
Structura plângerilor în funcţie de modul de preluare şi tipul clientului final de energie electrică 

Nr. 
crt. Modul de preluare a plângerilor 

Număr plângeri 

Total 
Client final 

casnic 
Client final 
noncasnic 

1 Depunere în scris la punctele unice de contact ale furnizorilor 
4,808 4,472 336 

2 Prin intermediul unui centru de telefonie 4,592 4,312 280 

3 Prin intermediul unei adrese de e-mail 
5,234 4,206 1,028 

4 Prin intermediul formularului on-line 2,355 2,096 259 

5 Prin fax 211 165 46 

6 Prin poştă 2,710 2,454 256 

Total: 19,910 17,705 2,205 
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Structura plângerilor clienților finali de energie electrică în funcţie de categorie, concluzia analizei şi 
respectarea termenului legal 

Nr. 
crt. 

Modul de preluare a plângerilor 

Număr plângeri Plângeri 
nerezolvate în 

termen din total 
(%) 

Total 
Rezolvate în 
termen legal 

Nerezolvate în 
termen legal 

1 Contractarea energiei - - - - 

2 Facturarea contravalorii energiei furnizate 9,152 8976 176 1.92% 

3 Ofertarea de preţuri şi tarife 0 0 0 - 

4 Continuitatea în alimentarea cu energie 363 363 0 - 

5 Asigurarea calităţii energiei furnizate 739 739 0 - 

6 Funcţionarea grupurilor de măsurare 1,710 1,663 47 2.75% 

7 Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului - - - - 

8 Informarea clienţilor finali conform cerinţelor legale în vigoare - - - - 

9 Rezolvarea plângerilor la adresa furnizorului, cu privire la nerespectarea legii în vigoare - - - - 

10 Rezolvarea altor plângeri, formulate de către clienţii finali 7,946 7,935 11 0.14% 

Total,  din care: 19,910 19,676 234 1.18% 

● întemeiate 11,508 11,386 122 1.06% 

● neîntemeiate 8,402 8,290 112 1.33% 

● nesoluţionabile - - - - 
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Sinteza modului de soluţionare şi măsurile corective aferente categoriilor de plângeri ale clienţilor finali de 
energie electrică  

Nr. 
crt. Categorie plângeri  Sinteza modului de soluţionare Măsuri corective 

1 Contractarea energiei - - 

2 Facturarea contravalorii energiei furnizate 

Transmiterea către operatorul de distribuţie spre verificare a 
indecşilor citiţi. Transmiterea către clienţi a explicaţiilor cu privire la 
modul de calcul al facturii, se recomandă încheierea/modificarea 
convenţiei de consum în funcţie de consum. 

Se solicită operatorilor de distribuţie să îmbunătăţească 
calitatea citirii contoarelor clienţilor. Actiuni de 
actualizare a conventiilor de consum coroborat cu 
actiunea de actualizare a contractelor de furnizare a 
energiei electrice cf. Ordinului ANRE 88/2015. 

3 Ofertarea de preţuri şi tarife - - 

4 Continuitatea în alimentarea cu energie 

Plângerile au fost redirecţionate spre analiză şi soluţionare 
operatorului de distribuţie,  pentru identificarea cauzei care a 
generat întreruperea alimentării cu energie electrică. Se transmite 
răspuns clientului împreună cu punctul de vedere primit de la 
distribuitor. 

Se solicită operatorilor de distribuţie să ia măsuri pentru 
asigurarea continuităţii alimentării cu energie electrică. 

5 Asigurarea calităţii energiei furnizate 
Plângerile au fost redirecţionate către operatorii de reţea, cu 
informarea clienţilor 

Se solicită operatorilor de distribuţie să ia măsuri pentru 
asigurarea calităţiii alimentării cu energie electrică. 

6 Funcţionarea grupurilor de măsurare 

Plângerile privind mijloacele de măsurare defecte/ rezultatele 
verificărilor au fost redirecţionate către operatorul de distribuţie. S-
au transmis clienţilor explicatii cu privire la istoricul de consum, 
verificarea citirilor efectuate, verificarea contorului, etc. 

Se solicită operatorilor de distribuţie analiza procesului 
de verificare şi înlocuire a contoarelor şi, dacă e cazul, să 
îl îmbunătăţească. 

7 Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului - - 

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

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

- - 

10 Rezolvarea altor plângeri ale clienţilor finali 

Pentru plângerile cu privire modul de încasare a facturilor, respectiv 
plăţi eronate, au fost analizate referinţele specificate la efectuarea 
plăţii şi au fost efectuate corecţii conform solicitările clienţilor, 
inclusiv restituirea sumelor achitate eronat. 

Instruire continuă personal.  

Anexa nr. 5 

Perioada de raportare: Anul 2016 


