ELECTRICA FURNIZARE SA

Anexa Nr. 3

la procedura-cadru

Structura plangerilor in functie de modul de preluare si tipul clientului final
(serviciul furnizare energie electrica)

Perioada : 01.01.2023- 30.06.2023

Nr. pléangeri

Nr. Modul de preluare a plangerilor Client tinal  [Client final

Total casnic noncasnic

Depunere in scris la punctele unice de contact ale

1. furnizorului 3044 2819 225
2. Prin intermediul unui centru de telefonie 6461 6166 295
3. Prin intermediul unei adrese de email 12189 11124 1065
4, Prin intermediul formularului online 55928 53594 2334
5. Prin fax 0 0 0
6. Prin posta 53 45 8
TOTAL: 77675 73748 3927




ELECTRICA FURNIZARE SA

Anexa Nr. 4

la procedura-cadru

Structura plangerilor in functie de categorie, concluzia analizei si respectarea
termenului legal (serviciul furnizare energie electrica)

Perioada : 01.01.2023 - 30.06.2023

Plangeri
LA . A . nerezolvate in
Nr. Categorie plangeri Nr. plangeri termen din
total plangeri
Total Rezolvate [Nerezolvate (%)
in termen |in termen
legal legal
1. Contractarea energiei 254 254 0 0.00%
2 Facturarea contravalorii energiei
furnizate 45709 45644 65 0.08%
3. Ofertarea de preturi si tarife 146 139 7 0.01%
4, Continuitatea in alimentarea cu
energie 852 844 8 0.01%
5. Asigurarea calitatii energiei 822 819 3 0.00%
6. Functionarea grupurilor de
mdsurare 3256 3229 27 0.03%
7. Acordarea dreptului de
schimbare a furnizorului 904 903 1 0.00%
8. Informarea clientilor finali in
conformitate cu cerintele
legislatiei in vigoare 101 100 1 0.00%
9.
Rezolvarea plangerilor la adresa
furnizorului formulate de clientii
finali cu privire la nerespectarea
legislatiei in vigoare 37 37 0 0.00%
10. Rezolvarea altor plangeri ale
clientilor finali 25594| 25567 27 0.03%
TOTAL: 77675 77536 139 0.18%
din care: intemeiate 21004 20931 73 0.09%
neintemeiate 56671 56605 66 0.08%
nesolutionabile 0 0 0 0.00%




ELECTRICA FURNIZARE SA

Anexa Nr. 5
la procedura-cadru

Sinteza modului de solutionare si masurile corective aferente categoriilor de plangeri (serviciul furnizare energie electrica)

Perioada : 01.01.2023 - 30.06.2023

Nr. Categorie plangeri Sinteza modului de solutionare Masuri corective
Oferirirea de explicatii privind clauzele contractuale/
1. Contractarea energiei explicarea cauzelor care au condus la blocaje in procesul | -
de contractare
Explicarea componentelor facturate (cantitati, metoda
estimare, reducerile acordate, incadrarea in transele de
consum conform prevederilor in vigoare); Transmiterea la
OR a solicitdrii de recitire a echipamentului de masura/de . ) . .
Fact " lorii . emitere a unui punct de vedere privind cantitatile stabilite )/erlﬂf:atretu; terent(d.e;:tatre ODf) itmcje{ulw "
2. ft?rcn; ra;reea contravalorii energlel pe perioada de defect a contorului; Incheiere conventie de Lzrliglsc):\atlest:tic:r; cf)c:,s ¢ Tr?t:]ni;? taé sli“:e,f ”(]:tE?Z:Je in
a consum/transmiterea la client a recomandarii de a y dat o ite de | ODa 7 actura
comunica indexul autocitit in perioada afisatd pe factura; contorm date primite de la OD.
Instiintarea clientilor prin intermediul rdspunsurilor
preliminare/finale cu privire la demersurile facute la
OD/mod rezolvare.
3. Ofertarea de preturi si tarife Explicarea ofertei (pret, valabilitate etc.) -
Transmitere plangeri la OR, cu informarea clientilor in
4 Continuitatea in alimentarea cu legdturd cu redirectionarea prin intermediul rdspunsurilor  [Solicitare la OR de a comunica mésurile dispuse in
’ energie preliminare. Transmitere la client a réspunsului primit de lajvederea asigurdrii continuitatii in alimentare
OR.
Transmitere plangeri la OR, cu informarea clientilor in Solicitare la OR d . Ssurile di N
5 s litstii energiei legdtura cu redirectionarea facuta prin intermediul Od'C' are la LR de a conTutn!Ica r:asu?tet spuse in
. sigurarea calitatii energiei réspunsurilor preliminare. Transmitere la client a vederea aflg:rarudpatrgb irl or de calitate a
réspunsului primit de la OR. energiei electrice distribuite
Transmitere plangeri la OR, cu informarea clientilor in Solicitare la OR de a inlocui echipamentele de
6 Functionarea grupurilor de legdturd cu redirectionarea fécutd prin intermediul masurare blocate/férd afisaj/ de a verifica
! masurare raspunsurilor preliminare. Transmitere la client a echipamentele de mdsurare suspecte de inregistrdri
raspunsului primit de la OR. eronate
7 Acordarea dreptului de schimbare a |Verificare datelor din POSF, solicitare puncte de vedere de |Corectare date (stornare facturi, reziliere contract),
: furnizorului la OR/alti furnizori daca plangerea a fost intemeiata
. Infﬁcrmafat C|Ien!2||0!’ ftmlahlm' e Verificare notificari transmise la clienti/ verificare informatii
’ conformitate cu cerintele legisiatiel postate pe pagina proprie de internet
in vigoare
Rezolvarea plangerilor la adresa
9 furnizorului formulate de clientii Verificare notificari transmise la clienti/ verificare informatii
! finali cu privire la nerespectarea postate pe pagina proprie de internet
legislatiei in vigoare
Transfer sume/ Solicitare la prestatorul care asigura
distribuirea facturilor s3 verifice calitatea serviciului
prestat/Verificare cauze intarziere in emiterea
10 Rezolvarea altor plangeri ale Analiza plangerilor si réspuns in functie de problema facturii/Verificare sume inregistrate/ Eliminare

clientilor finali

semnalatd

cauze care au condus la neemiterea facturilor/
Explicare cauze care au generat blocaje in procesul
de facturare (necesitate armonizare sistem
informatic cu legislatia in vigoare)




ELECTRICA FURNIZARE SA

Anexa Nr. 3

la procedura-cadru

Structura plangerilor in functie de modul de preluare si tipul clientului final
(serviciul furnizare gaze naturale)

Perioada : 01.01.2023- 30.06.2023

Nr. pléangeri

Nr. Modul de preluare a plangerilor Client tinal  [Client final

Total casnic noncasnic

Depunere in scris la punctele unice de contact ale

1. furnizorului 28 28 0
2. Prin intermediul unui centru de telefonie 141 140 1
3. Prin intermediul unei adrese de email 170 162 8
4, Prin intermediul formularului online 747 736 11
5. Prin fax 0 0 0
6. Prin posta 1 1 0
TOTAL: 1087 1067 20




ELECTRICA FURNIZARE SA

Anexa Nr. 4

la procedura-cadru

Structura plangerilor in functie de categorie, concluzia analizei si respectarea
termenului legal (serviciul furnizare gaze naturale)

Perioada : 01.01.2023 - 30.06.2023

Plangeri
Nr Categorie plangeri Nr. plangeri nerezolvate in
) ) termen din
total plangeri
Total Rezolvate [Nerezolvate (%)
in termen |in termen
legal legal

1. Contractarea energiei 4 4 0 0.00%
2 Facturarea contravalorii energiei

furnizate 514 514 0 0.00%
3. Ofertarea de preturi si tarife 1 0 1 0.09%
4, Continuitatea in alimentarea cu

energie 2 2 0 0.00%
5. Asigurarea calitatii energiei 1 1 0 0.00%
6. Functionarea grupurilor de

masurare 5 5 0 0.00%
7. Acordarea dreptului de

schimbare a furnizorului 9 9 0 0.00%
8. Informarea clientilor finali in

conformitate cu cerintele

legislatiei in vigoare 0 0 0 0.00%
9.

Rezolvarea plangerilor la adresa

furnizorului formulate de clientii

finali cu privire la nerespectarea

legislatiei in vigoare 0 0 0 0.00%
10. Rezolvarea altor plangeri ale

clientilor finali 551 549 2 0.18%
TOTAL: 1087 1084 3 0.27%
din care: intemeiate 584 582 2 0.18%
neintemeiate 503 502 1 0.09%
nesolutionabile 0 0 0 0.00%




ELECTRICA FURNIZARE SA

Perioada : 01.01.2023 - 30.06.2023

Anexa Nr. 5
la procedura-cadru

Sinteza modului de solutionare si masurile corective aferente categoriilor de plangeri (serviciul furnizare gaze naturale)

Nr. Categorie plangeri Sinteza modului de solutionare Masuri corective
Oferirirea de explicatii privind clauzele contractuale/
1. Contractarea energiei explicarea cauzelor care au condus la blocaje in -
procesul de contractare
Explicarea componentelor facturate (cantitati, metoda
estimare, reducerile acordate, incadrarea in transele de
Facturarea contravalorii consum conform prevederilor in vigoare); Transmiterea |Verificare in teren (de catre OD) a indexului inregistrat de contor;
2. energiei furnizate la OR a solicitarii de recitire a echipamentului de Stornare factura, in cazul in care contestatia a fost intemeiata si
g masura; Transmiterea la client a canalelor pentru refacturare conform date primite de la OD.
comunicarea indexului autocitit in perioada afisata pe
factura;
AT Explicarea componentelor tarifului specific ofertei pe
8. Ofertarea de preturi si tarife piata concurentiala, valabilitate oferta .
Transmitere plangeri la OR, cu informarea clientilor in
2 Continuitatea in alimentarea |legatura cu redirectionarea prin intermediul raspunsurilor|Solicitare la OR de a comunica méasurile dispuse in vederea
’ cu energie preliminare. Transmitere la client a rdspunsului primit de |asigurarii continuitatii in alimentare
la OR.
Transmitere plangeri la OR, cu informarea clientilor in
5 Asigurar litatii energiei legatura cu redirectionarea facuta prin intermediul
! sigurarea calitatii energle raspunsurilor preliminare. Transmitere la client a B
raspunsului primit de la OR.
Transmitere plangeri la OR, cu informarea clientilor in Solicitare la OR de a fnlocui echipamentele de masurar
6 Functionarea grupurilor de  |legatura cu redirectionarea facuta prin intermediul blo Cta/ﬁr? i '?da 3Cl:iﬁec pii eme:t Ie d afn,a er .
' masurare raspunsurilor preliminare. Transmitere la client a oca et ada ?nfaji tf“erli E: ncf echipamentele de masurare
raspunsului primit de la OR. suspecte de inregistrari eronate
7 Acordarea dreptului de Verificare datelor din POSF, solicitare puncte de vedere |Corectare date (stornare facturi, reziliere contract), daca
’ schimbare a furnizorului de la OR/alti furnizori plangerea a fost intemeiata
Transfer sume/ Solicitare la prestatorul care asigura distribuirea
facturilor sa verifice calitatea serviciului prestat/Verificare cauze
. ) Analiza plangerilor si raspuns in functie de problema intarziere n emiterea facturii/Verificare sume inregistrate/
8. Rezolvarea altor plangeri ale

semnalata

Eliminare cauze care au condus la neemiterea facturilor/
Explicare cauze care au generat blocaje in procesul de facturare
(necesitate armonizare sistem informatic cu legislatia in vigoare)




