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Anexa nr. 3 la procedura-cadru

Structura plangerilor in functie de modul de preluare si tipul clientului final

Nr. plangeri

Nr. Modul de preluare a plangerilor Tot

crt. (; a Client final casnic Client final noncasnic
1 Depunere in scris la punctele unice de 0 0 0

contact ale furnizorilor

2 Prin intermediul unui centru de telefonie 30 5 25
3 Prin intermediul unei adrese de e-mail 44 1 43
4 Prin intermediul formularului on-line 0 0 0
5 Prin fax 0 0 0
6 | Prin posta 0 0 0

TOTAL: 74 6 68
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Anexa nr. 4 la procedura-cadru
Structura plangerilor in functie de categorie, concluzia analizei si respectarea termenului legal

Nr. plangeri
Plangeri nerezolvate in

i\g Categorie plangeri Rezolvate termen din total plangeri
n Nerezolvate (%)
Total in termenul
termenul legal
legal &
1 Contractarea energiei 0 0 0 0
) F acturarea contravalorii energiei 10 10 0 0
furnizate
3 Ofertarea de preturi si tarife 0 0 0 0
4 Contlpultatea in alimentarea cu 58 58 0 0
energie
5 As1gurarea calitatii energiei 0 0 0 0
furnizate
6 Fl{ncglonarea grupurilor de 5 5 0 0
masurare
7 Acordarea dreptului de 0 0 0 0

schimbare a furnizorului

Informarea clientilor finali in
8 conformitate cu cerintele 0 0 0 0
legislatiei in vigoare;

Rezolvarea plangerilor la adresa
furnizorului, formulate de clientii

9 ; L 0 0 0 0
finali cu privire la nerespectarea
legislatiei in vigoare
Rezolvarea altor plangeri ale
10 L . 1 1 0 0
clientilor finali
TOTAL: 74 74 0 0
din care: intemeiate 0 0 0 0
neintemeiate 74 74
nesolutionabile 0 0
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Anexa nr. 5 la procedura-cadru
Sinteza modului de solutionare si masurile corective aferente categoriilor de plangeri

Nr.
crt.

Categorie plangeri

Sinteza modului de solutionare

Masuri corective

Contractarea energiei

Nu este cazul (nu au existat plangeri ale clientilor
finali de energie electrica privind aceastd
categorie).

Nu este cazul (nu au existat plangeri
ale clientilor finali de energie
electrica privind aceasta categorie).

Facturarea
energiei furnizate

contravalorii

Solicitari de clarificari catre operatorii de
distributie si verificari in cadrul societatii Energy
Distribution Services S.R.L.

Facturarea corectiilor la cantitatile de
energie electricd masurate initial de
operatorii ~ de  distributie  sau
explicarea motivelor pentru care
operatorii de distributie au mentinut
cantitatile de energie electrica
masurate initial, transmiterea de
solicitari de verificare metrologica a
contoarelor suspecte de inregistrarea
eronatd a consumului de energie
electrica  si/sau  remediere a
transmiterii indecsilor telecititi in
sistemul informatic al operatorului
de distributie, comunicarea
procedurii de transmitere a indecsilor
autocitifi in  vederea facturarii
cantitdtilor de energie electrica
efectiv consumate, explicarea
reglementarilor in vigoare privind
intervalul de citire a contoarelor pe
teren de catre operatorul de
distributie, explicarea
caracteristicilor de racordare a
locurilor de consum cu pierderi.

Ofertarea de preturi
tarife

si

Nu este cazul (nu au existat plangeri ale clientilor
finali de energie electrici privind aceastd
categorie).

Nu este cazul (nu au existat plangeri
ale clientilor finali de energie
electrica privind aceasta categorie).

Continuitatea
alimentarea cu energie

Solicitari scrise / telefonice, dupa caz, catre
operatorii de distributie, in vederea inregistrarii,
remedierii si evitarii acestor incidente pe viitor

Consilierea tehnica a clientului
pentru  solutionarea problemelor,
urmadrirea restabilirii alimentarii cu
energie conform reglementarilor in
vigoare s§i solicitdri cdtre operatorii
de distributie de comunicare a
planurilor de investitii avute 1In
vedere pentru evitarea intreruperilor
in alimentarea cu energie electrica pe
termen lung.
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5 Asigurarea calitatii [ Nu este cazul (nu au existat plangeri ale clientilor | Nu este cazul (nu au existat plangeri
energiei furnizate finali de energie electricA privind aceastd | ale clientilor finali de energie

categorie). electrica privind aceasta categorie).
Nr. Categorie plangeri Sinteza modului de solutionare Masuri corective
crt.
6 | Functionarea grupurilor de | Interventii scrise si/sau telefonice catre operatorii | Comunicarea  citre  clienti a
masurare de distributie In vederea verificarii grupurilor de | documentelor intocmite de
masurare operatorul  de  distributie la
verificarea functiondrii grupurilor de
masurare pe teren, verificarea
consumului de energie electrica
activd stabilit de operatorii de
distribugie in cazul neinregistrarii
grupului de masurare, solicitdri de
remediere a transmiterii indecsilor
telecitifi 1n sistemul informatic al
operatorului de distributie.

7 | Acordarea dreptului de | Nu este cazul (nu au existat plangeri ale clientilor | Nu este cazul (nu au existat plangeri
schimbare a furnizorului finali de energie electricA privind aceastd | ale clientilor finali de energie

categorie). electrica privind aceasta categorie).

8 Informarea clientilor finali | Nu este cazul (nu au existat plangeri ale clientilor | Nu este cazul (nu au existat plangeri
in conformitate cu | finali de energie -electrica privind aceastd | ale clientilor finali de energie
cerintele  legislatiei 1n | categorie). electrica privind aceasta categorie).
vigoare

9 Rezolvarea plangerilor la | Nu este cazul (nu au existat plangeri ale clientilor | Nu este cazul (nu au existat plangeri
adresa furnizorului, | finali de energie electricd privind aceastd | ale clientilor finali de energie
formulate de clientii finali | categorie). electrica privind aceasta categorie).
cu privire la nerespectarea
legislatiei in vigoare

10 | Rezolvarea altor plangeri | Interventii scrise catre operatorul de distributie Solicitarea de  rapoarte de

ale clientilor finali

programare, istoric parametrizare si
program (firmware) pentru contorul
de decontare si inaintarea
concluziilor operatorului de
distributie catre clientul final.
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