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ANEXA nr. 3: Structura plangerilor in functie de modul de preluare si tipul clientului final

Nr. crt. Modul de preluare a plangerilor

Nr. pléngeri

Total Client final casnic Client final noncasnic
1. Depunere in scris la punctele unice de contact ale furnizorilor 745 618 131
2. Prin intermediul unui centru de telefonie 1,782 1,695 187
3. Prin intermediul unei adrese de e-mail 3,197 2,620 877
4. Prin intermediul formularului on-line 1,852 1,444 408
5. Prin fax 74 48 26
6. Prin posts 458 399 59
TOTAL: 8,112 6,624 1,488




ANEXA nr. 4: Structura plangerilor in functie de categorie, concluzia analizei si respectarea termenului legal

Nr. plangeri

Plangeri nerezolvate in
termen din total plangeri

Nr.crt.  Categorie plangeri Total Rezolvate in Nerezolvate in (%)
termenul legal termenul legal
1. Contractarea energiei 0 0 0 0
2. Facturarea contravalorii energiei furnizate 3,608 3,608 0 0.00%
3. Ofertarea de preturi gi tarife 0 0 0 0.00%
4. Continuitatea in alimentarea cu energie 6 6 0 0.00%
5. Asigurarea calititii energiei furnizate 2 1 1 0.01%
8. Functionarea grupurilor de masurare 116 116 ] 0.00%
7. Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului 0 0 0 0.00%
g :Zg?srl;nt?;?;iif;:;i:;r finaliin conformitate cu cerintele 0 0 0 0.00%
q. R?zolyarea Flénge:rilor la adresa furnizorulyi,f?rTulEjte de 0 0 0 0.00%
clientil finali cu privire la nerespectarea legislatiel in vigoare
10. Rezolvarea altor plangeri ale clientilor finali 4,382 4,382 0 0.00%
TOTAL: 8,112 8,111 1 0.01%
din care: intemeiate 4,849 4,848 1 0.01%
neintemeiate 3,283 3,283 0 0.00%
nesolutionabile 0 0 0 0.00%




ANEXA nr. 5: Sinteza modului de solutionare si masurile corective aferente categoriilor de plangeri

Nr.crt.  Categorie plangeri

Sinteza modului de solutionare

Mésuri corective

1 Contractarea energiei - -
Se identificd cauza care a generat reclamatia clientului, se
solicitd punct de vedere de la distribuitor privind indexul . . e
. .. . i . . .. Se solicitd operatorilor de distributie s3
2. Facturarea contravalorii energiei furnizate citit. Se recomanda clientilor actualizarea conventieide | s . e
o . c o . imbun&titeasca calitatea citirii contoarelor
consum astfel incat consumul estimat s3 fie cat mai N
clientilor.
aproape de consumul real. :
3. Ofertarea de preturi gi tarife - -
Pléngerea a fost redirectionata spre analizi si solutionare
operatorului de disitributie, pentru identificarea cauzei  Se solicitd operatorilor de distributie s& ia masuri
4. Continuitatea in alimentarea cu energie care a generat intreruperea alimentarii cu gaze naturale. pentru asigurarea continuitatii alimentarii cu gaze
Se transmite rispuns clientului impreund cu punctul de  naturale.
vedere primit de la distribuitor.
5. Asigurarea calititii energiei furnizate Explicatii cu privire la Puterea calorifica superioara nu a fost cazul
Pléngerile privind mijloacele de masurare defecte au fost
redirectionate citre operatorul de distributie. S-au Se solicitd operatorilor de distributie analiza
6. Functionarea grupurilor de misurare transmis clientilor explicatii cu privire la istoricul de procesului deinlocuire a contoarelor si, daci e
consum, verificarea citirilor efectuate, verificarea cazul, s il imbun&tateasca.
contorului etc.
7. Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului - -
8. Informarea clientilor finali in conformitate cu cerintele legislatiei in vigoare - -

Rezolvarea plangerilor la adresa furnizorului, formulate de clientii finali cu privirela

o nerespectarea legislatiei in vigoare )

Pentru plangerile cu privire modul de incasare a

facturilor, respectiv pl3ti eronate, au fost analizate imbunatatire platforma online, dezvoltare IVR
10. Rezolvarea altor plédngeri ale clientilor finali referintele specificate la efectuarea platii si au fost pentru confirmare sold, instruire continu3 a

efectuate corectii conform solicitarile clientilor, inclusiv
restituirea sumelor achitate eronat.

personalului.
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