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ACTE ALE AUTORITATII NATIONALE

DE REGLEMENTARE

iIN DOMENIUL ENERGIEI

AUTORITATEA NATIONALA DE REGLEMENTARE IN DOMENIUL ENERGIEI

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

Avand in vedere prevederile art. 3 pct. 79, art. 62 alin. (1) lit. h6), art. 143 alin. (1) lit. d) si n) si ale art. 145 alin. (4) lit. n)
din Legea energiei electrice si a gazelor naturale nr. 123/2012, cu modificarile si completérile ulterioare,

in temeiul prevederilor art. 5 alin. (1) lit. ¢), art. 8 lit. g), art. 9 alin. (1) lit. h) si ale art. 10 alin. (1) lit. 9*) 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, cu modificarile si completarile ulterioare,

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/gazelor naturale,
prevazut in anexa care face parte integranta din prezentul ordin.

Art. 2. — Furnizorii de energie electrica/gaze naturale duc la
indeplinire prevederile prezentului ordin, iar directile de
specialitate din cadrul Autoritatii Nationale de Reglementare in
Domeniul Energiei urmaresc respectarea acestora.

Art. 3. — La data intrarii in vigoare a prezentului ordin se
abroga:

a) Ordinul presedintelui Autoritatii  Nationale de
Reglementare in Domeniul Energiei nr. 37/2007 privind
aprobarea Standardului de performanta pentru activitatea de

furnizare a gazelor naturale, publicat in Monitorul Oficial al
Roméniei, Partea I, nr. 690 din 11 octombrie 2007;

b) Ordinul presedintelui Autoritatii  Nationale de
Reglementare in Domeniul Energiei nr. 6/2017 privind
aprobarea Standardului de performanta pentru activitatea de
furnizare a energiei electrice, publicat in Monitorul Oficial al
Romaniei, Partea |, nr. 124 din 15 februarie 2017.

Art. 4. — Prezentul ordin se publica in Monitorul Oficial al
Romaniei, Partea |, si intra in vigoare la data de 1 ianuarie 2022,
cu exceptia prevederilor art. 16 alin. (3) din anexa, care intra in
vigoare la data de 1 iulie 2023, si a prevederilor art. 16 alin. (4)
din anexa, care intra in vigoare la data de 1 ianuarie 2024.

Presedintele Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei,
Dumitru Chirita

Bucuresti, 30 iunie 2021.
Nr. 83.

ANEXA

STANDARD DE PERFORMAN]’A
pentru activitatea de furnizare a energiei electrice/gazelor naturale

CAPITOLUL I
Dispozitii generale

SECTIUNEA 1

Scop si domeniu de aplicare

Art. 1. — Standardul de performanta pentru activitatea de
furnizare a energiei electrice/gazelor naturale, denumit n
continuare standard, reglementeaza cerintele minime de calitate
pentru activitatea de furnizare a energiei electrice/gazelor
naturale, denumitd in continuare activitatea de furnizare, si
modalitatea de urmarire si evaluare a performantei activitatii
furnizorilor de energie electrica/gaze naturale, denumiti in
continuare furnizori, stabilind:

a) indicatorii de calitate pentru activitatea de furnizare si
nivelurile garantate ale acestor indicatori;

b) compensatile pe care furnizorii au obligatia sa le
plateasca Tn cazul nerespectarii nivelurilor garantate ale
indicatorilor de calitate pentru activitatea de furnizare;

¢) indicatorii specifici de performanta ai activitatii furnizorilor;

d) modalitatea de raportare de catre furnizori a informatiilor
privind calitatea si performanta activitatii desfasurate de catre
acestia;

e) modalitatea de evaluare a activitatii desfasurate de
furnizori.

Art. 2. — (1) Prevederile prezentului standard se aplica in
relatiile dintre furnizor si:

a) persoanele fizice sau juridice care solicita furnizorului o
oferta de furnizare;

b) persoanele fizice sau juridice care solicita furnizorului
incheierea unui contract de furnizare;

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

d) clientii finali, in vederea intermedierii relatiei cu operatorii
prevazuti la art. 3 alin. (1) lit. b);

e) operatorii prevazuti la art. 3 alin. (1) lit. b);

f) Autoritatea Nationala de Reglementare in Domeniul
Energiei.

(2) Prevederile prezentului standard se aplica si de catre
titularii de licenta cu drept complementar de furnizare a energiei
electrice si titularii de licenta cu drept de revanzare a energiei
electrice, care furnizeaza energie electrica clientilor finali
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racordati direct la instalatiile electrice pe care le detin, precum si
de catre operatorii economici care nu au obligatia de a detine
licenta, dar realizeaza activitate de furnizare a energiei electrice
la clientii finali.

SECTIUNEA a 2-a
Abrevieri si definitii

Art. 3. — (1) Abrevierile utilizate in cuprinsul prezentului
standard au urmatoarele semnificatii:

a) ANRE — Autoritatea Nationala de Reglementare in
Domeniul Energiei;

b) OR — operatorul de transport si de sistem, operatorul de
distributie, inclusiv al unui sistem de distributie inchis, operatorul
conductelor de alimentare din amonte aferente productiei de
gaze naturale, in sistemul/reteaua/conducta caruia/careia este
racordat locul de consum al clientului final de energie
electrica/gaze naturale.

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

a) compensatie — suma de bani pe care furnizorul are
obligatia sa o plateasca in cazul in care nivelul garantat al unui
indicator de calitate nu este respectat;

b) dobanda penalizatoare — suma de bani pe care furnizorul
are obligatia sa o plateasca in situatia in care nu efectueaza
plata compensatiilor in termenul stabilit prin prezentul standard;

¢) indicator de calitate — indicator care masoara calitatea
activitatii de furnizare desfasurate de un furnizor;

d) indicator specific de performantd — indicator care exprima
gradul de realizare a obiectivelor stabilite privind asigurarea
calitatii activitatii de furnizare desfasurate de un furnizor;

e) nivel garantat al indicatorului de calitate — nivelul minim
de calitate care trebuie sa fie respectat de catre fiecare furnizor
pentru ca activitatea desfasurata sa fie considerata de calitate;

f) solicitant — orice persoana fizica sau juridica care
transmite o solicitare furnizorului;

g) solicitare — orice cerere, sesizare, reclamatie, petitie,
contestatie, plangere sau orice alta forma de adresare transmisa
furnizorului, referitoare la activitatea desfasurata de catre acesta
si/sau de catre OR, la care se asteapta in mod explicit sau
implicit un raspuns sau o rezolutie;

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

(3) Termenii utilizati in prezentul standard se completeaza cu
cei definiti in Legea energiei electrice si a gazelor naturale
nr. 123/2012, cu modificarile si completarile ulterioare, precum
si cu cei din legislatia aplicabila Tn domeniul energiei
electrice/gazelor naturale.

CAPITOLUL II
Indicatorii de calitate pentru activitatea de furnizare

SECTIUNEA 1
Definirea indicatorilor de calitate pentru activitatea de furnizare

Art. 4. — Calitatea activitatii de furnizare se evalueaza pe
baza urmatorilor indicatori de calitate:

a) IC1 — timpul de raspuns la o solicitare de transmitere a
unei oferte de furnizare;

b) IC2 — timpul de raspuns la o solicitare de incheiere a unui
contract de furnizare;

c) IC3 — timpul de raspuns la o solicitare de
modificare/completare a unui contract de furnizare;

d) IC4 — timpul de raspuns la o solicitare referitoare la o
factura emis3;

e) IC5 — timpul de raspuns la o sesizare referitoare la
intrerupereallimitarea furnizarii la locul de consum, dupa caz,
dispusa nejustificat de catre furnizor;

f) IC6 — timpul de transmitere catre OR a unei solicitari de
reluare a furnizarii la locul de consum, a carei
intrerupere/limitare a fost dispusa de catre furnizor;

g) IC7 — timpul de transmitere catre OR a unei solicitari
primite al carei obiect este legat de domeniul de activitate al OR;

h) IC8 — timpul de transmitere catre solicitant a raspunsului
primit de la OR,;

i) IC9 — timpul de raspuns la o solicitare referitoare la
procesul de schimbare a furnizorului;

j) IC10 — timpul de raspuns la o solicitare referitoare la
activitatea de furnizare, al carei obiect nu se regaseste printre
indicatorii de calitate prevazuti expres in cadrul prezentului
standard;

k) IC11 — timpul de preluare a unui apel telefonic efectuat
prin serviciul de telefonie (call center).

Art. 5. — (1) Furnizorul are obligatia de a publica pe pagina
proprie de internet numarul de telefon, numarul de fax, adresa
de e-mail, formularul on-line si adresa de corespondenta pentru
preluarea solicitarilor referitoare la activitatea de furnizare.

(2) Tn momentul primirii, furnizorul are obligatia de a
fnregistra, cu numar unic, fiecare solicitare.

(3) Solicitarile primite de catre furnizor in zilele nelucratoare
sau n zilele lucratoare dupa incheierea programului de lucru cu
publicul se inregistreaza in urmatoarea zi lucratoare.

(4) Furnizorul are obligatia de a comunica solicitantului
numarul de Tnregistrare conform reglementarilor in vigoare.
Orice revenire la solicitarea respectiva trebuie sa faca referire la
numarul de Tnregistrare alocat.

(5) La primirea unei solicitari care priveste domeniul sau de
activitate, furnizorul are obligatia de a analiza aspectele
semnalate si de a raspunde cu privire la rezultatul analizei
efectuate si la masurile dispuse, dupa caz.

(6) In situatia in care, pentru locul de consum, contractul cu
OR este incheiat de furnizor, la primirea unei solicitari care
priveste domeniul de activitate al OR respectiv, furnizorul are
obligatia s& o transmité acestuia spre analiza, respectiv sa i
transmita solicitantului raspunsul primit de la OR.

(7) Solicitarile care nu cuprind datele de contact sau datele
corecte, care sa permita identificarea solicitantului in vederea
transmiterii raspunsului, se pot clasa fara ca furnizorul sa emita
un raspuns, cu conditia ca furnizorul sa poata justifica aceasta
solutie.

(8) Furnizorul are obligatia de a transmite raspunsul
solicitantului prin acelasi mijloc de comunicare prin care a primit
solicitarea sau, daca este cazul, prin modalitatea specificata in
cadrul solicitarii sau agreata de comun acord.

(9) Obligatia furnizorului de a raspunde la solicitarile primite
se considera indeplinita la data transmiterii raspunsului.

SECTIUNEA a 2-a

Nivelurile garantate ale indicatorilor
de calitate pentru activitatea de furnizare

21. IC1 — timpul de raspuns la o solicitare de
transmitere a unei oferte de furnizare

Art. 6. — (1) Furnizorul are obligatia de a raspunde unei
solicitari privind o oferta de furnizare, prin transmiterea, dupa
caz, a:

a) ofertei-tip de furnizare a energiei electrice si/sau a gazelor
naturale corespunzatoare;
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b) notificarii privind necesitatea transmiterii unor
date/informatii Tn vederea intocmirii unei oferte de furnizare a
energiei electrice si/sau a gazelor naturale personalizate;

c) refuzului justificat Tn situatia in care nu poate da curs
solicitarii de transmitere a unei oferte de furnizare a energiei
electrice si/sau gazelor naturale.

(2) Indicatorul de calitate se determina ca numar de zile
lucratoare de la data inregistrarii la furnizor a cererii de oferta
sau a datelor/informatiilor necesare Tintocmirii ofertei
personalizate transmise de solicitant pana la data transmiterii
catre solicitant a ofertei de furnizare/refuzului justificat, dupa caz.

(3) Nivelul garantat al acestui indicator este:

a) pentru activitatea de furnizare a energiei electrice, 15 zile
lucratoare;

b) pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale, 5 zile
lucratoare.

(4) In cazul in care nivelul garantat prevazut la alin. (3) este
depasit, furnizorul plateste solicitantului compensatia
corespunzatoare prevazuta in anexa nr. 1.

2.2.1C2 — timpul de raspuns la o solicitare de incheiere
a unui contract de furnizare

Art. 7. — (1) Indicatorul de calitate se determina ca numar de
zile lucratoare de la data inregistrarii la furnizor a tuturor
documentelor necesare intocmirii contractului de furnizare pana
la data transmiterii catre solicitant a contractului semnat de
furnizor.

(2) Nivelul garantat al indicatorului de calitate este de 5 zile
lucratoare.

(3) In cazul in care nivelul garantat prevazut la alin. (2) este

depasit, furnizorul plateste solicitantului compensatia
corespunzatoare prevazuta in anexa nr. 1.
2.3. IC3 — timpul de raspuns la o solicitare de

modificare/completare a unui contract de furnizare

Art. 8. — (1) Indicatorul de calitate se determina ca numar de
zile lucratoare de la data inregistrarii la furnizor a unei solicitari
de modificare/completare a contractului de furnizare sau a
datelor/informatiilor/documentelor necesare 1n vederea
modificarii/completarii acestuia pana la data transmiterii catre
solicitant a actului aditional semnat de furnizor/refuzului
justificat, dupa caz.

(2) Nivelul garantat al indicatorului de calitate este de 5 zile
lucratoare.

(3) In cazul in care nivelul garantat prevazut la alin. (2) este
depasit, furnizorul plateste solicitantului compensatia
corespunzatoare prevazuta in anexa nr. 1.

2.4.1C4 — timpul de raspuns la o solicitare referitoare la
o factura emisa

Art. 9. — (1) Indicatorul de calitate se determina ca numar de
zile lucratoare de la data inregistrarii la furnizor a unei solicitari
referitoare la o factura emisa pana la data transmiterii catre
solicitant a raspunsului la aceasta solicitare.

(2) Nivelul garantat al indicatorului de calitate este de 5 zile
lucratoare.

(3) In situatia in care solutionarea solicitarii implica verificarea
datelor de masurare a consumului, transmiterea catre OR a
solicitarii de verificare a acestor date, precum si comunicarea
catre solicitant a raspunsului primit de la OR se realizeaza cu
respectarea nivelului garantat al indicatorilor de calitate
prevazuti la art. 12 si 13, pentru a caror nerespectare furnizorul
plateste clientului final compensatia corespunzatoare prevazuta
in anexa nr. 1.

(4) Tn cazul in care nivelul garantat prevazut la alin. (2) este
depasit, furnizorul plateste solicitantului compensatia
corespunzatoare prevazuta in anexa nr. 1.

2.5. IC5 — timpul de raspuns la o sesizare referitoare la
intrerupereallimitarea furnizarii la locul de consum, dupa
caz, dispusa nejustificat de catre furnizor

Art. 10. — (1) Indicatorul de calitate se determina ca numar
de zile lucratoare de la data inregistrarii la furnizor a unei
sesizari referitoare la intreruperea/limitarea furnizarii la locul de
consum, dupa caz, dispusa nejustificat de furnizor, pana la data
transmiterii catre solicitant a raspunsului la aceasta sesizare.

(2) Nivelul garantat al indicatorului de calitate este de 5 zile
lucratoare.

(3) Tn cazul in care nivelul garantat prevazut la alin. (2) este
depasit, furnizorul plateste solicitantului compensatia
corespunzatoare prevazuta in anexa nr. 1.

(4) In cazul in care se constata c& intrerupereallimitarea
furnizarii la locul de consum, dupa caz, a fost dispusa nejustificat
de catre furnizor, acesta are obligatia sa plateasca o
compensatie de 50 lei/zi de la data intreruperii/limitarii furnizarii
la locul de consum péana la data reluarii furnizarii la locul de
consum respectiv.

2.6. IC6 — timpul de transmitere catre OR a unei
solicitari de reluare a furnizarii la locul de consum, a carei
intrerupere/limitare a fost dispusa de catre furnizor

Art. 11. — (1) Indicatorul de calitate se determina ca numar
de ore de la momentul inregistrarii la furnizor a unei solicitari de
reluare a furnizarii, Tnsotitd de documente justificative si de
dovada achitarii taxei/tarifului aferent reluarii alimentarii la locul
de consum, precum si de dovada constituirii garantiei financiare,
daca este cazul, pana la momentul in care furnizorul comunica
OR solicitarea de reluare a alimentarii la locul de consum.

(2) Nivelul garantat al indicatorului de calitate este de 4 ore
in timpul programului de lucru.

(3) Tn cazul in care nivelul garantat prevazut la alin. (2) este
depasit, furnizorul plateste solicitantului compensatia
corespunzatoare prevazuta in anexa nr. 1.

2.7. IC7 — timpul de transmitere catre OR a unei
solicitari primite al carei obiect este legat de domeniul de
activitate al OR

Art. 12. — (1) Indicatorul de calitate se determina ca numar
de zile de la data inregistrarii la furnizor a unei solicitari al carei
obiect este legat de domeniul de activitate al OR pana la data
transmiterii acesteia catre OR.

(2) Nivelul garantat al indicatorului de calitate este de 3 zile
lucratoare.

(3) In cazul in care nivelul garantat al indicatorului de calitate
prevazut la alin. (2) este depasit, furnizorul plateste solicitantului
compensatia corespunzatoare prevazuta in anexa nr. 1.

2.8. I1C8 — timpul de transmitere catre solicitant a
raspunsului primit de la OR

Art. 13. — (1) Indicatorul de calitate se determina ca numar
de zile de la data inregistrarii la furnizor a raspunsului primit de
la OR pana la data transmiterii acestuia catre solicitant.

(2) Nivelul garantat al indicatorului de calitate este de 3 zile
lucratoare.

(3) In cazul in care nivelul garantat al indicatorului de calitate
prevazut la alin. (2) este depasit, furnizorul plateste solicitantului
compensatia corespunzatoare prevazuta in anexa nr. 1.

2.9.1C9 — timpul de raspuns la o solicitare referitoare la
procesul de schimbare a furnizorului

Art. 14. — (1) Indicatorul de calitate se determina ca numar
de zile lucratoare de la data inregistrarii la furnizor a unei
solicitari referitoare la procesul de schimbare a furnizorului care
priveste domeniul sdu de activitate pana la data transmiterii
catre solicitant a raspunsului la aceasta solicitare.
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(2) Nivelul garantat al indicatorului de calitate este de 5 zile
lucratoare.

(3) Tn cazul in care nivelul garantat prevazut la alin. (2) este
depasit, furnizorul plateste solicitantului compensatia
corespunzatoare prevazuta in anexa nr. 1.

(4) Indicatorul de calitate se refera la solicitarile care au ca
obiect schimbarea cu intarziere, schimbarea gresita sau refuzul
nejustificat de schimbare a furnizorului.

2.10.1C10 — timpul de raspuns la o solicitare referitoare
la activitatea de furnizare, al carei obiect nu se regaseste
printre indicatorii de calitate prevazuti expres in cadrul
prezentului standard

Art. 15. — (1) Indicatorul de calitate se determina ca numar
de zile lucratoare de la data inregistrarii la furnizor a solicitarii
pana la data transmiterii raspunsului catre solicitant.

(2) Nivelul garantat al indicatorului de calitate este de 20 de
zile lucratoare, cu exceptia situatiei in care termenul de raspuns
este stabilit in reglementarile in vigoare din domeniu, caz in care
nivelul garantat al indicatorului de calitate este egal cu termenul
respectiv.

(3) In cazul in care nivelul garantat al indicatorului de calitate
prevazut la alin. (2) este depasit, furnizorul plateste solicitantului
compensatia corespunzatoare prevazuta in anexa nr. 1.

2.11. IC11 — timpul de preluare a unui apel telefonic
efectuat prin serviciul de telefonie (call center)

Art. 16. — (1) Indicatorul de calitate se refera la solicitarea de
preluare de catre un operator uman a apelului telefonic efectuat
in timpul programului de lucru al serviciului de telefonie (call
center) pus la dispozitie de furnizor pentru relatiile cu clientii.

(2) Indicatorul de calitate se determina ca intervalul de timp
cuprins intre momentul selectarii optiunii de preluare a apelului
de catre un operator uman si momentul preluarii acestuia de
catre operatorul uman.

(3) Nivelul garantat al indicatorului de calitate este de
8 minute.

(4) In cazul in care nivelul garantat al indicatorului de calitate
prevazut la alin. (3) este depasit, furnizorul plateste solicitantului
compensatia corespunzatoare prevazuta in anexa nr. 1.

SECTIUNEA a 3-a

Plata compensatiilor pentru nerespectarea nivelurilor garantate
ale indicatorilor de calitate pentru activitatea de furnizare

Art. 17. — (1) Pentru depasirea nivelurilor garantate ale
indicatorilor de calitate pentru activitatea de furnizare, furnizorul
are obligatia de a plati din proprie initiativa solicitantului
compensatiile datorate prevazute in anexa nr. 1.

(2) Acordarea compensatiilor se poate realiza:

a) prin intermediul facturilor, prin compensare, succesiv,
incepand cu prima factura emisa ulterior expirarii termenului
prevazut la alin. (3) si pana la stingerea obligatiei de plata;

b) prin plata directa catre solicitant, conform dispozitiilor
contractului de furnizare referitoare la modalitatea de returnare a
sumelor catre clientul final sau conform modalitatii de plata
notificate de catre solicitant, in termen de maximum 5 zile
lucratoare de la data primirii informatiilor necesare efectuarii platii.

(3) Odata cu transmiterea raspunsului catre solicitant, furnizorul
are obligatia de a-l informa cu privire la compensatia pe care are
dreptul sa o primeasca, respectiv cu privire la modalitatea de
efectuare a platii acesteia conform prevederilor alin. (2) lit. a),
precum si despre dreptul de a opta pentru plata directa de catre
furnizor, cu conditia transmiterii, in maximum 10 zile lucratoare, a
datelor si informatiilor necesare efectuarii platii. Furnizorul asigura
solicitantului cel putin o modalitate de plata directd a compensatiei,
fara costuri suplimentare; in cazul in care solicitantul alege o
modalitate de plata care implica costuri suplimentare din partea

furnizorului, acestea sunt suportate de catre solicitant, cu exceptia
situatiei in care plata se face prin transfer bancar.

(4) In cazul in care informatiile primite de la solicitant nu sunt
corecte sau nu sunt transmise in termenul prevazut la alin. (3),
furnizorul efectueaza plata compensatiilor conform prevederilor
alin. (2) lit. a).

(5) Tn cazul in care furnizorul nu efectueaza plata
compensatiilor conform prevederilor prezentului standard,
sumele datorate de furnizor sunt majorate cu dobanzi
penalizatoare egale cu nivelul dobanzii datorate pentru neplata
la termen a obligatiilor catre bugetul de stat, conform prevederilor
Legii nr. 227/2015 privind Codul de procedura fiscala, cu
modificarile si completarile ulterioare, incepand cu ziua imediat
urmatoare depasirii nivelului garantat al indicatorului de calitate
si pana la data efectuarii platii compensatiei datorate inclusiv.

(6) Dobéanzile penalizatoare prevazute la alin. (5) nu se
platesc in cazul in care exista o neintelegere intre furnizor si
solicitant cu privire la obligatia furnizorului de a efectua plata
respectiva, iar neintelegerea a facut obiectul unei plangeri
depuse la ANRE sau al unei solutionari in fata unei instante
judecatoresti, pentru perioada cuprinsa intre data declansarii
acesteia si data solutionarii.

Art. 18. — (1) Pe documentele prin care se platesc
compensatiile datorate de furnizor se mentioneaza indicatorul
de calitate pentru care se realizeaza plata respectiva.

(2) In situatia in care plata compensatiilor ca urmare a
nerespectarii de catre OR a indicatorilor de performanta
prevazuti in standardele de performanta aferente serviciilor
prestate se realizeaza prin intermediul furnizorului, acestea sunt
specificate In mod distinct pe documentele de plata.

(3) Plata de catre furnizor a compensatiilor/dobanzilor
penalizatoare nu il exonereaza pe acesta de la plata altor daune
stabilite prin contractul de furnizare, de alte reglementari
aplicabile si/sau de instanta de judecata.

Art. 19. — (1) Solicitantul are dreptul de a adresa ANRE
plangeri in legatura cu nerespectarea de catre furnizor a
obligatiilor care i revin conform prevederilor prezentului standard.

(2) Furnizorul datoreaza solicitantului plata compensatiei si a
dobanzilor penalizatoare aferente, dupa caz, inclusiv in situatia
in care furnizorul este sanctionat de ANRE pentru incalcarea
prevederilor din prezentul standard.

CAPITOLUL Il
Modalitatea de urmarire si evaluare a calitatii
si performantei activitatii furnizorului

SECTIUNEA 1
Indicatorii specifici de performanta ai activitatii furnizorului
Art. 20. — (1) Evaluarea gradului de respectare de catre
furnizor a nivelului garantat aferent fiecarui indicator de calitate

se face prin determinarea unui indicator specific de performanta
(ISP), determinat astfel:

NSG(i)

ISP(i) = x 100 (%),

NST (i)

unde:

i=1+1;

NSG(i) = numarul de solicitari aferente indicatorului de
calitate IC(i) la care s-a raspuns cu respectarea nivelului
garantat aferent indicatorului de calitate IC(i);

NST(i) = numarul total al solicitarilor inregistrate de furnizor
aferente indicatorului de calitate IC(i) .
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(2) Solicitarile clasate conform prevederilor art. 5 alin. (7) nu
se iau 1n considerare la calcularea indicatorului specific de
performanta.

SECTIUNEA a 2-a

Raportarea si publicarea de catre furnizor a informatiilor
aferente calitatii si performantei activitatii de furnizare

Art. 21. — (1) Tn vederea urmaririi si evalurii calitatii si
performantei activitatii de furnizare, furnizorul care a desfasurat
activitate de furnizare pe piata cu amanuntul are obligatia de a
transmite la ANRE, distinct pentru fiecare activitate desfasurata,
urmatoarele informatii:

a) raportari aferente indicatorilor de calitate pentru activitatea
de furnizare, utilizand macheta prevazuta in anexa nr. 2;

b) raportul privind indicatorii specifici de performanta ai
activitatii furnizorului, intocmit conform anexei nr. 3.

(2) Informatiile prevazute la alin. (1) se transmit la ANRE cu
adresa de Tnhaintare asumata de catre reprezentantul legal al
furnizorului sau de catre persoana/persoanele imputernicita/
imputernicite sa reprezinte legal furnizorul.

(3) Informatiile prevazute la alin. (1) se raporteaza de
furnizor, distinct, pentru fiecare activitate de furnizare, dupa caz,
in formatul electronic pus la dispozitie de catre ANRE,
trimestrial, pana la sfarsitul lunii urméatoare trimestrului pentru
care se realizeaza raportarea.

(4) Furnizorul care nu a desfasurat activitate de furnizare pe
piata cu amanuntul in perioada de raportare transmite la ANRE
o informare Tn acest sens.

Art. 22. — (1) Furnizorul are obligatia de a publica pe pagina
proprie de internet rapoartele prevazute la art. 21 alin. (1) la data
transmiterii acestora catre ANRE.

(2) Furnizorul are obligatia de a mentine rapoartele prevazute
la art. 21 alin. (1) pe pagina proprie de internet pentru o perioada
de minimum 3 ani de la data publicarii acestora.

(3) Furnizorul are obligatia de a pastra pe o perioada de
minimum 5 ani calendaristici datele care au stat la baza
calcularii indicatorilor specifici de performanta din prezentul
standard.

SECTIUNEA a 3-a

Evaluarea activitatii desfasurate de furnizor pe piata cu
amanuntul de energie electrica/gaze naturale

Art. 23. — Evaluarea trimestriala a activitatii desfasurate de
furnizor pe piata cu amanuntul de energie electrica/gaze
naturale se efectueaza pe baza scorului obtinut in urma
acordarii de catre ANRE a unui punctaj pentru fiecare indicator
specific de performanta prevazut la art. 20 alin. (1), in functie de
gradul de respectare a nivelurilor garantate ale indicatorilor de
calitate, astfel:

a) pentru un grad de respectare cuprins intre 95% si 100%
se acorda 5 puncte;

b) pentru un grad de respectare cuprins intre 85% si 94,99%
se acorda 4 puncte;

¢) pentru un grad de respectare cuprins intre 75% si 84,99%
se acorda 3 puncte;

d) pentru un grad de respectare cuprins intre 50% si 74,99%
se acorda 2 puncte;

e) pentru un grad de respectare cuprins intre 0% si 49,99%
se acorda 1 punct.

Art. 24. — n vederea informarii clientilor finali cu privire la
nivelurile de calitate si de performanta ale activitatii de furnizare
desfasurate de fiecare furnizor, ANRE publica/actualizeaza
trimestrial, Tn aplicatiile web interactive denumite ,Comparator
oferte-tip de furnizare a energiei electrice” si ,Comparator oferte-
tip de furnizare a gazelor naturale”, urmatoarele informatii:

a) gradul de respectare a nivelurilor garantate ale
indicatorilor de calitate cuantificate prin indicatorii specifici de
performanta si punctajele obtinute de fiecare furnizor, stabilite
conform prevederilor art. 23;

b) timpul mediu de raspuns la solicitarile primite, pentru
fiecare indicator de calitate;

¢) evolutia gradului de respectare a nivelurilor garantate ale
indicatorilor de calitate, determinat ca raport intre gradul de
respectare a nivelului garantat al indicatorilor de calitate aferent
a doua trimestre consecutive pentru care detine informatii.

Art. 25. — Pe baza informatiilor raportate de furnizori
conform prevederilor prezentului standard, ANRE elaboreaza si
publicd pe pagina proprie de internet un raport anual de
evaluare a calitatii activitatii de furnizare desfasurate de furnizori
pe piata cu amanuntul de energie electrica/gaze naturale.

CAPITOLUL IV
Dispozitii finale

Art. 26. — (1) Compensatiile/Dobanzile penalizatoare
datorate de catre furnizor conform prezentului standard nu se
platesc in cazurile de fortda majora, declarate conform
prevederilor legale, care impiedica in mod direct respectarea de
catre furnizor a nivelurilor garantate ale indicatorilor de calitate
prevazute in prezentul standard.

(2) In cazul in care o situatie de fortd majora afecteaza
valorile raportarilor aferente unui indicator de calitate, furnizorul
completeaza in raportarea pe care o transmite la ANRE o
rubrica de ,Observatii” in care precizeaza influenta asupra
indicatorului afectat.

Art. 27. — In contractele de furnizare incheiate pe piata
concurentiala, furnizorii pot stabili, pentru indicatorii de calitate
prevazuti in prezentul standard, valori ale compensatiilor
acordate si ale dobéanzilor penalizatoare de intarziere datorate,
care nu pot fi mai mici decat cele stabilite prin prezentul
standard, precum si niveluri garantate ale indicatorilor de calitate
care sa nu depaseasca nivelurile garantate prevazute prin
prezentul standard.

Art. 28. — Compensatia prevazuta in contractele-cadru de
furnizare a energiei electrice, platita de catre furnizorii de ultima
instanta clientilor beneficiari de serviciu universal in cazul in care
nu notifica noua oferta pentru serviciul universal in termenul
prevazut in contractul-cadru de furnizare a energiei electrice,
este de 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare zi de
intarziere, incepand cu a doua zi de intarziere.

Art. 29. — Anexele nr. 1—3 fac parte integranta din prezentul
standard.
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ANEXA Nr. 1
la standard

Compensatii acordate de furnizor pentru nerespectarea nivelului garantat al indicatorilor
de calitate pentru activitatea de furnizare

Nr. Indicator de calitate — IC Nivelul garantat Compe_nsat;a aqordata_ In caz
crt. de nerealizare a nivelului garantat
0 1 2 3
15 zile lucratoare pentru
activitatea de furnizare a
. . - energiei electrice 100 lei, | r a 50 lei pentru fiecar
IC1 — timpul de raspuns la o solicitare de 9 .OO el, aAca.esenadaugAa 50 lei pentru ecare
1. . . . zi de intarziere, incepand cu a doua zi de
transmitere a unei oferte de furnizare ) ~ N
5 zile lucrdtoare pentru |intarziere
activitatea de furnizare a
gazelor naturale
. y - 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare
IC2 — timpul de raspuns la o solicitare de , . . NP N A .
2. | . ) ; zile lucratoar Zi intarziere, in n Zi
incheiere a unui contract de furnizare 5zlle lucratoare N ge_ arziere, incepand cu a doua zi de
intarziere
IC3 — timpul de raspuns la o solicitare de 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare
3. | modificare/completare a unui contract de|5 zile lucratoare zi de intarziere, incepand cu a doua zi de
furnizare intarziere
: “ - 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare
IC4 — timpul de raspuns la o solicitare . “ . NP N A ;
4, ; cormr S 5 zile lucratoare zi de Intarziere, incepand cu a doua zi de
referitoare la o factura emisa A ’ P
intarziere
IC5 — timpul de raspuns la o sesizare . . . ,
. pu puns e 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare
5 referitoare la Intreruperea/limitarea fumizarii 5 zile lucratoare zi de intarziere, incepand cu a doua zi de
" |la locul de consum, dupa caz, dispusa intarziere ’
nejustificat de catre furnizor
IC6 — timpul de transmitere catre OR a unei
solicitari de reluare a furnizarii la locul de |4 ore in timpul programului e A
6. o o L 12 lei/ora de intarziere
consum, a carei Intrerupere/limitare a fost|de lucru
dispusa de catre furnizor
IC7 — timpul de transmitere catre OR a unei 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare
7. |solicitari primite al carei obiect este legat de | 3 zile lucratoare zi de intarziere, incepand cu a doua zi de
domeniul de activitate al OR intarziere
. . “ - 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare
IC8 — timpul de transmitere catre solicitant a . = . NP N A ;
8. | = A 3 zile lucratoare zi de ntarziere, incepand cu a doua zi de
r nsului primit de la OR A ’
aspunsuiui p dela O intarziere
IC9 — timpul de raspuns la o solicitare 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare
9. |referitoare la procesul de schimbare a|5 zile lucratoare zi de intarziere, incepand cu a doua zi de
furnizorului intarziere
IC10 — timpul de raspuns la o solicitare
referitoare la activitatea de furnizare, al carei 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru fiecare
10. |obiect nu se regaseste printre indicatorii de [ 20 de zile lucratoare zi de intarziere, incepand cu a doua zi de
calitate prevazuti expres 1in cadrul intarziere
standardului
IC11 — timpul de preluare a unui apel ; N . -
. . . . minut in  timpul | 0,20 lei/minut
11. | telefonic efectuat prin serviciul de telefonie 8 ute, pul 0,20 lei/minu

(call center)

programului de lucru
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Furnizor:

Telefon:

Fax:

E-mail:

Pagina web:

Perioada de raportare:

Persoana de contact pentru datele raportate:

ANEXA Nr. 2
la standard

(energiei electrice/gazelor naturale)

(':\lr; Indicatori de calitate Tip client final Valoare IC Observatii
0 1 2 3 4
IC1 — timpul de raspuns la o solicitare de transmitere a unei oferte de furnizare
cashic
1 | Numarul solicitarilor primite de furnizor noncasnic
Total
cashic
2 | Numarul solicitarilor primite de furnizor care au fost clasate noncasnic
Total
casnic
Numarul solicitarilor pentru care a fost respectat nivelul garantat al indicatorului .
3 . noncasnic
de calitate
Total
cashic
Numarul solicitarilor pentru care a fost incalcat nivelul garantat al indicatorului .
4 . noncasnic
de calitate
Total
cashic
5 Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al oncasnic
indicatorului de calitate
Total
cashic
Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al .
6 |. : S : noncasnic
indicatorului de calitate (lei)
Total
A s : " . - C casnic
Valoarea dobanzilor penalizatoare platite pentru neindeplinirea obligatiilor de
7 | plata ale furnizorului ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al indicatorului | noncasnic
de calitate (lei
(lei) Total
cashic
8 | Timpul mediu de raspuns la o solicitare noncasnic
Total
IC2 — timpul de raspuns la o solicitare de incheiere a unui contract de furnizare
cashic
9 | Numarul solicitarilor primite de furnizor noncasnic
Total
cashic
10 | Numarul solicitarilor primite de furnizor care au fost clasate noncasnic
Total
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0 1 2
casnic
1 Numarul solicitarilor primite de furnizor pentru care a fost respectat nivelul oncasnic
garantat al indicatorului de calitate
Total
casnic
Numarul solicitarilor primite de furnizor pentru care a fost incalcat nivelul .
12 T . ; noncasnic
garantat al indicatorului de calitate
Total
casnic
13 Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al noncasnic
indicatorului de calitate
Total
casnic
Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al -
14 1.7 ; S : noncasnic
indicatorului de calitate (lei)
Total
N . . . - D casnic
Valoarea dobénzilor penalizatoare platite pentru neindeplinirea obligatiilor de
15 | plata ale furnizorului ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al indicatorului | noncasnic
de calitate (lei
(lei) Total
casnic
16 | Timpul mediu de raspuns la o solicitare noncasnic
Total

IC3 — timpul de raspuns la o solicitare de modificare/completare a unui contra

ct de furnizare

casnic
17 | Numarul solicitarilor primite de furnizor noncasnic
Total
casnic
18 | Numarul solicitarilor primite de furnizor care au fost clasate noncasnic
Total
cashic
19 Numarul solicitarilor primite de furnizor pentru care a fost respectat nivelul oncasnic
garantat al indicatorului de calitate
Total
casnic
Numarul solicitarilor primite de furnizor pentru care a fost incalcat nivelul .
20 D ; ; noncasnic
garantat al indicatorului de calitate
Total
casnic
Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al -
o4 [ Numarul compensat platite pentru espectarea e garanta oncasnic
indicatorului de calitate
Total
cashic
Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al ;
22 |. 7, ompensai P P P 9 noncasnic
indicatorului de calitate (lei)
Total
a . o N - I cashic
Valoarea dobénzilor penalizatoare platite pentru neindeplinirea obligatiilor de
23 | plata ale furnizorului ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al indicatorului [ noncasnic
de calitate (lei
(lei) Total
casnic
24 | Timpul mediu de raspuns la o solicitare noncasnic

Total
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0

1

IC4 — timpul de raspuns la o solicitare referitoare la o factura emisa

25

Numarul solicitarilor primite de furnizor (Acest indicator cuprinde doar acele
solicitari care nu au necesitat verificarea datelor de masurare a consumului de
catre OR.)

casnic

noncasnic

Total

26

Numarul solicitarilor primite de furnizor care au fost clasate (Acest indicator
cuprinde doar solicitarile care nu au necesitat verificarea datelor de masurare
a consumului de catre OR.)

casnic

noncasnic

Total

27

Numarul solicitarilor care au necesitat verificarea datelor de masurare de catre
OR

casnic

noncasnic

Total

28

Numarul solicitarilor pentru care a fost respectat nivelul garantat al indicatorului
de calitate (Acest indicator cuprinde doar acele solicitari care nu au necesitat
verificarea datelor de masurare a consumului de catre OR.)

casnic

noncasnic

Total

29

Numarul solicitarilor pentru care a fost incalcat nivelul garantat al indicatorului
de calitate (Acest indicator cuprinde solicitarile privind factura care nu au
necesitat verificarea datelor de masurare a consumului de catre OR.)

casnic

noncasnic

Total

30

Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al
indicatorului de calitate (Acest indicator cuprinde doar acele solicitari care nu au
necesitat verificarea datelor de masurare de catre OR.)

casnic

noncasnic

Total

31

Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al
indicatorului de calitate (Acest indicator cuprinde doar acele solicitari care nu au
necesitat verificarea datelor de masurare de catre OR.) (lei)

casnic

noncasnic

Total

32

Valoarea dobanzilor penalizatoare platite pentru neindeplinirea obligatiilor de
plata ale furnizorului ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al indicatorului
de calitate (Acest indicator cuprinde doar acele solicitari care nu au necesitat
verificarea datelor de masurare de catre OR.) (lei)

casnic

noncasnic

Total

33

Timpul mediu de raspuns (Acest indicator cuprinde doar acele solicitari care nu
au necesitat verificarea datelor de masurare de catre OR.)

casnic

noncasnic

Total

IC5 — timpul de raspuns la o sesizare referitoare la intrerupereallimitarea fu

rnizarii la locul

de consum

, dupa caz,

dispusa nejustificat de catre furnizor
casnic
34 | Numarul sesizarilor primite de furnizor noncasnic
Total
cashic
35 [ Numarul sesizarilor primite de furnizor care au fost clasate noncasnic
Total
casnic
36 Numarul sesizarilor primite de furnizor pentru care a fost respectat nivelul MONGASNIC
garantat al indicatorului de calitate
Total
casnic
37 Numarul sesizarilor primite de furnizor pentru care a fost incalcat nivelul ONCASNIC
garantat al indicatorului de calitate
Total
casnic
Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al -
38 ’ noncasnic

indicatorului de calitate

Total
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0 1 2 4
casnic
39 Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al MONCASNIC
indicatorului de calitate (lei)
Total
A s : " . - o casnic
Valoarea dobanzilor penalizatoare platite pentru neindeplinirea obligatiilor de
40 | plata ale furnizorului ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al indicatorului | noncasnic
de calitate (lei
(lei) Total
cashic
41 | Timpul mediu de raspuns noncasnic
Total
. P R “ ; casnic
Numarul intreruperilor/limitarilor furnizarii la locul de consum, dupa caz, dispuse
42 | nejustificat de catre furnizor (Aceasta valoare nu se insumeaza la ,Total | noncasnic
indicatori de calitate”.)
Total
. o . Do - cashic
Valoarea compensatiilor platite pentru intreruperile/limitarile furnizarii la locul
43 | de consum, dupa caz, dispuse nejustificat de catre furnizor (lei) (Aceasta | noncasnic
valoare nu se insumeaza la , Total indicatori de calitate”.) Total
IC6 — timpul de transmitere catre OR a unei solicitari de reluare a furnizarii la locul de consum, a carei
intrerupere/limitare a fost dispusa de catre furnizor
cashic
Numarul de locuri de consum la care a fost dispusa de catre furnizor -
44 | . L . - noncasnic
intrerupereal/limitarea alimentarii
Total
casnic
Numarul solicitarilor primite de furnizor pentru reluarea furnizarii la locul de -
45 noncasnic
consum
Total
casnic
46 | Numarul de locuri de consum la care a fost reluata furnizarea noncasnic
Total
casnic
47 | Numarul solicitarilor transmise de furnizor catre OR noncasnic
Total
casnic
Numarul solicitarilor transmise de furnizor catre OR pentru care a fost respectat .
48 | e . X noncasnic
nivelul garantat al indicatorului de calitate
Total
casnic
Numarul solicitarilor transmise de furnizor catre OR pentru care a fost incalcat :
49| g . . noncasnic
nivelul garantat al indicatorului de calitate
Total
cashic
Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al -
50 (. 7 ; vy noncasnic
indicatorului de calitate
Total
casnic
51 Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al oncasnic
indicatorului de calitate (lei)
Total
Al . -~ N - - cashic
Valoarea dobénzilor penalizatoare platite pentru neindeplinirea obligatiilor de
52 | plata ale furnizorului ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al indicatorului | noncasnic

de calitate (lei)

Total
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0 1 2 3 4
casnic
53 | Timpul mediu de transmitere noncasnic
Total
IC7 — timpul de transmitere catre OR a unei solicitari primite al carei obiect este legat de domeniul de activitate al OR
casnic
54 | Numarul solicitarilor primite de furnizor noncasnic
Total
casnic
55 [ Numarul solicitarilor primite de furnizor, care au fost clasate noncasnic
Total
casnic
56 | Numarul solicitarilor primite de furnizor si transmise catre OR noncasnic
Total
casnic
Numarul solicitarilor primite de furnizor si transmise catre OR, pentru care a :
57 X O > ; noncasnic
fost respectat nivelul garantat al indicatorului de calitate
Total
casnic
Numarul solicitarilor primite de furnizor si transmise catre OR, pentru care a :
58 I . S > . noncasnic
fost incalcat nivelul garantat al indicatorului de calitate
Total
casnic
Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al -
S X e noncasni
59 indicatorului de calitate oncasnic
Total
casnic
60 Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al NONCASNIC
indicatorului de calitate (lei)
Total
casnic

Valoarea dobanzilor penalizatoare platite pentru neindeplinirea obligatiilor de

61 | plata ale furnizorului ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al indicatorului [ noncasnic

de calitate (lei) Total

casnic

62 | Timpul mediu de transmitere noncasnic

Total

IC8 — timpul de transmitere catre solicitant a raspunsului primit de la OR

casnic

63 | Numarul raspunsurilor primite de furnizor de la OR noncasnic

Total

casnic

64 | Numarul raspunsurilor primite de furnizor de la OR si transmise catre solicitant | noncasnic

Total
casnic
65 Numarul raspunsurilor primite de furnizor de la OR si transmise catre solicitant, oncasnic
pentru care a fost respectat nivelul garantat al indicatorului de calitate
Total
casnic
Numarul réspunsurilor pentru care a fost incalcat nivelul garantat al indicatorului -
66 noncasnic

de calitate

Total
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0 1 2
casnic
Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al .
67|, mpensal P P P 9 noncasnic
indicatorului de calitate
Total
casnic
Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al -
68|. . : o ! noncasnic
indicatorului de calitate (lei)
Total
A . " N - S cashic
Valoarea dobanzilor penalizatoare platite pentru neindeplinirea obligatiilor de
69 | plata ale furnizorului ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al indicatorului | noncasnic
de calitate (lei) Total
cashic
70 | Timpul mediu de transmitere catre solicitant a raspunsului primit de la OR noncasnic
Total
IC9 — timpul de raspuns la o solicitare referitoare la procesul de schimbare a furnizorului
cashic
71 | Numarul solicitarilor primite de furnizor noncasnic
Total
casnic
72 | Numarul solicitarilor primite de furnizor, care au fost clasate noncasnic
Total
cashic
Numarul solicitarilor pentru care a fost respectat nivelul garantat al indicatorului -
73 : noncasnic
de calitate
Total
cashic
Numarul solicitarilor pentrt re a fost incalcat nivelul garan lindi rului -
74 | Numarul so citarilor pentru care a fost incalcat nivelul garantat al indicatorulu noncasnic
de calitate
Total
cashic
Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al .
5. . mpensal P P P 9 noncasnic
indicatorului de calitate
Total
casnic
Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al -
76 |. : o ! noncasnic
indicatorului de calitate (lei)
Total
A : . N - I cashic
Valoarea dobanzilor penalizatoare platite pentru neindeplinirea obligatiilor de
77 | plata ale furnizorului ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al indicatorului | noncasnic
de calitate (lei) Total
cashic
78 | Timpul mediu de raspuns noncasnic
Total

IC10 — timpul de raspuns la o solicitare referitoare la activitatea de furnizare, alta decét cele prevazute expres in cadrul
standardului
cashic
79 | Numarul solicitarilor primite de furnizor noncasnic
Total
cashic
80 | Numarul solicitarilor primite de furnizor care au fost clasate noncasnic

Total
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cashic
Numarul solicitarilor primite de furnizor pentru care a fost respectat nivelul -
81 L . . noncasnic
garantat al indicatorului de calitate
Total
cashic
82 Numarul solicitarilor primite de furnizor pentru care a fost incalcat nivelul oncasnic
garantat al indicatorului de calitate
Total
casnic
Numarul compensatiilor platit ntru ner tarea nivelului garantat al -
g3 | Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al ==~
indicatorului de calitate
Total
cashic
Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al .
84 |. . ; o ! noncasnic
indicatorului de calitate (lei)
Total
" . . o N - . .. cashic
Valoarea dobénzilor penalizatoare platite pentru neindeplinirea obligatiilor de
85 | plata ale furnizorului ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al indicatorului [ noncasnic
de calitate (lei) Total
cashic
86 | Timpul mediu de raspuns noncasnic
Total
IC11 — timpul de preluare a unui apel telefonic efectuat prin serviciul de telefonie (call center)
cashic
87 | Numarul de apeluri telefonice efectuate prin serviciul de telefonie (call-center) | noncasnic
Total
casnic
Numarul de apeluri telefonice pentru care a fost selectata optiunea de preluare "
88 N ’ noncasnic
de catre un operator uman
Total
cashic
89 Numarul de apeluri telefonice pentru care a fost selectata optiunea de preluare ONCASHIC
de catre un operator uman si care au fost preluate de catre un operator uman
Total
< . : . casnic
Numarul de apeluri telefonice pentru care a fost selectata optiunea de preluare
90 | de catre un operator uman si au fost preluate de catre un operator uman, pentru | noncasnic
care a fost respectat nivelul garantat al indicatorului de calitate Total
= . L . . . | casnic
Numarul de apeluri ale clientilor finali care au selectat optiunea de preluare si
91 | au fost preluate de catre un operator uman, pentru care a fost incalcat nivelul | noncasnic
garantat al indicatorului de calitate Total
y . . . . casnic
Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al
92 | timpului de preluare de catre un operator uman a unui apel telefonic efectuat [ noncasnic
prin serviciul de telefonie (call center) Total
o - ; ; cashic
Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea nivelului garantat al
93 | timpului de preluare de catre un operator uman a unui apel telefonic efectuat [ noncasnic
prin serviciul de telefonie (call center) (lei) Total
a . . o N - . .. cashic
Valoarea dobénzilor penalizatoare platite pentru neindeplinirea obligatiilor de
94 | plata ale furnizorului ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al indicatorului | noncasnic
de calitate (lei) Total
cashic
Timpul mediu de preluare de catre un operator uman a unui apel telefonic -
95 noncasnic

efectuat prin serviciul de telefonie (call center)

Total
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0 1 2 3 4
TOTAL INDICATORI DE CALITATE
casnic
96 | Numarul total de incalcari ale nivelurilor garantate ale indicatorilor de calitate | noncasnic
Total
casnic
Numarul total al compensatiilor acordate ca urmare a nerespectarii nivelurilor .
97 - ) ’ . noncasnic
garantate ale indicatorilor de calitate
Total
casnic
Valoarea totala a compensatiilor acordate ca urmare a nerespectarii nivelurilor .
98 e ! S noncasnic
garantate ale indicatorilor de calitate
Total
casnic
99 Valoarea totala a dobanzilor penalizatoare acordate ca urmare a neindeplinirii oncasnic
obligatiilor de plata ale furnizorului
Total
(':\lr; Raportare aferenta art. 28 din standard* Tip client final Valoare Observatii
Numarul de compensatii platite de catre furnizorii de ultima instanta clientilor | casnic
1 beneficiari de serviciu universal in cazul in care nu notifica noua oferta pentru MONCASNIC
serviciul universal in termenul prevazut in contractul-cadru de furnizare a
energiei electrice Total
Valoarea totald a compensatiilor platite de catre furnizorii de ultima instanta | casnic
2 clientilor beneficiari de serviciu universal in cazul in care nu notifica noua oferta roncasnic
pentru serviciul universal in termenul prevazut in contractul-cadru de furnizare
a energiei electrice Total
* Acest tabel se completeaza doar de catre furnizorii de ultima instanta de energie electrica.
ANEXA Nr. 3
la standard
Raport privind indicatorii specifici de performanta ai activitatii furnizorului de .........ccccocoiiiiniiininniiininiiinns
(energie electrica/gaze naturale)
Furnizor:
Telefon:
Fax:
E-mail:
Pagina web:
Perioada de raportare:
Persoana de contact pentru datele raportate:
Nr. solicitari Gradul de |n_depI|n|_re alC
Nr. Denumirea indicatorului de calitate Nr. solicitari pentru care indi(cjzgttzrrmlzafegirfliz de
' primite a fost respectat pectt
crt. (IC) . performanta
aferente IC nivelul garantat (ISP) ’
allc (%)
0 1 2 3 4 = (3/2)*100
1 IC1 — timpul de raspuns la o solicitare de transmitere a unei oferte de

furnizare

IC2 — timpul de raspuns la o solicitare de incheiere a unui contract de
furnizare

IC3 — timpul de raspuns la o solicitare de modificare/completare a
unui contract de furnizare




