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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,

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

prin Legea nr. 160/2012,

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

Art. 1. — Se aproba Standardul de performanta pentru
activitatea de furnizare a energiei electrice, prevazut in anexa
care face parte integrants din prezeniul ordin.

Art. 2. — Fumnizorii de energie elecinicd, operatoni de relea
si clientii finali duc la Indeplinire prevedarile prezentulul ordin.

Art. 3. — Direclile de specialitate din cadmd Autoritstii
Nationale de Reglementare In Domeniul Energiel urmiresc
respectarea prevederilor prezentului crdin

Art. 4. — La data intrarii in vigoare a prezentului ordin se
abroga Ordinul presedintelui Autoritatii  Nationale de
Reglementare in Domeniul Energiei nr. 12010 privind
aprobarea Standardului de performantd pentru serviciul de
furnizare 8 energiei elecince, publicat in Monitorul Cficial al
Romé&niel, Partea |, ne. 5T din 26 ianuane 2010,

Art 5 — Prezentul ordin s& publics in Monitonsd Oficial al
Romaniei, Pariea 1.

Pregedintele Autoritatil Matonale de Reglementare in Domeniul Energiel,
Miculae Havrilaf

Bucuresti, 17 iulie 2015
Nr. 118

STANDARD DE PERFORMANTA
pentru activitatea de furnizere & energiei electrice

CAPITOLUL
Dispezilii genarala

SEGTILNEA 1
Scop

Art. 1. — Prezentul standard de performantd ang ca scop
reglementarea calitati activitdtii de fumizare 8 ensrgicl electrice
prin:

a) stahilirea unor prevederi referitoare ke calitatea activitati
de furnizars:

b) definiraa indicatorilor de performantd ce caracterzeazé
calitatea aclivitétii de furnizare;

c) stabilirea niveluridor garantate ale indicatordor de
performaniz garaniafi 5i a compensatilor pe car furnizori ka
platesc clientior finali in cazul nerespactan acestora;

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

SECTIUNEA a 2-a
Domeniu de aplicare

Art. 2. — Prezentul standard de performanta se aplica in
relatiile dintre furnizor si:

a) clientii finali cu ocazia derularii contractului de furnizare a
energiei electrice;

b} cliendii finali care sofictd fumnizorului contractarea fumizarii
enerngiai alactrice;
c) cliantii finali care solicitd intermedierea relatiei cu
ocpearatorul de rafea;
d} operatorni de reles;
a} Autoritales Mafionald de Reglemantare in Domeniul
Enargiai.
EECTIUNEA & 3-5
Dwfinifii 5i abraviar|

Art. 3. — {1} Abreviarile ufilizate In cadrul prezentului
standard de performantd su urmatcarele semnificalii:

ANRE — Autorifatea Mationald de Reglementare in
Domeniul Energisi;

CF — client final;

FUI — furnizor de uimd instanid;

OR — operator de relea;

OM — operator de masurare.

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

1. compensatie — suma de bani pe care FUI o plateste CF
beneficiari ai serviciului universal in cazul in care nivelul garantat
al unui indicator de performanta nu este atins;

2. indicator de performantd — expresia cantitativa a gradului
n care este satisfacuta o anumita necesitate a CF referitoare la
calitatea activitatii de furnizare a energiei electrice;
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3. indicator de performantd garantat — indicator de
performanta individual pentru care reglementarile impun un
anumit nivel si care trebuie sa fie respectat de catre furnizor,
denumit nivelul garantat. CF beneficiari ai serviciului universal
pentru care nivelul garantat nu este realizat sunt indreptatiti sa
primeasca compensatii de la FUI;

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

5. indicator statistic — marime care cuprinde o informatie
cantitativa referitoare la o anumitd componenta a activitatii
furnizorului, fara sa constituie un criteriu de evaluare a calitatii
activitatii prestate;

6. Serviciul clienti — structura organizatorica a furnizorului,
ce ofera CF posibilitatea prezentarii intr-o locatie prestabilita
sau/si adresarii prin cai de comunicare cunoscute public, pentru
serviciile prevazute in licenta de furnizare a energiei electrice
acordata (contractare, facturare, incasare, informare, preluarea
si solutionarea reclamatiilor/sesizarilor/cererilor de natura
serviciilor prastatal;

7. zi lucrétoare — orice zi calendansatics, alta decit sdmbata,
duminica sau zileke declarate libere la nivel natianal

(3) Dafnifiile prevazule la alin, (2} so comploleaza cu
definitille din Legea energiei electrice =i a gazelor naturala
nr. 123/2012, cu modificErile gi completdrile ulteroars, si cu
definitile din Regulameniul de furnizare a energied elecirice i
clientii finall, aprobal prin Cedinul pregedinbelul Autorlan
Nationale de Reglemantars in Domeaniui Energiai nr. 842014, s5i
din Regulameniul privind racordares ulilizatodlor (3 retelele
electrice de interes public, aprabal prin Qrdinul presedintelul
Autoritatii Mationale de Reglementars in Domeniul Energiel
nr. 59/2013, cu maodificérile si complatanie ullerioare

CARITOLLL I
Indicatori de perfiormania

SECTILINEA 1

Rispinng fa solicitdnle
priving asigurarea furnizin energiel electrice

Art. 4. — {1} Fumnizonul puna |a dispozifia celor interaeali, in
scris, prin intermediul Serdciulul cliendl, sl in format alectronic,
pe pagina proprie de mlerned, unmdtaarsls documents:

a) corulifiife gomarale pentru asigurarea furniZani energisi
electrice;

b) ofertete-tip definite pe fiscare categarie de CF, confarm
prevederilor Regulamentulul de furnizare & energiel electrice a
clientii finali;

c) lista cu informatile’documsantels pe care saolicitarbul
trebuie sa le puna la dispozifia fumizorulul penind elahorares
unei oferte persanatizae.

(2) La o salicitare de conlractans 3 fumizin enengal aleclincs,
furnizorul pune la dispozitia solicilEniului Lrmaioarsts doouments:

a) lista cu informatile/documentale pe care solicitantul
trebuie sa la pund la dispozifia furnizesulul Tn vederea Tntacmmn
ofertei si a coniractului de furmizamn a enargis slechice — la
data depunerii solicitari la Serviciul dlienfi, respeciiv In 3 zila
lucratoars, in situatia In care eolicitarea este tramemiss prin
posta, fax sau posta electronica;

b) o oferta privind conditiile echitabile de furnizare a energiei
electrice, care contine, obligatoriu, pretul de furnizare, termenii
de plata si data-limitd de incheiere a contractului de furnizare,
elaborat in conformitate cu reglementarile in vigoare — in
maximum 15 zile lucratoare de la inregistrarea la furnizor a
solicitarii privind asigurarea furnizarii energiei electrice si a
documentatiei mentionate la lit. a);

c) propunerea de contract de furnizare, semnata de furnizor,
dupa primirea acceptului CF pentru oferta transmisa de furnizor

si a documentelor necesare incheierii contractului de furnizare
a energiei electrice.

Art. 5. — (1) Indicatorii de performanta generali sunt:

a) durata medie de emitere a ofertelor de furnizare (D) —
reprezinta media aritmetica a duratelor (in zile lucratoare) de la
inregistrarea la furnizor a fiecarei cereri de oferta, care a fost
insotitd de documentatia necesara conform art. 4, pana la
transmiterea ofertei de furnizare catre solicitant. Durata medie
se determina in zile lucratoare, ca numar cu o zecimala.

i
D= E”'F—‘_tlﬂen [zile lucratoare].

unde:

Deoi = durata (in zile lucratoare) 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 CF in intervalul
pe care se face determinarea indicatorului;

b) durata medie de semnare a contractslor da fumizare (Dc) —
resprezintd media antmabica a duratelor {in zile hecrdioare) de la
fransmitersa de c3ire soliciant a acceptului pantru o aferta de
furnizare (dugd parcurgersa elapelor manlonals i ad. 4)pana la
puneres la dispozila CF a contractului de fumizare, semnat de
calre furnizor, Medin S delerming peniio iaabe olarele pentiu care
CF au transmis acceptul, din intervalul pe care se face
determinares indicatorulel, Durata medie se determing in zile
lucratoare, ca mamds oo o 2ecimali

. D

‘.I
De= + [zile luer&toares].

L

- Chgd ® durata (in zile lucrtoare) de la ransmilersa de catre
sodicitant a acceptulul pentry o ofertd de furnizare 1" (dupa
parcurgerea atapelor meniionate la art. 4) pand la punerea la
dispozifia CF a confractului de furnizare. seamnat de catre
furmizar;

— i = pumarul de aterte de furnizare pentru care CF au
transmie acoepiul in intervalul pe care se face determinarea
indicatondui.

(2) Indicatongl de performantd garantat esle durata de
emilere a oferel e fumzane, reprezenidngd numdnid de zile
lucratoare de la inregistrarea la fumizor & cerenil de oleda sia
documentetor mecesare Inbocminl ofertel phna la transmiterea
de catre furnizor & ofartel de furnizare. Durata de emitere a
ofersi da fumizam nu trebuie 58 depaseasca 15 zile lucratoare.

(3) Tn eazuribe Tn care termenul prevdzul la alin, {2) este
depasit, furnizoryl va plati CF respectlv o compensatie de
100 b=l, |3 care s& adaug# o majorare de 50 keiizi pentry fiecare
zi de Intarziers, incepand cu a doua zi da Intarzisre.

4} Indicator statstici sunt:

a) nuimdrul de incalcan ake duratel de emilere a ofertelor de
furndzarns:

b} nuemdned de compensatil platile CF peniru nerealizarea
rvelului garanial gl indicatorulul de perforrmanté.

SECTIUNEA a 2-a
Solutionarea contestatiilor privind facturarea

Art. 6. — (1) Furnizorul precizeaza in contractul de furnizare
a energiei electrice, precum si in factura de energie electrica
intervalul de emitere a acesteia. Orice modificare a intervalului
de emitere a facturii se comunica CF prin metodele de
comunicare stabilite prin contractul de furnizare a energiei
electrice.
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(2) La solicitarea CF care nu a primit factura de energie
electrica dupa 10 zile de la termenul prevazut la alin. (1),
furnizorul este obligat sa puna la dispozitia acestuia o copie a
facturii, astfel:

a) daca solicitarea a fost transmisa de CF prin e-mail, copia
facturii se transmite tot prin e-mail, cel mai tarziu in ziua
lucratoare imediat urmatoare zilei in care a primit solicitarea;

b) daca solicitarea a fost transmisa de CF prin posta sau fax,
copia facturii se transmite prin acelasi mijloc prin care solicitarea
a fost primita, in termen de doua zile lucratoare;

c) daca solicitarea se face prin prezentarea CF la sediul
furnizorului, copia facturii este pusa imediat la dispozitia CF.

Art. 7. — (1) In cazul in care CF contesta valoarea unei facturi
si comunica acest fapt furnizorului in termen de 30 de zile de la
data emiterii acesteia, furnizorul este obligat sa analizeze
temeinicia contestatiei si s& comunice CF rezultatul analizei in
termen de 5 zile de la inregistrarea contestat,iei,ﬂindiferent daca
factura a fost sau nu a fost platita de catre CF. In cazul in care
solutionarea contestatiei implica verificarea valorilor masurate,
termenul de 5 zile se prefungeste cu intensalul de fimp dintre zivua
n care furmizirul comumnica operatardlui de masurarn soliclares
de verificare a valorilor contestate 3l ziva In care furnizorul
primeste raspunsul de la oparatorul de masurara, dar nu mai
mult de termenul in care 08 este obligat 38 raspundi la o astfel
de solicitare, prewazut in Standardul de performania pantru
serviciul d& refea corespunzdon, in vigears, cu condifia fngtintani
CF in scrie asupra acesiui aspect, in termenul inifial de 5 zde.

(2) In situatia in care fumizond constatd o3 respectiva
contestatie nu este intemedata. comunica CF acest lucru in
termenul prevdzul la alin. (1), iar CF esie obligat 53 efecieeze
plata facturii.

(3) In silualia Tn care hemizondl constata cd respectiva
contestatie este Intemsiatd, comunich CF acest luoru in
termenul prevazut la alin. (1), anuleaza factura respectiva si
emite o noud faclerd, cu decalarea corespunzaicare A
termenului da plats.

(4) In situatia prevazuts la alin. (2}, daca OF achid factura,
dar se davedesls ulterior efectudrii platii cd suma facturatd a
fost mai mare decdl cea corect calculald, contestatia flind
justificata, furnizorul restibee CF sau, dupd caz. compensesza
in contul facurilor urmdtaare diferenia dintre suma incasatd si
cea corect calculata, inclusiv penalitét calculats pentru swms
incasata ruztuvanil, egale cu nivildl penalitalilon de intdrziers
prevazute in contract pentru neplata |a termen de cétre CF A
facturilor de enargie alectrica, conform pravedearilor legale in
vigoare.

Art. 8. — (1) Indicalorii da perfosmanta genarali sunt:

a) numdrul de contestalil justificale privind faciurarea.
Indicatorul =& va determina atit ca valoare absolutd, cit & ca
valoare raporiatd b pdmsdrul locurdor de consum, deservite b
sfarsitul perinadei de raportare;

b) durata medie de solufionare a contestafilor, care
reprezintd media aritmeticd & duratelor dintra ziua Tnregéstrasii
contestatid la furmizar 5i ziua solufiordri acesleis, pentru loate
contestaliile de acest tip dim intervalul pe care se- face
determinarea indicatorului; prin ziua solupondn s inlelege.

(i) ziwa n care furmnizoml comunicd résponsul ka
contestatie — 1n situatia celor nejustificate si in
situatia in care furnizorul considera contestatia
justificata si reface factura;

(ii) ziua in care furnizorul restituie CF, sau, dupa caz,
compenseaza in contul facturilor urmatoare diferenta
dintre suma incasata si cea corect calculata, inclusiv
penalitati calculate pentru suma incasata necuvenit,
in cazul prevazut la art. 7 alin. (4).

(2) Indicatorul de performanta garantat este timpul de raspuns
la contestatia unei facturi, prevazut la art. 7 alin. (1), care curge

de la inregistrarea contestatiei la furnizor si pana la transmiterea
catre CF a rezultatului analizei. In cazul in care termenul este
depasit, furnizorul plateste CF o compensatie de 100 lei.

(3) Indicatorii statistici sunt:

a) numarul de contestatii privind facturarea. Indicatorul se
determina atat ca valoare absoluta, cat si ca valoare raportata
la numérul de CF din categoria respectiva, deserviti la sfarsitul
perioadei de raportare; acest indicator va cuprinde atat
contestatiile intemeiate, cét si pe cele neintemeiate;

b) numarul de compensatii platite CF in cazul nerealizarii
nivelului garantat al indicatorului de performanta;

c¢) numarul de fincalcari ale termenului de raspuns la
contestatiile privind facturile de energie electrica.

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 catre OR, la
cererea furnizarului, pentru neplata cantravalarii facturii emise in
baza contraciulu de furmizare 2 energles electnoe, furnizarul are
obligatia =& comunice OR solicitares de reconectars a locului
de comsum, dupd confirmarea indepliniri de catre CF a
obligatilor de platd edtre furmizor, cosfarm regiementirilor In
vigoare.

{2} Transmiterea de citre furmizor a8 confirmarii indeplinirii
obligatilor de plald da chlee CF deconecial pentru neplata
facturl precizate a alin. (1) a2 face printr-un procedeu convenit
cu &R, care 58 asigure verificerea respecidnl de catra furnizor
a larmeanului de fransmitare siabil (& ale, (3) 61 a)

(3} Indicaton de performanta generall syt

g} numand de locuri de consum ransmiess OR pentru
reconaciare dupa plata conlravaloni facturii aferanta activitatii
e lumizare, pentru care furizonl @ comunicat OF solicitarea
de reconectare in cel mult 4 ore de la confirmaraa indeplinirii de
cdire CF a obligatiifor de plaia;

b} nuemdnd da locuri de consum bransmise OR pentru
reconactare dupd plata contravalosil facturil aferemte activitatii
da furmnizars, pentru care fumizorul & comunicat OR solicitarea
e reconestang nomai mult de 4 ore de & confirmarea indeplinirii
de cdtre CF a obligatsor de plata,

{4} Indicatorul de performania garantat esie timpul de
comunicare cilre OR a solcitari de reluare a ummizari, definit ca
purnard de ore dinire momeniul in care furmizorul Tregistreaza
confirmarea indeplniri obligatilor de plats ale CF deconectat si
mameniul In cara furnizorul comunicd DR solicilarea de
reconecians la rejea @ leculul de consum respecthy, Aces! termen
nu frebuie 58 depiseasca 4 ore

(5} In cazu! in care fumizonul depaseste termanul previzut la
alin. [3), platesie CF o compensajie de 100 ke, la care se
adaugd 50 led dupd fiecare Interval de 24 de ore de fntdrziere
pesle acest termen.

(6} Indicaton stakslic sunt!

a) numarul de locur de consum deconeciate pentru neplata
comtravaloni fachernii prevazute la alin. (1});

b} numarul de compensali platite CF in cazul nerealizarii
mvelulut garantal al indicatorulut de performanié;

¢) numarul de incalcari ale timpului de comunicare catre OR
a solicitarii CF de reluare a furnizarii de energie electrica.

SECTIUNEA a 4-a

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

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

(2) O solicitare de modificare a tarifului se considera
solutionata de catre furnizor la data la care acesta a efectuat
modificarea. FUI comunica clientului casnic data incepand de
la care se aplica tariful solicitat in maximum 10 zile lucratoare de
la data modificarii.

(3) Indicatorul de performanta general este numarul de
solicitari de modificare a tarifului reglementat de catre clientii
casnici solutionate in mai putin de 10 zile lucratoare, in conditiile
prevazute la alin. (1).

(4) Indicatorul de performanta garantat este timpul de
solutionara a solicitdrii de modificare a tarifului de furnizare,
definit ca intervalul dintre primirea de cifre furnizor a solicitéi
si solutionarea &l confarm prevederdor alin. (1), Acest fimp nu
trebuie sa depdsaasch 10 zile lucritoare. In cazul in care acest
termen esle depdsil, FUI pldleste clientull  casnic o
compensafia de 100 lai

(5) Indicadorii statistici sunt:

a) numarul de solicitdn ale cdientdor casnic privind
modificarea tipuui de tarif reglemeantat;

b) numarul de compansalil platte clenfilor casnicl n cazul
nerealizarin nrvedului garanial 3l indicatonsul de perormmanta;

c) numdarul de ncdlcdn ale ermenuiul de scdulionars a
solicitariler clianfilor casnici de maodificare & tarfulul reglementat

SECTILNEA & 5-2

Réspuns la petifiile CF, altele decdl cele iratans
in alta ariicele ale prezeniulii standsrd de parformanis

Art. 11, = [1} Furnizorul rdspunde la pelilile CF referiloans
la activitates de lumizar, allsle decdl cels iralate Tn coeletalbe
articole ale prezaniului slandard de performanta, ransmisa prin
posta, fax, posta electronicd sau prin depunerea lor direct ia
sediul furnizonulsl. Fumizonl transmite raspunsul, de reguila,
prin acelagl mijloc prin care a pimii petitia sau, daca acest lucry
nu este posibil, prin pesta cu confirmare de priming

(2) Termurd de rigpuns la peb)ibe previzute [ oalin. (1) este
dupa cum urmneaza:

a) furnizorul comunicad CF raspunsul in 15 zile lucratoare de
la data Tnregistréni petitie;

b) prin darcgare de la prewederile it a), In cazul in cars
formularea raspunsulul necesid o perioaca de timp mai marng,
furnizorul lransmile CF o informare, in lermen de 15 Zile
lucratoare e la dala nragistrarii, in e explicd molivul pantm
care are nevoie de um timp mai lung pentru formularea
raspunsului, urmand ca raspunsul la solicitarea CF s3 fie
transmis in termen de 30 de zile de la data inregistréns petified.

(3) Indicatoril de performanté generall sunt.

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

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

(4) Indicatorul de performanta garantat este termenul de
raspuns la orice petitie care face obiectul prezentului articol si
care nu trebuie sa depaseasca termenele precizate la alin. (2).
n cazurile in care termenul este depasit, furnizorul va plati CF
respectiv o compensatie de 100 lei.

(5) Indicatorii statistici sunt:

a) numarul total de petitii primite de tipul celor prevazute in
alin. (1);

b) numarul de petitii reprezentand o solicitare de informatii
sau o propunere de imbunatatire referitoare la activitatea de
furnizare;

¢) numarul de petitii cu subiect nerelevant: reclamatii
nejustificate, destinatar gresit sau solicitari de informatii care nu
se refera la activitatea de furnizare;

d) numarul de compensatii platite CF in cazul nerealizarii
nivelului garantat al indicatorului de performanta;

e) numarul de incalcari ale duratei de raspuns la petitii de
tipul celor prevazute la alin. (1).

EECTIUNEA » B

Imtermediores refatied CF — OF it carwl [n cara firnizarul
de energie alectricd a inchefat contraciul de refes cu OR
Ia care este recordal iocul de consum

Ar. 12, — (1) Fumizorul care a Inchelat contractul de retea
cu OR la care este recordat locul de consum este oblgat sa
asigure intermediaraa Tntre CF 5i OR.

{2} Fumizorul comunica CF, in forma scnsa pe facturd sau pe
un document separat, si afiseazd si pa site-ul propriv numarul
unui post telefonic pus ka dispozibe de OF 1a care esie racordat
locul de consum, prevazut cu inregistrarsa convorbini si a
momentului in care a fost iniliat apelul, la care CF poate anunta
direct OR Intreruparile n alimentarea cu enemgie elsctrica.
Momentul anuntari astiel inregistrat se ia In caloul pentru
determimarea limpului in car se restabilesie alimentarea cu
enargie alactrica.

{3} Furnizorul asigurd sarviciol de intermediens Tntre OR si
un soicilant pentru racordarea la rejeaus eleciricd de interes
publiG saw penliu modificanea nmslalatie de racordare axistente,
conform  prevederniior  Regulamentulal  privind  racordarea
ulilizatarilor i rofjelele elecirnos de inleres pubic 5 ale Conditiilor
generale asockalE licentel penfru acliivilatea de furnizare a
eningiel slectrce, In vigoae, In acest scop, fumizanil iransmite
OR, in lerman de douh Zile lucrdloare de la Tnregistrare,
golicilares sorisd de racordare gl documeniele alerenta primite
de ka sodicitant

(4} Fumizonl comunica OR grice salicitare/sesizare a CF
refentoare la obligatike OR (de exempiu. calitatea tensiunii,
masurarea enengiel elecince consumate, solicitan de modificare
a Inatalatiel de racordare eic,) care, conform standardslor de
performantd pentru serviciul de transport sau distributie a
energiel electrice, intrd in sarcina OR, la urmaioarele termene:

a) sesizarea primitd de la CF prin e-mail sa transmite OR prin
metodele de comunicare convenite de fumizor cu OR, cel mai
tArziu In ziua lucratoare imediatl urmatoare zilei In care a fost
inregistrata;

b) sesizarea primita Tn scris de la CF prin posta, fax sau la
sediul furnizorului se transmite OR prin metodele de comunicare
convenite de furnizor cu OR, in termen de doua zile lucratoare
de la inregistrare.

(5) Furnizorul comunica CF raspunsul primit de la OR la
solicitarile/sesizarile prevazute la alin. (4) in termen de doua zile
lucratoare de la primirea lui de la OR.

(6) Daca in situatia prevazuta la alin. (4) furnizorul nu
respecta termenele de transmitere a solicitarii CF sau a
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raspunsului OR catre CF ori daca OR nu respecta termenele
din standardul de performanta corespunzator, furnizorul plateste
CF compensatiile corespunzatoare obligatiilor nerespectate de
el, de OR sau de ambii.

(7) Sumele platite CF de catre furnizor pentru nerespectarea
de catre OR a termenelor din standardul de performanta pentru
serviciul de retea corespunzator vor fi recuperate de catre
furnizor de la OR in termen de 30 de zile.

Art. 13. — (1) Indicatorii de performanta generali sunt:

a) durata medie de transmitere catre OR a sesizarilor primite
prin e-mail este definita ca media aritmetica a numarului de zile
dintre ziua Tnregistrarii fiecarei sesizari si ziua transmiterii ei
catre OR, pentru toate sesizarile de acest tip din intervalul pe
care se face determinarea indicatorului; durata medie se
determina in zile, ca numar cu o zecimalg;

b) durata medie de transmitere a sesizarilor primite in scris
de la CF, prin posta, fax sau direct la sediul furnizorului, inclusiv
cele referitoare la accesul la retea — este definita ca medie
aritmetica a numarului de zile dintre ziua inregisirérii fiecarei
sesizari/soticiari si ziua fransmitani ai catre ORF, pantru toale
sesizarilefsalicitarile de acesi tip din inlervalul pe care e faca
determinarea indicatorufui; durata medie =& determing in zile,
ca numar cu o Fecimaka.

(2) Indicatarul de performantia garaniat este reprezentat ca
termenul de fransmilere catre OF a unei solicildri’sesizan cane
face obieClul prezanbel sactuni, respecliv catee CF a raspunsulul
primit de la OR. Termanu de fransmifere nu trebuie =3
depaseasca termenels prevazute la art. 12 alin. {(3}—{5k in
cazurile n care termenul este depasit, furnizoru| plsteste CF sau
solicitantului respaciv o compensatie de 100 lal

(3) Indigatonl statistici sunt:

a) numdrud de solicildriiseszdn de lipul celor prevazule L
art. 12 afin. {3} si {4} primité de la CF privind intermadiarea
relatiei CF—R;

b) numarul de incilcan e termenulul de transmiters catra
OR a unar solicitén/zesizén cars fac obiectul art. 12, respeciiv
cétre CF a raspungurilor primite de la OF;

c) numarul de compensalil platite CF In cazul nerealizaril
nivelului garantal al indicalorule de parformanta.

SECTILNEA a T-2
Organizarea Servieiinul elfeng

Art. 14, = (1) Fumizonul are ohbligatia s& erganizeze s
mentind o slruclurd specializald Tn comunicarea cu OF,
denumita in prezentul standard de pedormantd Senviciul ciieni
care dispung de personal g dodare corespunzdtoars paninu
indepliniraa atributiilor saks, conform prevederilor din Condilids
asociate licentel pentru activitaten de fumizare 8 energiel
electrice gi din Regulamentul de fumizane a ensrgle electrice a
clientii finali, i wigoare

(2) Indscaloni de parfermanta generali sunt:

a) numarul de Fnii felefonice disponibile CF  pandru
comunicarea cu furmizorul;

b) numérul de puncte unice de contact care asigurd
administrarea unui centru de telefonie, respectiv call-center, cu
numar de apel gratuit sau cu tarif normal pentru informatii
comerciale clienti— minimum 12 ore in zilele lucratoare, care sa
aiba posibilitatea Tnregistrarii numarului de apeluri si a timpilor
de asteptare;

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

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

e) numarul de linii telefonice cu numar de apel cu tarif
normal.

SECTIUNEA a 8-a

Reclamatii referitoare la acordarea dreptului
de schimbare a furnizorului

Art. 15. — (1) La solicitarea unui CF de schimbare a
furnizorului, atat in cazul CF proprii care solicita sa treaca la alt
furnizor, cat si in cazul CF deserviti de alt furnizor si care solicita
furnizorului respectiv sa le asigure furnizarea energiei electrice,
furnizorul trebuie sa raspunda la termenele prevazute in
reglementarile in vigoare.

(2) Indicatorii de performanta generali sunt:

a) numarul de reclamatii ale CF proprii, adresate direct
furnizorului sau prin intermediul altor institutii abilitate, prin care
furnizorul este Tnvinuit ca nu a respectat obligatiile care Ti revin
la solicitarea CF de denuntare unilaterald a contractului de
furnizare in scopul schimbarii furnizorului;

b) numarul de reclamatii ale CF deserviti de alt furnizor,
adresate direct furnizorului sau prin intermediul altor institutii
abilitate, prin care furnizorul este Tnvinuit ca nu a respectat
obligatiile care i revim atunci cand un CF §i solicitd =a faca
demersurike necesare peniru 8- asigurs fumizarea energiei
elactnos;

) numarul de reclamati de Bpul celor prevazuie lalit. ajsau b)
deduse spre solulicnara instans de judecala;

d} numdrul de recamatii de tipul celor prevdzute 1a lit. c)
finalizale in instanta de judecald oo senlingd defavorabila
furnizarulul respecty,

(3} Indicaton statistici sunt:

a) numanul de locurl de comsum pentru care CF au denuntat
unifateral contraciul de fumizare In vederea schimbarii
furnizarulu;

b} numénul de locun de consum care au fost preloate de
cdfre fumizor ca urmare 8 schimbani furnizooului de catre CF.

SECTIUNEA & O-8

Respectares de cdire furnizor a indicataniior
de parformanta garantap

Arl 16. — Pentru evaluarea modului Tn care se aplica
prevederile prezentului standard da parformantd referitoare la
drepiul CF da a primi compensafii in cazurile in care fumizorul
nu sé Incadreazd n nivelurile garantate ake activitdtii de
furnizare prevazute in prezentul standard de pesformanta se
dahnese wrmdlon indscalon statistic

a} numdrul de solicitdn ale CF noncasnicl man de a primi
compensatll pantii nerespectanea de catre lurnizar @ nivelurilor
garantale ale indicatonlor de perormants,

b} numiand de compensalll platite; n dceasta categaorle vor fi
cuprinse sl cele pe care furnzorul le recunoaste deja sl sunt in
curs de efectuare a plati;

) numdrul de neintelegeri privind dreptul la compansatii,
afiste In litigiv, at&t cele ajunse in instant3, cat g cele
inregistrate da CF la furnizor si necontestate de furnizor

CAPITOLUL I
Informatll generale despre activitatea de furnizare
Art. 17. — Furnizorul tine evidenta locurilor de consum

pentru care asigura furnizarea energiei electrice, atat a celor
pentru care are contract de furnizare, cat si a locurilor de
consum din proprietatea lui, pentru care asigura furnizarea fara
contract de furnizare, si a energiei electrice furnizate acestora,
pe categorii de CF (casnici, noncasnici mici si noncasnici mari),
conform urmatorilor indicatori statistici:

a) numarul de locuri de consum deservite la Tnceputul
perioadei;
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b) numarul de locuri de consum noi si locuri de consum
preluate in cursul perioadei;

c) numarul de locuri de consum pentru care au incetat
contractele de furnizare a energiei electrice in cursul perioadei;

d) numarul de locuri de consum deservite la sfarsitul
perioadei;

e) numarul de locuri de consum deservite la sféarsitul
perioadei pentru care furnizorul a incheiat contractele de retea;

f) numarul de contracte de furnizare modificate prin acte
aditionale in cursul perioadei;

g) energie electrica furnizata, pe categorii de CF, exprimata
in MWh si rotunjita la numar intreg.

CAPITOLUL IV
Comunicarea valorilor indicatorilor de performanta

Art. 18. — (1) Tncepand cu semestrul Il al anului 2015,
furnizorii determina lunar valorile indicatorilor de performanta
generali si cele ale indicatorilor statistici pentru activitatea de
furnizare a energiei electrice, pe categorii de CF, respectiv
casnici, nancasnic mici, noncasnici man, conform anexelor
nr. 1si2.

(2) Furnizorii care aw fnchaiale contracle de furmizare a
energiei electrice cu COF In decursul unul an calendaristic
transmit lunar la ANRE, pand i dala de 25 a lundl urmaloans
celei de raportare, dateles conform alin, (1), Tn formal electronie,
care sa permid prelucrarea lor conform anexelor nr. 1 §i 2.
Totodata, furndzesii transmil k ANRE in farmal scnis 51 electronic,
care sa permild prefucrarea lor, semestrial, pand la data de
25 augusl, datele centralizate aferente semestruls | al anulel fn
curs si, pand la data de 25 febnearie, datele ceniralizatle aferents
semestrubul Il &l anulul anteror ¢l cele  sferente  anulul
calendaristic anterior. La aceleas! date, fumizornul are obligaba
de a posta p& pagina progrie de inlernet datele centralizate
semestrial =i anual gi de a le pAstre afisate timp de 3 ani
calendaristici.

(3) Furnizarii pasireaza pe o duratd de 5 ani calendanstici
datele necesare calculani indicatorifor de perfiormanid din
prezentul standard de performanta. precum si anexele nr. 1 sl 2

CAPITOLUL v

Plata compensatiilor pentru nerealizarea indicatorilor
de performantit garaniafi aferenti activitigi de furmizare
a energiel alectrice

Art. 18, — [1) Compensalile previzute de prezemul
standard de performanta se plateac da catre FUI CF beneficiar
ai serviciului unversal asifel

a) clientulul caznic 5i CF noncasnic mic, din progria initiativa
a furnizonulul, n termen de 30 de zile calendanstice de la data
la care este indreptatit 88 primeascd compensatia;

b) CF noncasnic mare, la cererea scrisd transmiss
furnizoruluy, prin mijloacels de comunicare stabilite pin contract,
in termen de 30 de zila calendaristice de la data la care aste
indreptatit =& primeascd compensatis. CF nmoncasnic mare
precizeazd im carere datele de identificare ale documentslor din
care rezulta dreptul de a primi compensatia, respectiv
denumirea indicatorului de performanta garantat a carui valoare
garantata nu a fost respectata de furnizor, precum si modalitatea
prin care doreste sa primeasca compensatia cuvenita, conform
alin. (3).

(2) FUI achita clientului casnic si CF noncasnic mic
compensatia la care acestia au dreptul, conform dispozitiilor
contractului de furnizare a energiei electrice referitoare la
returnarea sumelor cétre clientul final. Tn cazul in care nu este
incheiat contract de furnizare a energiei electrice, FUI este

obligat sa notifice solicitantul cu privire la primirea compensatiei
la care acesta are dreptul si sa i prezinte cel putin o metoda de
plata a acesteia.

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

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

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

(4) In cazul nerespectini de chire furmnizor & termenelor
prevazube la alin, {13}, sumele datorale CF de ciitre furnizor
vor i majosate astfel: pentru lecare 2 de intdeziers fata de
farmenul scadanl. suma datoratd se va majora cu penalitdti de
intrziere egale cu majordrile prevazute in contraciul de
furnizare pentru neachitarea la termen a factunilor emise de
fumnizor pentru energia electnics,

At 200 — Furnizorul datoreazsd CF plata unel compensatii
conform prazeniubul standard de pedormanta, inclusiv in cazul
in care furnizorul este sanctionat. conform ar. 93 din Legea
nr. 1232012, cu modificarile si completésile ultericare, pentru
Incalcarea aceletasi praveder].

CAPITOLUL W

Dispoxzitil finale

Art. 21, — (1) Compensatibe pentru nerealizarea indicatorilor
de performanta garantall, prevazule In anexa nr. 3 a prezentului
standard de performanid, e platesc de catne FUI numai in cazul
locurilor de consum alimantate in regim de serviciu universal.
Costurile cu aceste compensaiii nu suni considerate costuri
justificate de FLI si nu sunt luate In considerare |a stabilirea
tarifieior la clientil finall beneficiar al serdculul untersal

(2) Compensalile datorale de FUI condorm prazentului
standard de parformantd nu se plEtess Tn situatile de forta
magord, In care acesta pol dovedi o acestea i-au impiedicat sa
isi respecte obligatile corespunzitoans

{3) Tn cazul in care o situate de forfd majord afecteaza
vakoribe wnul indicator de perlarmantd sl FUI poate dovedi ca
aceasta  |-a  impiedical s& s respecte  obligatiile
corespunzatoars, indicatorul se fnregistreaza cu vakoarea lui
realizatéd, ca si cum nu ar fi exisiat situatia de fora majord, iar
FUl va Ingara in raporiares pe care o transmite la ANRE o
rubrica de Observalil” in care va preciza imfluenia stani de forta
magard asupsa indicalomilui afectal.

Art 22, — Peniru orice indicator de perfformanta general,
ANRE poate stabifi, printr-o reglementare, un nfvel minim de
calitate, denumit nivel general, care reprezinta nivelul de calitate
a activitatii furnizorului pe care CF 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 CF afectati, dar in astfel de situatii ANRE poate lua
masuri de sanctionare a furnizorului.

Art. 23. — Anexele nr. 1—3 fac parte integranta din prezentul
standard de performanta.
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ANEXA Nr. 1
la standardul de performanta

Furnizor .......cccceevvciiiiiiinnn.
(,:\lr; Indicatorul de performanta general* Tipul CF lanuarie | Februarie | (....) Decembrie | Semestrul | | Semestrul Il | Anul
0 1 2 3 4 513 14 15 16 17
1. | Durata medie de emitere a casnic
ofertelor .de furnizare — art. 5 noncasnic mic
alin. (1) lit. a)
noncasnic mare
total
2. | Durata medie de semnare a casnic
contractelor de furnizare — art. 5 U
alin. (1) Iit. b) noncasnic mic
noncasnic mare
total
3.| Nurnarul de comestalii justificate | casnic
Ipi)trlv;r;d facturares — art. & alin, (1) nonCasnic mic
' NONCESNIC MEme
total
4. | Numarul ge conbestalii CHSAIG
justificate privind faciurarea, i it
rapartat ka mumand de CF e _': - o
deserviti— art. 8 alin. (1) lit. &) | NONCASNIC Mare
total
5. | Durada rmidie di solulionans a | casnic
contestafilor privind facturareas — [ ml
art. & afin. (1) L. b) ocsrnalle i
NanNCEENIc marg
total
6. | Nurmifirul da locurt de consum casnic
recanectate pentru care AT
furnizerul solicita reluarea Tn -
qel mult 4 ore — arl. 9 alin. (3} | MONCAERIC MaEra
lit. &} total
7. | Numarul de locun de consum | casnic
reconactale pentru car i
furnizorul salicitd reluares in nt;:nnn:'.aﬂn!n e
mai mull de 4 are — arl. 9 NQNCasnIc mare
alin, (3} bt b} katal
8. | Numairul de solicitir da casnie
modificare a tarfubui
reglemental de citre chantii
casnici solutionass in mai putin
de 10 zile hscr&toare — art. 10
alin, {3
9. | Numnirul de pedilii de lipul celor | casnic
prevazuteAIa art. 11 alin. (_1), noncashic mic
reprezentand o contestatie -
justificata — art. 11 alin. (3) lit. a) | noncasnic mare
total
10. | Durata medie de raspuns la casnic

petitiile prevazute la art. 11
alin. (1) — art. 11 alin. (3) lit. b)

noncasnic mic

noncasnic mare

total
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1

2

3

4

5—13

14

16

. | Durata medie de transmitere

catre OR a sesizarilor primite
prin e-mail — art. 13 alin. (1)
lit. @)

casnic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

12.

Durata medie de transmitere a
sesizarilor primite Tn scris de la
CF, prin posta, fax sau direct la
sediul furnizorului, inclusiv cele
referitoare la accesul la retea —
art. 13 alin. (1) lit. b)

casnic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

13.

Numarul de linii telefonice
disponibile CF pentru
comunicarea cu furnizorul —
art. 14 alin. (2) lit. a)

total

14.

Numarul de puncte unice de
contact care asigura
administraraa wnui centru do
telefomie, respectyv call-center,
cu numdr de apel gratuil sau
cu tarif marmal pentru informatii
comerciale chienil — minimum
12 ore in zilale lucratoars, care
sa aibf posibiltates inregistréril
numrului de apalur & a
timpilar de asiepiare — art. 14
alin, (2} 0L k)

total

15.

Numérul de liné telefonice cu
operatos 24 ga are din 24 —
art. 14 alim, (2} 1if. ]

iodal

16.

Numérul e il telefonics cu
nundr de apal grauil — arl. 14
alin. {2y lit. d}

ol

17.

Nurmirul de linil teelonice cu
numar da apel cu tanf nommal —
art. 14 alin. (2) . &)

1odal

18.

Numérul de reclamats privind
schimbarea furnizomului prmae
de |a CF proprii — art. 15

alin, {1, &}

Casnec

MONCESNIC mic

MINGASnc mars

iodal

19.

Numérul de reclamatis privind
schimbarea furmizesulul primile
de |z CF deservifi de alt
furnizar — arl, 15 alin. (2] . &)

CasNes

moNcasnic mic

MONCASNIC MaEre

iodal

20.

Nurrdul de reclamsalis pehind
schimbarea furnizorului
deduse spre soluficnare
instantsi de judecaid — arl. 15
alin. {2) L. ¢y

RS

moncasnic mic

MONCASNIG Mars

total

21.

Numarul de reclamatii privind
schimbarea furnizorului
finalizate in instanta de
judecata cu sentinta
defavorabila furnizorului
respectiv— art. 15 alin. (2)
lit. d)

casnic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

* Semnificatia in detaliu a fiecarui indicator este cea precizata in textul Standardului de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice

la referinta mentionata in prezenta anexa.
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ANEXA Nr. 2
la standardul de performanta

2‘[{ Indicatorul statistic* Tipul CF lanuarie | Februarie ()] Decembrie | Semestrul | | Semestrul Il Anul
0 1 2 3 4 513 14 15 16 17
1. | Numarul de incalcari ale casnic

duratei de emitere a ofertelor -
de furnizare — art. 5 alin. (4) noncasnic mic
lit. a) noncasnic mare
total
2. | Numarul de compensatii platite | casnic
C_F pent.ru nerealizarea noncasnic mic
nivelului garantat al :
indicaiorului de perfarmania — | Noncasnic mare
art. & alir, (4} it k) total
3. | Numarul de contestatii privind | casnic
facturarea — arl. & alin. (3) ORGSR
lit. a)
NONCESENIC Mars
borlad
4. | Numarul de contestafi privind | casnic
facturarea, raportal la numaul .
de GF tasarvili — artiBaling (E) | e i
lit. a) NONCESNIC mars
total
5. [ Numérul de compensatil platite | casnic
CF in cazul nereakizdrl
nivelukui garantst al KA i H
indicatonlul de performanta — | NONC3SMC Mare
art. 8 alin, (3} it b) total
6. | Numaéarul de Incalcan s CRENic
timpaalui de rdspuns 1
contestatiile privind facturile de |1or T
energle electricd — arl. & NONCasnc mars
alin. {3} lit. c) total
7. | Numiérul de locwr de consum | casnic
deconeciate pantru neplala B
contravaloni facturii aferents ' C i
activitftil de furnlzare — arl, 9 | NONCISMNC Mare
alin, [‘E} lit. E_!l total
8. | Numéarul de compensatil platite | casnic
CF in cazul nerealizdri =
nivelubui garantal al i g
indicaiomdul de perdarmanta NOMCEEMC mare
garantat — art. 9 alin. {&] lit. b} [{o
9. [ Numirul de incalcin ake CHEanlc
timpului de comunicare catre P
OR a solicitarii CF de reluare a noncasn!c mie
furnizarii de energie noncasnic mare
electrica — art. 9 alin. (6) lit. ¢) [total
10. | Numarul de solicitari ale cashic

clientilor casnici privind
modificarea tipului de tarif
reglementat — art. 10 alin. (5)
lit. a)
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0 1 2 3 4 513 14 15 16 17
11. | Numarul de compensatii platite | casnic
clientilor casnici in cazul
nerealizarii nivelului garantat al
indicatorului de performantd —
art. 10 alin. (5) lit. b)
12. | Numarul de incalcari ale casnic
timpului de solutionare a
solicitarilor de modificare a
tarifului reglementat — art. 10
alin. (5) lit. c)
13. | Numarul total de petitii primite, |casnic
altele decét cele tratate in alte I
articole — art. 11 alin. (5) lit. a) | "oncasnic mic
noncasnic mare
total
14. | Numarul de petifii casnic
reprezenténd o solicitare de -
informalil sau o propuners ge | NINEASIC Mic
TmbunE'l!ElilrEl refaritoare la AOFSES e Tare
activitatea de fumzane —
art. 11 alin. {5] lit. b} leatiad
15. | Nurmdrul de petifi cu subiect | casnic
neredgwant: reciamati
nejustificale, destinatar gresit, | NONCEsNic mic
soligildri de informatii care nu -
sunt referitoane |a activitaiea MOMCESG Mars
de furnizare — art. 11 adin. {5
: 6 =
lit. ¢}
16. | Numérul de compensali platibe | casnic
in cazul nersalizdni mvalul ——
garantat al indicatorulud de £ i mie
performantd — art, 11 alin. (5] | NONCASMC Mare
lit. d) total
17. | Numénul de incalcar ake Casnic
durate: da raspuna la petitil, de I
tipul celar previzute s arl. 11 |1oroaere M
alin, {1} — art. 11 alin, (5} lit. 2} | noncasnic mare
total
18. | Numdrul de solicildn/sesizdr | casnic
primita, da tipul celar
previzule la a. 12 alin, (3) 51 [nonCasnic mic
(4), primita de la CF peivind :
intermedserea relatiel CF — NOMCESNG MAare
OR —art, 13 aln, (3) 6L a
@a)
19. | Nunnirul de incélcan aks caInic
termeanuiui de transmibéers
catre R a unar .

X noncasnie mi
solicitariisesizan de fipul celor O
prevazute la ari. 12 alin_ {3].

(4) si (5), respectiv catre CF a | nhoncasnic mare
raspunsurilor primite de la
OR — art. 13 alin. 3 lit. b) total

20. | Numarul de compensatii platite | casnic

CF in cazul nerealizarii
nivelului garantat al
indicatorului de performanta —
art. 13 alin. (3) lit. )

noncasnic mic

noncasnic mare

total
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1

2

3

4

5—13

14

15

17

21.

Numarul de locuri de consum
pentru care CF au denuntat
unilateral contractul de
furnizare in vederea schimbarii
furnizorului — art. 15 alin. (3)
lit. a)

casnhic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

22.

Numarul de locuri de consum
care au fost preluate de catre
furnizor ca urmare a schimbarii
furnizorului de catre CF —

art. 15 alin. (3) lit. b)

casnic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

23.

Numarul de solicitari ale CF
noncasnici mari de a primi
compensatii — art. 16 lit. a)

noncasnic mare

24.| Numarul de compensatii casnic
platite — art. 16 lit. b) nancasnic mic
NOMCESNG mane
total
25. | Numdrul de neinfelegerd CASC
privind dreptul la compensalil, |noneasnic mic
aflate in iitighu — art. 16 lit. &) = oo
totad
26. | Nurnddrul de: locur de consurm | casnic
deservita la inceputul NONCESMC Mic
perinaded — art, 17 i, a) = e
bl
27. | Nurpérul de locur) de consum | caanic
noi =i locuri de consum Ao mic
preluste in cursul peripads] —
art. 17 lit. b) Sy
bt
28. | Numrul de locuwri de consum | casnic

peniru carg au incalal
contractels de furnizare a

NONCAEMIc mic

energiel glecdrice in cussil TICCRrec Mars
pericads: — art. 17 lit. ) totad
29. | Numdirul de Iqﬂqlneqnnsurn AN
desarvite la stirgitul pencadei — | oon o ni- mic
art. 17 It d)
NONGEASG MEns
toxtad
30. | Numsfirul de locur de consum . | casale
deservite la sfarsitul perioadai. [ o oo
peniru care furmizarul &
inchastal contractels da rejes — | NONCASMIC Mare
art. 17 lit. &) fota!
31. | Nuridirul de confracie de CEENIG

furnizare existents, modificate
prin acte adifionale Tn cuesl
perioadei — art. 17 lit. f)

noncasnic mic

noncasnic mare

total

32.

Energie electrica furnizata, in
MWh, pe categorii de CF —
art. 17 lit. g)

casnic

noncasnic mic

noncasnic mare

total

* Semnificatia Tn detaliu a fiecarui indicator este cea precizata in textul standardului de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice,

la referinta mentionata in prezenta anexa.
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ANEXA Nr. 3
la standardul de performanta

Indicatori de performanta garantati privind calitatea activitatii de furnizare

N Indicator de performanta* Nivelul garantat Compensatlla " cgz de nerealizare
crt. ' a nivelului garantat
1. | Durata de emitere a ofertei de furnizare — art. 5 alin. (2) | 15 zile lucratoare 100 lei, la care se adauga 50 lei

pentru fiecare zi de intarziere

2. | Timpul de raspuns la contestatia privind factura — art. 8| 5 zile, in conditiile prevazute la 100 lei
alin. (2) art. 7 alin. (1)
3. | Timpul de comunicare OR a solicitarii de reluare a|4 ore 100 lei, la care se adauga 50 lei
furnizarii — art. 9 alin. (4) pentru fiecare zi de intarziere
4. | Timpul de solutionare a solicitarii de modificare a tarifului | 10 zile lucratoare, in conditiile 100 lei
de furnizare — art. 10 alin. (4). prevazute la art. 10 alin. (1)
5. |Durata de rdspuns la petitii — art. 11 alin, (4) 15 zile lucrdtoare sau 20 de 100 lei
Zila, in conditule prevazuia la
art. 11 alim, (2)
6. |Termenul de fwansmitere cdtre OR a8  unel|ziua lucritoare imedist 100 lei

solicitari'sesizarn care face obigctul art. 12, respactiv
catre CF a r&spunsului primit de la OR — art. 13 alin. (2]

urmaloars, pantru sesizarsa
primitd de la CF prin e-mail

doua zile lucratoare, pentru
s@sizaraa primita de la CF in
sohis pe hértiafax

doud zile lucratoane, pentru
comunicaraa catra CF a
rdspunsului primit de la OR

* gamnificatia in detalin & Tecanl NdCRMOr &5 cRa precizala in ot standardulul o pariormantd pening aciiahan me lumizans a ersngial glectrice
la referinta menticreld in pressnla snexd,
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