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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 1,915 1,720 195
2. Prin intermediul unui centru de telefonie 1,807 1,536 271
3. Prin intermediul unei adrese de e-mail 3,072 1,537 1,535
4, Prin intermediul formularului on-line 1,002 636 456
5. Prin fax 12 3 9
6. Prin posta 657 551 106

TOTAL: 8,955 9,983 2,572




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

Pléngeri nerezolvate in

Nr. plangeri & din total pl5 .
Nr.crt. Categorie plangeri - - ermen ¢in piangent
Total Rezolvate in Merezolvate in o
termenul legal termenul legal (%)
1 Contractarea energiei 2 0 2 100
2. Facturarea contravalorii energiei furnizate 2,847 2,947 0 0
3. Ofertarea de preturi gi tarife 0 0 1] 0
4, Continuitatea in alimentarea cu energie 2 2 1] 0
5. Asigurarea calititii energiei furnizate 2 2 0 0
6. Functionarea grupurilor de masurare 168 168 1] 0
7. Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului 159 159 1] 0
5. Inf?rm?r?? clfen‘glor finaliin conformitate cu cenntele 0 0 0 0
legislatiel in vigoare;
9 Rezolvarea plangerilor la adresa furnizorului, formulate de 0 0 0 0
) clientii finali cu privire la nerespectarea legislatiei in vigoare
10. Rezolvarea altor plangeri ale clientilor finali 5275 5275 1] 0
TOTAL: 8,555 8,553 2 0.2
din care: intemeiate 2,858 2,856 2 0.2
neintemeiate 5,687 5,687 0 0
nesolutionabile 0 0 1] 0




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

Nr.ert. Categorie plingeri

Sinteza modului de solutionare

Misuri corective

Verificarea documentelor transmise de client.

1 Confract iei ® Instrui L
pnitractarea energle Incheiere/reziliere contract de furnizare, MSkUITe persona
Se identificd cauza care a generat reclamatia clientului,
se solicitd punct de vedere de la distribuitor privind
indexul citit. Se solicitd operatorilor de distributie s3
2 Facturarea contravalorii energiei furnizate Se recormnanda clientilor transmiterea indexului autocitit imbun&tdteascd calitatea citirii contoarelor
si actualizarea conventiei de consum astfel incat clientilor.
consumul estimat s3 fie c&t mai aproape de consumul
real.
Plangerile au fost redirectionate spre analiza si
solutionare operatorului de distributie, pentru
identifi i t int - - S,
CENTITIear=s cauzel care 8 generat Intreriperea Se solicitd operatorilor de distributie s3 ia
- P . alimentarii cu gaze naturale. Se transmite rispuns L A I
3 Continuitatea in alimentarea cu energie . - - o masuri peniru asigurarea continuitatii
clientului frpreun3 cu punctul de vedere primit de la alimentiri cu qaze naturale '
distribuitor. Verificarea procesului de deconectare g '
pentru neplatd. Transmiterea explicatiilor referitoare la
intreruperea si reluarea furnizirii gazelor naturale.
4 Asigurarea calitatii energiei fumnizate Explicatii cu privire la Puterea calorifica superioara nu a fost cazul
Pla ile privind mijl le de m3 defect
angenl & pljmn m! naceiede masurarle ) & ) Fau Se solicitd operatorilor de distributie analiza
fost redirectionate citre operatorul de distributie. S-au ) - . -
) ) « e o - L procesului de verificare i inlocuire a
3 Functionarea grupurilor de masurare transmis clientilor explicatii cu privire la istoricul de ) . .
e e o contoarelor si, dac3 e cazul, s&1l
consum, verificarea citirilor efectuate, verificarea N wewe
) imbun3atiteasca.
contorului ete. !
Verificarea notificarilor primite. Analiz3 cu privire la Reluares procesului de schimbare furnizor. duns
6 Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului indeplinirea conditiilor referitoare la schimbarea caz P -aup
furnizorului. '
Pentru plingerile cu privire modul de incasare a
facturilor, respectiv plati eronate, au fost analizate
6 Rezolvarea altor plangeri ale clientilor finali referintele specificate la efectuarea platii si au fost Imbunatatire platforma online.

efectuate corectii conform solicitrile clientilor, inclusiv
restituirea sumelor achitate eronat. Solutionare
disfunctionalitdti portal E.ON Myline,

Instruire personal.
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