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ACORDAREA DESPAGUBIRILOR S| COMPENSATIILOR

|. Baza legala

Ordinul Autoritatii Nationale de Reglementare in domeniul Energiei (ANRE) nr. 83/2021
reglementeaza standardul de performantd pentru activitatea de furnizare a energiei
electrice. Acesta stabileste indicatorii de performanta minimi pe care furnizorii sunt obligati
sa ii respecte in relatia cu clientii finali, precum si cuantumul compensatiilor banesti care

trebuie acordate in cazul nerespectarii acestor obligatii.

Clientul final are dreptul sa solicite furnizorului compensatii pentru nerespectarea de catre
acesta a indicatorilor de performanta garantati privind calitatea activitatii de furnizare,
prevazuti in Standardul de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice

n vigoare.

lll. Obligatii ale furnizorilor care atrag compensarea

Furnizorii au obligatia legala de a raspunde si actiona in termenele stabilite pentru
urmatoarele situatii:

. Transmiterea unei oferte catre clientul final;

. Incheierea unui contract de furnizare;

. Solutionarea unei reclamatii privind facturarea;

. Solutionarea sesizarilor privind intreruperea furnizarii;

. Transmiterea cererii de reluare a furnizarii catre operatorul de retea;

. Acceptarea cererii de schimbare a furnizorului;

. Emiterea cu intarziere a facturilor (pentru perioade 23 luni);
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. Timpul de asteptare in centrele de contact telefonic.

V. Modalitatea de acordare a compensatiilor

1. Compensare automata — se realizeaza prin scaderea sumei din urmatoarea factura
emisa.

2. Compensare la solicitarea clientului — Tn numerar sau prin transfer bancar, in termen

de 5 zile lucratoare de la cerere.
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VI. Exceptii de la obligatia de compensare

Compensatiile nu se acorda in urmatoarele situatii:

- Evenimente de fortd majora, cum ar fi calamitati naturale sau avarii majore imprevizibile;
- Situatii in care intarzierea se datoreaza altor operatori implicati in proces (ex. operatorul
de distributie), in mod justificat;

- Cazuri in care clientul nu furnizeaza informatii suficiente sau contribuie la intarziere.

Cuantumul compensatiilor

Cod indicator Situatie Termen legal Compensatie
reglementata minima

IC1 Raspuns la 15 zile (energie) 100 lei + 50 lei/zi
cerere de oferta intarziere

IC2 incheiere contract | 5 zile 100 lei + 50 lei/zi

intarziere

IC4 Reclamatie 5 zile 100 lei + 50 lei/zi
privind facturarea intarziere

IC5 Sesizare 5 zile 100 lei + 50 lei/zi
intrerupere intarziere + 50
furnizare lei/zi intrerupere

IC6 Transmitere 4 ore 12 lei/ora
cerere reluare intarziere
catre OSD

IC7 Refuz nejustificat | 5 zile 200 lei + 100 lei/zi
al cererii de intarziere
schimbare
furnizor

IC8 Emiterea La cererea 100 lei
intarziata a clientului
facturilor
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IC11 Timp de asteptare | 8 minute 0,20 lei/min de
in call center > 8 depasire
min

Despagubiri si compensatii din partea operatorului de distributie (OD)

Clientul casnic are dreptul de a primi despagubiri din partea operatorului de distributie (OD)
pentru deteriorarea aparatelor electrocasnice, ca urmare a unor supratensiuni accidentale

produse din culpa operatorului, in conformitate cu prevederile reglementarilor in vigoare.

In toate cazurile in care clientul final este indreptatit sa primeasca despagubiri sau

compensatii de la operatorul de distributie, acestea se acorda astfel:

« de catre operatorul de distributie, in situatia in care contractul de retea este
incheiat direct de catre clientul final;

« de catre furnizorul de energie electrica, in situatia in care contractul de retea este
incheiat de acesta, urmadnd ca furnizorul sa recupereze contravaloarea
compensatiei/despagubirii de la operatorul de distributie, conform prevederilor

contractuale.



