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

Perioada de raportare: Anul 2016

\ Numar plangeri
r. . .
crt. Modul de preluare a plangerilor . Client final  Client final
ota . .
casnic noncasnic
1 Depunere in scris la punctele unice de contact ale furnizorilor
4,808 4472 336
2 Prin intermediul unui centru de telefonie 4,592 4312 280
3 Prin intermediul unei adrese de e-mail 5234 4206 1008
4 Prin intermediul formularului on-line 2355 2006 259
5 Prin fax m 165 4%
6 Prinposta 2710 2454 256
Total:

\\ : 19,910 17,705 2205

Anexa nr. 3
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DR . . . . Anexa nr. 4
Structura plangerilor clientilor finali de energie electrica in functie de categorie, concluzia analizei si
respectarea termenului legal
Perioada de raportare: Anul 2016
Numar plangeri Plangeri X
. Modul de preluare a plangerilor nerezolvate in
crt. P plans Total Rezolvate in Nerezolvate in termen din total
termen legal termen legal (%)
1 Contractarea energiei - - - -
2 Facturarea contravalorii energiei furnizate 9152 8976 176 1.92%
3 Ofertarea de preturi si tarife 0 0 0 -
4 Continuitatea in alimentarea cu energie 363 363 0 -
5  Asigurarea calitdtii energiei furnizate 739 739 0 -
6  Functionarea grupurilor de masurare 1,710 1,663 47 2.75%
7  Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului - - - -
8 Informarea clientilor finali conform cerintelor legale in vigoare - - - -
9  Rezolvarea plangerilor la adresa furnizorului, cu privire la nerespectarea legii in vigoare - - - -
10  Rezolvarea altor plangeri, formulate de catre clientii finali 7946 7,935 " 0.14%
Total, din care: 19910 19,676 234 1.18%
e intemeiate 11,508 11,386 122 1.06%
e neintemeiate 8,402 8,290 112 1.33%
e nesolutionabile - - - -
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Sinteza modului de solutionare si masurile corective aferente categoriilor de plangeri ale clientilor finali de
energie electrica

Anexa nr.5

Perioada de raportare: Anul 2016

Nr. . A . . . . .. .
crt Categorie plangeri Sinteza modului de solutionare Masuri corective
1 Contractarea energiei - -
. - T o Se solicita operatorilor de distributie sa imbunatateasca
Transmiterea cdtre operatorul de distributie spre verificare a ; - L -
. . o . - - S - calitatea citirii contoarelor clientilor. Actiuni de
" . ) indecsilor cititi. Transmiterea cdtre clienti a explicatiilor cu privire la : -
2 Facturarea contravalorii energiei furnizate H actualizare a conventiilor de consum coroborat cu

modul de calcul al facturii, se recomanda incheierea/modificarea

. N . actiunea de actualizare a contractelor de furnizare a
conventiei de consum in functie de consum.

energiei electrice cf. Ordinului ANRE 88/2015.

3 Ofertarea de preturi si tarife - -

Plangerile au fost redirectionate spre analiza si solutionare

operatorului de distributie, pentru identificarea cauzei care a . . e O
P uil IStributie, p Ul m uzel Se solicita operatorilor de distributie sa ia masuri pentru

4 Continuitatea in alimentarea cu energie generat intreruperea alimentarii cu energie electrica. Se transmite . e o . -
- . N « . asigurarea continuitatii alimentarii cu energie electrica.
raspuns clientului impreuna cu punctul de vedere primit de la
distribuitor.
Plangerile au fost redirectionate catre operatorii de retea, cu Se solicita operatorilor de distributie sa ia masuri pentru

5 Asigurarea calitdtii energiei furnizate . S . O o . L
informarea clientilor asigurarea calitatiii alimentarii cu energie electrica.

Plangerile privind mijloacele de masurare defecte/ rezultatele
verificarilor au fost redirectionate catre operatorul de distributie. S-
au transmis clientilor explicatii cu privire la istoricul de consum,
verificarea citirilor efectuate, verificarea contorului, etc.

Se solicita operatorilor de distributie analiza procesului
de verificare si inlocuire a contoarelor si, daca e cazul, sa
il imbunatateasca.

6 Functionarea grupurilor de masurare

7 Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului - -

Informarea clientilor finali in conformitate cu cerintele

legislatiei in vigoare
Rezolvarea plangerilor la adresa furnizorului, formulate
9 de clientii finali cu privire la nerespectarea legislatiei in - -

vigoare

Pentru plangerile cu privire modul de incasare a facturilor, respectiv
R . T plati eronate, au fost analizate referintele specificate la efectuarea . -
10 Rezolvarea altor plangeri ale clientilor finali ol - e Instruire continud personal.
\\ platii si au fost efectuate corectii conform solicitdrile clientilor, j

inclusiv restituirea sumelor achitate eronat.




