statistici:

a) numar de locuri de consum deservite la Inceputul perioadei;

b) numar de locuri de consum preluate in cursul perioadei;

¢) numar de locuri de consum deservite la sfarsitul perioadei;

d) numar de locuri de consum deservite la sfarsitul perioadei, pentru care
furnizorul a incheiat contractele de retea (transport si/sau distributie);



e) numar de contracte de furnizare existente, modificate prin acte aditionale in
cursul perioadei;
f) energie furnizata (in MWh), pe categorii de consumatori.

CAPITOLUL IV
Inregistrarea solicitarilor/sesizarilor/contestatiilor primite si a raspunsurilor
transmise

ART. 18

Furnizorii au obligatia sa isi organizeze un sistem de Inregistrare a tuturor
solicitarilor/sesizarilor/contestatiilor/depunerilor de documente (intrebari, solicitari
de informatii, sesizari ale unor aspecte din activitatea de furnizare, reclamatii,
contestatii, intermedierea relatiei cu operatorii de retea, depuneri de documente de
confirmare a platilor) primite de la consumatori, indiferent de calea de transmitere
(direct la registratura furnizorului, prin posta, prin posta electronica sau prin fax).
In mod similar sunt inregistrate si solicitirile sau raspunsurile transmise de
furnizor, conform prezentului standard de performanta, catre consumator sau catre
operatorul de retea. Numarul de inregistrare este primit de petent pe loc, in cazul
prezentdrii directe la orice punct de lucru cu clientii al furnizorului sau sunind la
numadrul de telefon de la Serviciul clienti, sau, pentru sesizarile transmise prin
posta electronica, in termen de 3 zile lucratoare de la transmitere.

ART. 19

Furnizorul transmite raspunsul scrisorilor consumatorului, de regula prin acelasi
mijloc prin care a primit scrisoarea sau, daca acest lucru nu este posibil, prin posta
sau prin predare sub semnaturd. Ca data de raspuns se considera data depunerii la
posta a raspunsului, data predarii sub semnatura la destinatar sau oricare data de
transmitere care poate fi doveditd cu un document scris (confirmare fax, copie
dupa mesajul electronic). Transmiterea de catre furnizor a confirmarii indeplinirii
obligatiilor de plata de catre consumatorul intrerupt pentru neplata serviciului de
furnizare se face printr-un procedeu convenit cu operatorul de distributie, care sa
asigure verificarea respectarii de catre furnizor a termenului de transmitere stabilit
la art. 9.

CAPITOLUL V
Determinarea valorilor indicatorilor de performanta si comunicarea lor

ART. 20

(1) Incepand cu anul 2010, furnizorul determini semestrial valorile indicatorilor
de performanta a serviciului de furnizare, pe categorii de consumatori (total,
casnici, necasnici mici §i necasnici mari), conform anexelor nr. 1 si 2.




(2) Furnizorii care au avut contract de furnizare cu consumatorii in decursul unui
an calendaristic transmit la ANRE datele centralizate conform alin. (1), pentru anul
calendaristic respectiv, pana pe 15 februarie al anului urmator, conform anexelor
nr. 1 si 2. La aceeasi data, furnizorul afiseaza aceste date pe pagina proprie de
internet.

(3) Furnizorii pastreaza pe o duratd de 5 ani datele necesare calcularii
indicatorilor de performanta din prezentul standard, precum si anexele nr. 1 1 2.

(4) Indicatorii de performanta generali, definiti ca duratd medie, se determina ca
raport intre suma valorilor individuale ale indicatorului, pentru fiecare caz in parte
din perioada pentru care se face raportarea indicatorilor de performanta, si numarul
de cazuri luate in calcul.

CAPITOLUL VI
Plata compensatiilor pentru nerealizarea indicatorilor de performanta garantati
aferenti serviciului de furnizare

ART. 21

(1) Compensatiile datorate consumatorului de catre furnizor, conform
prezentului standard de performanta (rezumate in anexa nr. 3 - Indicatori de
performantd garantati privind calitatea serviciului de furnizare), se platesc la
cererea scrisa a consumatorului, transmisa furnizorului in termen de 30 de zile
calendaristice de la indeplinirea conditiilor de acordare a compensatiei.
Consumatorul precizeaza in cerere datele de identificare ale documentelor din care
rezulta dreptul de a primi compensatia (denumirea indicatorului de performanta
garantat a carui valoare garantata nu a fost respectata de furnizor, numerele de
inregistrare a sesizarii trimise de consumator si a raspunsului transmis de furnizor),
precum si modalitatea prin care doreste sa primeasca compensatia cuvenita,
conform alin. (3).

(2) Furnizorul analizeaza cererea consumatorului si, in cazul in care considera
cererea nejustificatd, comunica acest lucru consumatorului in termen de 15 zile
lucratoare de la primirea cererii. Neintelegerile dintre consumator si furnizor legate
de plata compensatiilor se rezolva pe cale amiabild in conformitate cu prevederile
contractului de furnizare, iar in caz de divergenta, in instanta de judecata.

(3) In cazul in care furnizorul considera cererea consumatorului ca fiind
justificatd, plateste consumatorului compensatia datorata dupa cum urmeaza:

a) consumatorul necasnic mare ataseaza la cererea prevazuta la alin. (1) o factura
pentru suma corespunzatoare compensatiei datorate, iar furnizorul pliteste suma
datorata in termenul de scadenta de 30 de zile calendaristice de la data inregistrarii
facturii la furnizor, in contul bancar prevazut de consumator in cererea prevazuta la
alin. (1). Acelasi procedeu il poate aplica si consumatorul necasnic mic;



b) consumatorul casnic sau consumatorul necasnic mic care nu a atasat la cerere
factura pentru suma corespunzatoare compensatiei este indreptatit sa primeasca
compensatia prin scaderea sumei respective din valoarea facturii imediat urmatoare
sau poate opta pentru primirea sumei cuvenite la casieria furnizorului. Prin factura
imediat urmatoare se Intelege prima factura pentru energia electrica a
consumatorului, pentru care termenul de emitere a facturii urmeaza datei de
inregistrare a cererii prevazute la alin. (1) la un interval de cel putin 15 zile
lucratoare. In cazul in care consumatorul casnic sau necasnic mic opteaza pentru
primirea sumei cuvenite la casieria furnizorului, furnizorul este obligat sa puna la
dispozitia acestuia suma respectiva in maximum 30 de zile calendaristice de la
inregistrarea cererii la furnizor.

(4) In cazul nerespectirii de citre furnizor a termenelor previzute la alin. (3),
sumele datorate vor fi majorate astfel: pentru fiecare zi de intarziere fata de
termenul scadent, suma datoratd se va majora cu penalitdti de intarziere egale cu
majordrile prevazute in contractul de furnizare pentru neachitarea la termen a
facturilor emise de furnizor pentru energia electrica.

ART. 22

(1) In cazul in care un consumator obtine o hotirare judecitoreasca favorabila,
conform careia are dreptul de a primi despagubiri pentru pagube produse de
furnizor, ca urmare a unei fapte a furnizorului pentru care acesta din urma
datoreaza consumatorului plata unei compensatii, consumatorul pierde dreptul de a
beneficia si de aceasta compensatie.

(2) Furnizorul datoreaza consumatorului plata unei compensatii conform
prezentului standard de performanta, inclusiv in cazul in care furnizorul este
sanctionat, conform art. 212 din Regulamentul de furnizare a energiei electrice la
consumatori, aprobat prin Hotararea Guvernului nr. 1.007/2004, pentru incalcarea
aceleiasi prevederi.

CAPITOLUL VII
Dispozitii tranzitorii §i finale

ART. 23

(1) Compensatiile pentru nerealizarea indicatorilor de performanta garantati,
prevazuti in prezentul standard de performanta, se platesc numai in cazul locurilor
de consum alimentate la tarife reglementate. Costurile cu aceste compensatii nu
sunt considerate costuri justificate de furnizare si nu sunt luate in considerare la
stabilirea preturilor si tarifelor reglementate de furnizare.

(2) Compensatiile datorate de furnizor conform prezentului standard de
performantd nu se platesc in situatiile de fortd majora (rdzboi sau calamitati



naturale declarate conform legii) in care furnizorul poate dovedi cd acestea l-au
impiedicat sa 1si respecte obligatiile corespunzatoare.

(3) In cazul in care o situatie de fortad majora afecteaza valorile unui indicator de
performanta si furnizorul poate dovedi cd aceasta 1-a impiedicat sa isi respecte
obligatiile corespunzatoare, indicatorul se inregistreaza cu valoarea lui realizata (ca
si cum nu ar fi existat situatia de forta majora), iar furnizorul va insera in raportul
pe care il transmite la ANRE o rubrica de "Observatii", in care va preciza influenta
starii de forta majord asupra indicatorului afectat.

ART. 24

Pentru orice indicator de performanta general, reglementatorul poate stabili,
printr-o reglementare, un nivel minim de calitate, denumit nivel general, care
reprezinta nivelul de calitate al serviciului pe care consumatorii se pot astepta sa il
primeasca. Nivelul general se poate defini ca valoare medie sau ca procentaj de
cazuri in care nivelul stabilit trebuie realizat. Pentru nerealizarea unui nivel
general, furnizorul nu plateste compensatii consumatorilor afectati, dar in astfel de
situatii reglementatorul poate lua mésuri de sanctionare a furnizorului.

ART. 25

Anexele nr. 1 - 3 fac parte integranta din prezentul standard de performanta.

ANEXA 1
la standardul de performanta

Indicatori de performantd generali privind calitatea serviciului de furnizare

Furnizor Anul
INr. | Indicator de performanta*| Tip consumator| Semestrul I| Semestrul II|
An |
lcrt. | | | | |
\

\ \ | | | |
|
| 0 | 1 | 2 | 3 | 4 |
5 |
\ \ | | | |
\
1.| Durata medie de emitere a| casnic | |

| ofertelor de furnizare -

| art. 5 alin. (1) 1lit. a) | necasnic mic |




necasnic mare |

total |

2.| Durata medie de semnare a|

| contractelor de
urnizare| |

casnic |

| — art. 5 alin. (1)

| 1it. b)

necasnic mic |

necasnic mare |

- = — —

total |

3.] Numdr de contestatii \

| justificate privind

casnic |

| facturarea - |

| art. 8 alin. (1) lit. a)

necasnic mic |

necasnic mare |

total |

4.] Numdr de contestatii |

| justificate privind

casnic |

| facturarea, raportat la |

| numdrul consumatorilor

necasnic mic |

| deserviti - \

| art. 8 alin. (1) lit. a)
\ |

necasnic mare |

total |




5.| Durata medie de rezolvare| casnic

| a contestatiilor privind

| facturarea - | necasnic mic |

\

\

\

\

\

\

\ | art. 8 alin. (1) lit. b)
\ \ | | |
\

\

\

\

\

\

\

\ | necasnic mare |

\ | total |

6.| Numdr de locuri de consum| casnic |

| deconectate pentru care

| furnizorul solicita | necasnic mic |

| reluarea in 4 ore -

| art. 9 alin. (2) 1lit. a) | necasnic mare |
\
| |
\ | total |
\ | |
|
7. Numdr de locuri de consum| casnic |

| deconectate pentru care

| furnizorul solicita | necasnic mic |

| reluarea in mai mult de

| 4 ore - art. 9 alin. (2) | necasnic mare |
| 1it. b)
\ | |
\ | total |
\ | |
]
8.] Numdr de solicitari de | casnic |

| modificare a tarifului,

| rezolvate in mai putin de| necasnic mic |

| 10 zile lucrdtoare -




art. 10 alin.

(2) \

necasnic mare

total

Numdr de petitii de tipul]
celor prevdzute la \

11 alin.

art. (1), \

reprezentdnd o reclamatie|
justificata - \

art. 11 alin. (3) lit. a) |

Duratd medie de raspuns |
la petitiile de mai sus —|

art. 11 alin. (3) lit. Db) |

Durata medie de
transmitere cdtre
operatorul de retea a \
sesizdarilor primite prin |
fax sau prin e-mail - |
13 pct.

art. 1 1lit. a) \

Duratd medie de
transmitere catre
operatorul de retea a \
sesizdrilor primite in |
scris,

prin postd sau \

direct la registratura, |



inclusiv cele referitoare|
la accesul la retea - \

art. 13 pct. 1 1lit. b) |

Numdr de consumatori |
deserviti de Serviciul |
clienti cu cel mai mare |
numdr de consumatori |
arondati - |
art. 14 alin. (3) lit. a) |

Numdr de linii telefonice]
disponibile |
consumatorilor pentru |
comunicarea cu furnizorul|
- art. 14 alin. (3) \
lit. Db) |

Numdr de linii telefonice|
cu operator 24 de ore din|
24 - art. 14 alin. (3) |
lit. ¢) |

Numdr de linii telefonice|
gratuite - |

art. 14 alin. (3) 1lit. d) |

Numdar de reclamatii \



privind schimbarea |
furnizorului - de 1la |
consumatorii proprii - |
art. 15 alin. (2) lit. a)|

Numdr de reclamatii |
privind schimbarea |
furnizorului - de la |
consumatorii deserviti de|
alt furnizor -

art. 15 alin. (2) lit. b) |

Numdar de reclamatii \
privind schimbarea |
furnizorului ajunse in |
instanta de judecata - \

art. 15 alin. (2) lit. c)|

Numdr de reclamatii |
privind schimbarea |
furnizorului finalizate |
in instanta de judecata |
cu sentintd defavorabild |
furnizorului respectiv - |
art. 15 alin. (2) 1lit. d) |

* Semnificatia in detaliu a fiecarui indicator este cea precizata in textul
standardului de performanta, la referinta mentionata in anexa.



ANEXA 2
la standardul de performanta

Indicatori statistici privind activitatea de furnizare

Furnizor

Anul

INr. | Indicator statistic* | Tip consumator| Semestrul I| Semestrul ITI|

An |

lcrt. | | | |

\

\ \ | | |

|

[ 0 | 1 | 2 | 3 | 4

5 |

\ \ | | |

|

\ 1 | Numdr de contestatii | casnic |

\

| | privind facturarea -

\ \ | | |

\ | art. 8 alin. (3) | necasnic mic |

\

\ \

\ | | |

\ | | necasnic mare |

\

\ \

\ | |

\ \ | total |

\

\ \ | | |

|

| 2 | Numdr de contestatii | casnic |

\

\ | privind facturarea,

\ \ | | |

\ | raportat la numdrul | necasnic mic |

\

\ | consumatorilor deserviti

\ \ | | |

\ | - art. 8 alin. (3) | necasnic mare |

\

\ \

\ | |

\ \ | total |

\

\ \ | | |
\
3 | Numdr de locuri de consum| casnic |

| deconectate pentru




neplata contravalorii |

serviciului de furnizare

necasnic mic

- art. 9 alin. (4) \

necasnic mare

total

Numdr de solicitari de \

modificare a tarifului -

casnic

art. 10 alin. (4) |

necasnic mic

necasnic mare

total

Numdr total de petitii \
primite, altele decét |
cele tratate in alte |
articole - |

art. 11 alin. (5) lit. a) |

Numdr de petitii |
reprezentdnd o solicitare]
de informatii sau o \
propunere de imbundtdtire]
referitoare la serviciul |
de furnizare - |

art. 11 alin. (5) lit. Db)|




Numdr de petitii cu \
subiect nerelevant: |
reclamatii nejustificate, |
destinatar gresit, |
solicitdri de informatii |
care nu sunt referitoare |
la serviciul de |
furnizare - |

art. 11 alin. (5) lit. c)|

Numdr de sesizdri privind|
intermedierea relatiei \
consumator-operator |

de retea - art. 13 pct. 3|

Numdar de solicitdari ale |
consumatorilor de a primi|
compensatii - \

art. 16 lit. a)

Numdr de compensatii |
acordate - art. 16 \

lit. b) |

Numdar de neintelegeri \
privind dreptul la |
compensatii, aflate in \

litigiu - art. 16 1lit. c)|



Numdr de locuri de consum|

deservite la inceputul

casnic |

periocadei - |

17 1it. a)
\ |

art.

necasnic mic |

necasnic mare |

\ | total |
\ | |

|
| 13 | Numdr de locuri de consum| casnic
\
\ | preluate in cursul
\ \ | | |
\ | perioadei - | necasnic mic |
\
| | art. 17 1lit. Db)
\ \ | | |
| | | necasnic mare |
\
\ \
\ | |
\ \ | total |
\
\ \ | |
]
| 14 | Numdr de locuri de consum| casnic
\
| | deservite la sfarsitul
\ \ | | |
| | perioadei - | necasnic mic |
\
| | art. 17 1lit. c)
\ \ | | |
| | | necasnic mare |
\
\ \
\ | |
\ \ | total |
\
\ \ | |

\

15 | Numar de locuri de consum| casnic |

deservite la sfarsitul

perioadei, pentru care |

necasnic mic |



| furnizorul a incheiat

| contractele de retea | necasnic mare |

| (transport si/sau

| distributie) - | total | |

| art. 17 1lit. d) \ | | |

\
16 | Numdr de contracte de | casnic | |

| furnizare existente,

| modificate prin acte | necasnic mic |

| aditionale in cursul

| periocadei - | necasnic mare |

| art. 17 lit. e)
\ | |

| | total | | |
\ | | | |
|
17 | Energie furnizata | casnic | |
| (in MWh), pe categorii
| consumatori - | necasnic mic |

| art. 17 1lit. £f)
\ | | |

| | necasnic mare |

| |
\ | total | | |

|
!
!
de | \ | | |
\
|
|
\
\
|
\
!
!
|
|

* Semnificatia n detaliu a fiecarui indicator este cea precizata in textul
standardului de performanta, la referinta mentionata in anexa.

ANEXA 3
la standardul de performanta

Indicatori de performanta garantati privind calitatea serviciului de furnizare



INr. | Indicator de performanta*| Nivelul garantat | Compensatia in
caz|

lcrt. | | | de nerealizare a
\

\ \ | | nivelului
garantat|

\ \ | |

|

| 0 | 1 | 2 | 3

\

\ \ | |

|

\ 1 | Durata de emitere a | 15 zile lucrdtoare, in \ 50
lei |

\ | ofertei de furnizare - | cazul consumatorilor |

\

| | art. 5 alin. (2) | casnici sau necasnici

\

\ \ | mici, respectiv 30 de |

\

| \ | zile calendaristice, in |

\

| \ | cazul consumatorilor |

\

\ \ | necasnici mari |

\

\ \ | |

|

| 2 | Timpul de rdspuns la | 10 zile calendaristice, | 50
lei |

\ | contestatia privind | in conditiile prevdzute |

\

| | factura - | la art. 7 alin. (1)

\

\ | art. 8 alin. (2) |

\

\ \ | |

|

| 3 | Timpul de comunicare | 4 ore | 35 lei, la care
se |

\ | cdtre operatorul de reteal | adauga 35 lei
\

| | a solicitdrii de reluare | | pentru fiecare
zi |

| | a furnizarii - | | de intérziere
\

| | art. 9 alin. (3) |

\

\ \ | |

]

| 4 | Timpul de rezolvare a | 10 zile lucrdatoare, in \ 30
lei |

solicitdarii de modificare|

conditiile prevazute la



\ | a tarifului de furnizare | art. 10 alin. (1)

\
\ | — art. 10 alin. (3) \
\
\

5 | Durata de rdspuns la | 15 zile lucratoare sau 30|
| petitii - | de zile calendaristice, |
| art. 11 alin. (4) | in conditiile prevdzute \

\ | la art. 11 alin. (2) \

6 | Duratd de transmitere | Ziua lucrdtoare imediat |
el |
| catre operatorul de | urmdtoare, pentru
| distributie a unei | sesizarea primitda de la
| sesizdari care face | consumator prin e-mail
| obiectul art. 12, | sau fax

| respectiv cdtre | |

| consumator a raspunsului | 3 zile lucrdtoare, pentru|
| primit de la operatorul | sesizarea primitda de la |
| de distributie - | consumator in scris pe |
| art. 13 pct. 2 | hértie

\ | 3 zile lucrdtoare pentru |
\ | comunicarea catre

\ | consumator a raspunsului |
\ | primit de la operatorul |
\ | de retea |

* Semnificatia n detaliu a fiecarui indicator este cea precizata in textul
standardului de performanta, la referinta mentionata in anexa.



