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STANDARDUL DE PERFORMANTA PENTRU ACTIVITATEA DE FURNIZARE A ENERGIEI
ELECTRICE/GAZELOR NATURALE APROBAT PRIN ORDINUL ANRE nr. 83/2021

- Sinteza obligatiilor furnizorului -

Nr.
Crt.

Indicator de calitate — IC

Nivelul garantat

Compensatia acordata
in caz
de nerealizare a
nivelului garantat

IC1 — timpul de raspuns la o
solicitare de transmitere a unei
oferte de furnizare

15 zile lucratoare pentru
activitatea de furnizare a
energiei electrice

5 zile lucratoare pentru
activitatea de furnizare a
gazelor naturale

100 lei, la care se adauga
50 lei pentru fiecare zi de
ntarziere, incepand cu a
doua zi de intarziere

IC2 — timpul de raspuns la o
solicitare de fincheiere a unui
contract de furnizare

5 zile lucratoare

100 lei, la care se adauga
50 lei pentru fiecare zi de
ntarziere, incepand cu a
doua zi de intarziere

IC3 — timpul de raspuns la o
solicitare de
modificare/completare  a unui
contract de furnizare

5 zile lucratoare

100 lei, la care se adauga
50 lei pentru fiecare zi de
ntarziere, incepand cu a
doua zi de Tntarziere

IC4 — timpul de raspuns la o
solicitare referitoare la o factura
emisa

5 zile lucratoare*

100 lei, la care se adauga
50 lei pentru fiecare zi de
intarziere, incepand cu a
doua zi de intarziere

IC5 — timpul de raspuns la o
sesizare referitoare la
intrerupereal/limitarea furnizarii la

locul de consum, dupa caz,
dispusa nejustificat de catre
furnizor

5 zile lucratoare

100 lei, la care se adauga
50 lei pentru fiecare zi de
ntarziere, incepand cu a
doua zi de Tntarziere

IC6 — timpul de transmitere catre
OR a unei solicitari de reluare a
furnizarii la locul de consum, a
carei ntrerupere/limitare a fost
dispusa de catre furnizor

4 ore n timpul programului
de lucru

12 lei/ora de intarziere

IC7 — timpul de transmitere catre
OR a unei solicitari primite al carei
obiect este legat de domeniul de
activitate al OR

3 zile lucratoare

100 lei, la care se adauga
50 lei pentru fiecare zi de
intarziere, incepand cu a
doua zi de intarziere
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100 lei, la care se adauga
50 lei pentru fiecare zi de
ntarziere, incepand cu a
doua zi de Tntarziere

100 lei, la care se adauga
50 lei pentru fiecare zi de
intarziere, incepand cu a
doua zi de Tntarziere

IC8 — timpul de transmitere catre
8 | solicitant a raspunsului primit de | 3 zile lucratoare
la OR

IC9 — timpul de raspuns la o
9 | solicitare referitoare la procesul | 5 zile lucratoare
de schimbare a furnizorului

IC10 — timpul de raspuns la o

solicitare referitoare la activitatea 100 lei, la care se adauga
de furnizare, al carei obiect nu se . . 50 lei pentru fiecare zi de
10 . . . . 20 de zile lucratoare** A _p - A
regaseste printre indicatorii de intarziere, incepand cu a
calitate prevazuti expres in cadrul doua zi de intarziere

standardului

IC11 — timpul de preluare a unui
11 | apel telefonic efectuat prin
serviciul de telefonie (call center)

8 minute, in timpul

programului de lucru*** 0,20 lei/minut

* Conform Standardului de Performanté pentru activitatea de furnizare a energiei electrice/gazelor
naturale, art. 9, alin (3) — IC4, n situatia Tn care solufionarea solicitdrii implicd verificarea datelor de
madasurare a consumului, transmiterea catre OR a solicitdrii de verificare a acestor date, precum si
comunicarea cdtre solicitant a raspunsului primit de la OR se realizeaza cu respectarea nivelului
garantat al indicatorilor de calitate prevazuti la art. 12 si 13 din Standard.

** Cu exceptia situatiei in care termenul de raspuns este stabilit in reglementérile in vigoare din
domeniu, caz in care nivelul garantat al indicatorului de calitate este egal cu termenul respectiv.

*** Intrd Tn vigoare la 1 iulie 2023

Nota: Pentru nerespectare indicatorilor de calitate furnizorul plateste clientului final compensatia
corespunzatoare prevazuta in anexa nr. 1 a Standardului de performantad pentru activitatea de
furnizare a energiei electrice/gazelor naturale, exceptie facand prevederile art. 16, alin (4) —IC11, care
intrd n vigoare la 1 ianuarie 2024.
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