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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. plangeri

Total Client final casnic Client final noncasnic
1. Depunere in scris la punctele unice de contact ale furnizorilor 4,309 4,058 251
2. Prin intermediul unui centru de telefonie 5531 5,306 225
3. Prin intermediul unei adrese de e-mail 2,804 2,211 593
4, Prin intermediul formularului on-line 1,415 1,183 222
5. Prin fax 48 37 9
6. Prin pogta 1,410 1,307 103
TOTAL: 15,515 14,112 1,403




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

Plingeri nerezolvatein

Nr. plangeri % din total plangeri

Nr.crt. Categorie plingeri - - rmen in pangen

Total Rezolvatein Nerezolvate in %

termenul legal termenul legal (%)

1 Contractarea energiei 1 0 1 100%

2. Facturarea contravalorii energiei furnizate 5,342 5,342 0 0.00%

3. Ofertarea de preturi si tarife 0 0 0 0.00%

4, Continuitatea in alimentarea cu energie 534 534 0 0.00%

5. Asigurarea calitatii energiei furnizate 561 551 1 0.01%

B. Functionarea grupurilor de masurare 6,891 6,891 0 0.00%

7. Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului 71 71 0 0.00%

5 Inf?rme-ur?'ia cljen‘gllor finaliin conformitate cu cerintele 0 0 0 0.00%

legislatiel in vigoare;

9. R?zolfarea Plang?rlllorla adresa furn|zorull:J|,fc3rTul;zfte de 0 0 0 0.00%
clientil finali cu privire la nerespectarea legislatiel in vigoare

10. Rezolvarea altor plangeri ale clientiler finali 1,125 1,124 1 0.09%

TOTAL: 15,515 15,513 2 0.01%

din care: intemeiate 9,192 9,192 0 0.00%%

neintemeiate 5,323 6,321 2 0.03%

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 Masuri corective
. Verificarea cauzei care a generat pldngerea. Acordare .
1 Contractarea energiei pr g piang Instruire personal.
penalitati.
. - R . Emitere facturd pe noul index.
Transmiterea citre operatorul de distributie spre verificare a . P . T
. . i . - . . Se solicitd operatorilor de distributie s3
indecsilor cititi. Transmiterea catre clienti a explicatiilor cu N e . e
. . . .. o . imbunatateasca calitatea citirii contoarelor
2 Facturarea contravalorii energiei furnizate privire la modul de calcul al facturii, se recomanda lientil :
. . . .. N . clientilor.
incheierea/modificarea conventiei de consum in functie de i . - . .
consum Dezvoltare informatica pentru transmitere index
) autocitit prin SMS.
Plingerea a fost redirectionat spre analiz3 si solutionare
operatorului de distributie, pentru identificarea cauzei care a . . T
P . L p“ . . . . Se solicitd operatorilor de distributie s3 ia masuri
generat intreruperea alimentarii cu energie electrica. . s eiw s o
N . . - pentru asigurarea continuitatii alimentarii cu
- . . Se transmite rdspuns clientului impreun3 cu punctul de vedere . .
3 Continuitatea in alimentarea cu energie .. P . energie electrica.
primit de la distribuitor. Pentru deconectarile cauzate de . - T
_ e o . Transmitere SM5 catre clientinainte de
neplats, se verifica procesul de preavizare, deconectare. Se =
. e .. N e termenul de deconectare pentru neplata.
transmit explicatii cu privire la intreruperea furnizarii, reluarea
furnizérii energiei electrice.
N . . - . Se solicitd operatorilor de distributie s& ia masuri
. N . . Plangerile au fost redirectionate citre operatorii de retea, cu . P [ s .
4 Asigurarea calitatii energiei furnizate . L pentru asigurarea calitatii alimentarii cu energie
* informarea clientilor. - y
electrica.
Pléngerile privind mijloacele de masurare defecte au fost e . e .
L - e . Se solicitd operatorilor de distributie analiza
. . - redirectionate citre operatorul de distributie. 5-au transmis . . n L
5 Functionarea grupurilor de masurare . e . . . procesului de verificare si inlocuire a contoarelor
* clientilor explicatii cu privire la istoricul de consum, verificarea _ o i -
e o . si, dac3 e cazul, sa il imbun&tateasca.
citirilor efectuate, verificarea contorului etc. : i
- e e . .. Rezilierea contractului de furnizare energie
. . . . Verificarea notificarii/documentelor primite cu privire la . . .
6 Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului . . . electricd/reluarea procesului de schimbare
schimbarea furnizorului. . .
furnizor, dup3 caz.
Pentru pléngerile cu privire modul de incasare a facturilor,
respectiv plati eronate, au fost analizate referintele specificate  Imbunétatire platforma online.
N . TR la efectuarea platii si au fost efectuate corectii conform Dezvoltare informaticd pentru verificarea de
7 Rezolvarea altor plangeri ale clientilor finali

solicitérile clientilor, inclusiv restituirea sumelor achitate
eronat. Acordare esalonare la plat3, la cerere. Solutionare
disfunctionalititi portal Myline.

cétre clienti a soldului prin SMS.
Instruire continui a personalului.
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