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Anexa nr. 3 la procedura-cadru
Structura plângerilor în funcţie de modul de preluare şi tipul clientului final

Nr.
crt. Modul de preluare a plângerilor

Nr. plângeri
Tota

l Client final casnic Client final noncasnic

1 Depunere în scris la punctele unice de
contact ale furnizorilor

0 0 0

2 Prin intermediul unui centru de telefonie 54 8 46

3 Prin intermediul unei adrese de e-mail 74 2 72

4 Prin intermediul formularului on-line 0 0 0

5 Prin fax 0 0 0

6 Prin poştă 0 0 0

  TOTAL: 128 10 118



Anexa nr. 4 la procedura-cadru
Structura plângerilor în funcţie de categorie, concluzia analizei şi respectarea termenului legal

Nr.
crt.

Categorie plângeri Nr. plângeri Plângeri nerezolvate în
termen din total plângeri

(%)

Total Rezolvate
în

termenul
legal

Nerezolvate
în termenul

legal

1 Contractarea energiei 0 0 0 0
2 Facturarea contravalorii energiei

furnizate
23 23 0 0

3 Ofertarea de preţuri şi tarife 0 0 0 0
4 Continuitatea în alimentarea cu

energie
94 94 0 0

5 Asigurarea calităţii energiei
furnizate

0 0 0 0

6 Funcţionarea grupurilor de
măsurare

6 6 0 0

7 Acordarea dreptului de
schimbare a furnizorului

0 0 0 0

8 Informarea clienţilor finali în
conformitate cu cerinţele
legislaţiei în vigoare;

0 0 0 0

9 Rezolvarea plângerilor la adresa
furnizorului, formulate de clienţii
finali cu privire la nerespectarea
legislaţiei în vigoare

0 0 0 0

10 Rezolvarea altor plângeri ale
clienţilor finali

5 5 0 0

TOTAL: 128 128 0 0
din care: întemeiate 2 2 0 0

neîntemeiate 126 126 0 0
nesoluţionabile 0 0 0 0



Anexa nr. 5 la procedura-cadru
Sinteza modului de soluţionare şi măsurile corective aferente categoriilor de plângeri

Nr.
crt.

Categorie plângeri Sinteza modului de soluţionare Măsuri corective

1 Contractarea energiei Nu este cazul (nu au existat plângeri ale clienţilor
finali de energie electrică privind această
categorie).

Nu este cazul (nu au existat plângeri
ale clienţilor finali de energie
electrică privind această categorie).

2 Facturarea contravalorii
energiei furnizate

Solicitǎri de clarificǎri către operatorii de
distribuție și verificări în cadrul societății Energy
Distribution Services S.R.L.

Facturarea corecțiilor la cantitățile de
energie electrică măsurate iniţial de
operatorii de distribuție, explicarea
motivelor pentru care operatorii de
distribuţie au menţinut cantităţile de
energie electrică măsurate iniţial,
transmiterea de solicitǎri de
verificare metrologicǎ a contoarelor
suspecte de înregistrarea eronatǎ a
cantitǎţilor de energie electricǎ şi/sau
remediere a transmiterii indecşilor
telecitiţi în sistemul informatic al
operatorului de distribuţie, explicarea
modului de decontare a cantităţilor
de energie reactivă, comunicarea
procedurii de transmitere a indecşilor
autocitiţi în vederea facturării
cantităţilor de energie electrică
efectiv consumate, aplicarea
prevederilor contractuale privind
facturarea penalitǎţilor, semnarea de
convenţii de eşalonare a debitelor,
explicarea reglementărilor în vigoare
privind intervalul de citire a
contoarelor pe teren de către
operatorul de distribuţie, explicarea
caracteristicilor de racordare a
locurilor de consum cu pierderi.

3 Ofertarea de preţuri şi
tarife

Nu este cazul (nu au existat plângeri ale clienţilor
finali de energie electrică privind această
categorie).

Nu este cazul (nu au existat plângeri
ale clienţilor finali de energie
electrică privind această categorie).

4 Continuitatea în
alimentarea cu energie

Solicitǎri scrise / telefonice, dupa caz, către
operatorii de distribuție, în vederea înregistrǎrii,
remedierii și evitării acestor incidente pe viitor

Consilierea tehnică a clientului
pentru soluționarea problemelor,
urmărirea restabilirii alimentării cu
energie conform legislației în vigoare
şi solicitǎri cǎtre operatorii de
distribuţie de comunicare a
planurilor de investiţii avute în
vedere pentru evitarea întreruperilor
în alimentarea cu energie electricǎ şi



/ sau a variaţiilor în calitatea curbei
de tensiune pe termen mediu şi lung.

Nr.
crt.

Categorie plângeri Sinteza modului de soluţionare Măsuri corective

5 Asigurarea calităţii
energiei furnizate

Nu este cazul (nu au existat plângeri ale clienţilor
finali de energie electrică privind această
categorie).

Nu este cazul (nu au existat plângeri
ale clienţilor finali de energie
electrică privind această categorie).

6 Funcţionarea grupurilor de
măsurare

Intervenții scrise către operatorii de distribuție în
vederea verificării grupurilor de măsurare

Comunicarea către clienţi a
documentelor întocmite de
operatorul de distribuţie la
verificarea funcţionǎrii grupurilor de
mǎsurare pe teren, verificarea
consumului de energie electrică
activă stabilit de operatorii de
distribuţie în cazul neînregistrării
grupului de măsurare, solicitări de
remediere a transmiterii indecşilor
telecitiţi în sistemul informatic al
operatorului de distribuţie.

7 Acordarea dreptului de
schimbare a furnizorului

Nu este cazul (nu au existat plângeri ale clienţilor
finali de energie electrică privind această
categorie).

Nu este cazul (nu au existat plângeri
ale clienţilor finali de energie
electrică privind această categorie).

8 Informarea clienţilor finali
în conformitate cu
cerinţele legislaţiei în
vigoare

Nu este cazul (nu au existat plângeri ale clienţilor
finali de energie electrică privind această
categorie).

Nu este cazul (nu au existat plângeri
ale clienţilor finali de energie
electrică privind această categorie).

9 Rezolvarea plângerilor la
adresa furnizorului,
formulate de clienţii finali
cu privire la nerespectarea
legislaţiei în vigoare

Nu este cazul (nu au existat plângeri ale clienţilor
finali de energie electrică privind această
categorie).

Nu este cazul (nu au existat plângeri
ale clienţilor finali de energie
electrică privind această categorie).

10 Rezolvarea altor plângeri
ale clienţilor finali

Intervenții scrise / e-mail către operatorii de
distribuție și verificări în cadrul societății Energy
Distribution Services S.R.L.

Verificarea documentelor de
recalculare a consumului de energie
electrică întocmite de operatorii de
distribuţie, informarea clienţilor
finali de energie electrică privind
prevederile legislaţiei în vigoare
privind măsurarea şi decontarea
consumului de energie electrică de
către operatorii de distribuţie,
solicitarea de rapoarte de
programare, istoric parametrizare şi
program (firmware) pentru contorul
de decontare şi înaintarea
concluziilor operatorului de
distribuţie către clientul final.


