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ACTE ALE ORGANELOR DE SPECIALITATE

ALE ADMINISTRATIEI

PUBLICE CENTRALE

AUTORITATEA NATIONALA DE REGLEMENTARE IN DOMENIUL ENERGIE!

ORDIN
privind aprobarea Standardului de performanta pentru serviciul de furnizare a energiei electrice

Avand in vedere prevederile art. 3 pct. 64, ale art. 9 alin. (9) si ale art. 11 alin. (1) si (2) Iit. a) si h) din Legea energiei electrice

nr. 13/2007, cu modificarile si completarile ulterioare,

in temeiul dispozitiilor art. 7 alin. (4) din Hotararea Guvernului nr. 1.428/2009 privind organizarea si functionarea Autoritatii

Nationale de Reglementare in Domeniul Energiel,

presedintele Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei emite urmatorul ordin:

Art. 1. — Se aproba Standardul de performantd pentru
serviciul de furnizare a energiei electrice, prevazut in anexa care
face parte integranta din prezentul ordin.

Art. 2. — In termen de 30 de zile de la intrarea in vigoare a
prezentului standard de performania pentru serviciul de
furnizare a energiei electrice, furnizorii vor informa consumatorii
in legatura cu continutul prezentului standard, prin modalitatile
prevazute in Regulamentul privind activitatea de informare a
consumatorilor de energie electrica si gaze naturale, aprobat
prin Ordinul presedintelui Autoritatii Nationale de Reglementare
in Domeniul Energiei nr. 86/2009.

Art. 3. — Furnizorii de energie electrica, operatorul de
transport si de sistem, operatorii de distributie si consumatorii
de energie electricd vor duce la indeplinire prevederile

prezentului ordin, iar entitatile organizatorice din cadrul Autoritatii
Nationale de Reglementare Tn Domeniul Energiei urmaresc
respectarea prevederilor prezentului ordin.

Art. 4. — La data intrarii in vigoare a prezentului ordin se
abroga Decizia presedintelui Autoritati  Nationale de
Reglementare in Domeniul Energiei nr. 34/1898 pentru
aprobarea Standardului de performantd pentru serviciul de
furnizare a energiei electrice la tarife reglementate, publicat in
Maenitorul Oficial 2l Romaniei, Partea |, nr. 503 din 19 octombrie
1999,

Art. 5. — Prezentul ordin se publicad In Monitorul Oficial al
Romaéniei, Partea |, si intrd Tn vigoare la data de 1 februarie
2010.

Presedintele Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei,
Petru Lificiu

Bucuresti, 7 ianuarie 2010.
Nr. 1.

STANDARD DE PERFORMANTA
pentru serviciul de furnizare a energiei electrice

CAPITOLUL |
Dispozitii generale

SECTIUNEA 1
Scop

Art. 1. — Prezentul standard de performantd are ca scop
reglementarea calitatii serviciului de furnizare a energiei
electrice prin:

a) stabilirea unor prevederi referitoare la calitatea serviciului
de furnizare;

b) definirea indicaterilor de performanta care caraclerizeaza
calitatea serviciului de furnizare;

c) stabilirea nivelurilor garantate ale indicatorilor de
performan{a garantati si a compensatiilor pe care furnizorii le
platesc consumatorilor in cazul nerespectarii acestor niveluri
garantate;

d) stabilirea modului de inregistrare si de raportare a
indicatorilor de performanta aferenti serviciului de furnizare.

SECTIUNEA a 2-3
Domeniu de aplicare
Art. 2. — (1) Prezentul standard de performanta se aplica in

relatiile dintre furnizor si:
a) consumatorii cu care se afla in relatii contractuale;

b) consumatorii care solicitd furnizorului contractarea
serviciului de fumizare a energiei electrice sau intermedierea
relatiel cu operatorul de retea;

¢) operatorii de retea;

d) Autoritatea Nationala de Reglementare in Domeniul
Energiei (ANRE]}.

(2) Prevederile prezentului standard de performanta nu se
aplica in caz de forid majora.

SECTIUNEA 3 3-2
Definitii

Art. 3. — Termenii utilizati in prezentul document au
semnificatia definita in Legea energiei electrice nr. 13/2007, cu
modificarile si completarile ulterioare, si in Regulamentul de
furnizare a energiei electrice la consumatori, aprobat prin
Hotararea Guvernului nr. 1,007/2004. Suplimentar, se definesc
urmatorii termeni:

a) compensatie — suma de bani pe care furnizorul o plateste
consumatorului in cazul in care nivelul garantat al unui indicator
de performanta nu este atins;

b) consumatorn mici — consumatori cu puterea aprobata mai
mica sau egalad cu 100 kVA;

c) consumatori mari — consumatori cu puterea aprobata
peste 100 kVA:
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d) consumator necasnic — consumator care cumpara
energie electrica ce nu este destinata propriului uz casnic;

e) indicator de performanta — expresia cantitativa a gradului
in care este satisfacuta o anumita necesitate a consumatorului
referitoare la calitatea serviciului de fumizare a energiei
electrice;

f) indicator de performanfd garantat — indicator de
performanta individual, pentru care reglementarile impun un
nivel care corespunde cu necesititie de bazd ale
consumatorilor si care trebuie sa fie respectat pentru fiecare caz
in parte, denumit nivelul garantat. Clientii pentru care nivelul
garantat nu este realizat sunt indreptatiti sa primeasca
compensatii de la furnizor;

g) indicator de performantd general — indicator de
performanta care se referd la o componenta a calitatii serviciului
de fumnizare, ca valoare generala, la nivelul tuturor clientilor sau
al unei anumite categorii a acestora;

h) indicator statistic — mérime care cuprinde o informatie
cantitativa referitoare la 0 anumitd componenta a activitatii
fumnizorulul, fara sa constituie un criteriu de evaluare a calitatii
serviciului prestat;

i) Serviciul clienfi — structura organizatorica care sa ofere
consumatorilor posibilitatea prezentarii intr-o locatie prestabilita
sau/si adresarii telefonice pentru serviciile prevazute in licenta
de furnizare acordatd (contractare, facturare, Tncasare,
informare, preluarea si rezolvarea reclamatiilor, sesizarilor si
cererilor de natura serviciilor prestate);

j) zi lucrétoare — zi, alta decét sAmbatd, duminica sau zilele
declarate libere la nivel national.

CAPITOLULII
Indicatori de performanta

SECTIUNEA 1

Raspuns la solicitarile privind contractarea serviciului
de furnizare

Art. 4. — (1) Furnizorul pune la dispozitia solicitantilor, prin
intermediul Serviciului clienti (in scris) si pe pagina proprie de
internet (in format electronic), urmatoarele documente:

a) conditile generale pentru asigurarea serviciului de
furnizare a energiei electrice;

b) lista cu informatiile/documentele pe care solicitantii
serviciului de furnizare trebuie s3 le puna la dispozitia
furnizorului, pe baza carora furnizorul elaboreaza oferta;

c) ofertele standard, pentru consumatorii mici sau casnici,
daca furnizorul are astfel de oferte.

(2) La o solicitare de asigurare a furnizarii, transmisa de un
consumator, fumizorul pune la dispozitia solicitantului
urmatoarele documente:

a) o listd cu informatiile/documentele pe care solicitantul
trebuie s le puna la dispozitia furnizorului in vederea intocmirii
ofertei i a contractului — la data depunerii solicitarii la Serviciul
clienti, respectiv in 3 zile lucratoare, in situatia in care solicitarea
este transmisa prin postd, fax sau posta electronica;

b) o ofertd de furnizare, care trebuie sa cuprinda cel putin
pretul, intervalul de timp pentru care poate asigura furnizarea si
eventuale conditii speciale de furnizare — in maximum 15 zile
de la inregistrarea la furnizor a solicitarii de furnizare si a
documentaliei prevazute la lit. a), in cazul consumatorilor casnici
si necasnici mici, si in maximum 30 de zile, in cazul
consumatorilor necasnici mari;

¢) propunerea de contract de furnizare, semnata de furnizor,
dup@ primirea de la consumator a acceptului pentru oferta
transmisa de furnizor si a documentelor necesare incheierii
contractului de furnizare.

Art. 5. — (1) Indicatorii de performantd generali privind
contractarea serviciului de furnizare sunt:

a) durata medie de emitere a ofertelor de furnizare — D: media
aritmetica a duratelor (in zile) de la inregistrarea la furnizor a
fizcarei cereri de coferta, care a fost insotitd de documentatia
necesara conform art. 4, pand la transmiterea oferiei de
furnizare catre solicitant.

o
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D= |zile]. unde:

Deol = durata (in zile) de la inregistrarea la furnizor a cererii
de ofertda i pana la transmiterea ofertei de furnizare catre
solicitant;

n = numarul de cereri de oferta transmise de consumatori in
intervalul pe care se face determinarea indicatorului.

Durata medie se determina in zile, ca numar cu o zecimala;

b) durata medie de semnare a contractelor de furnizare —
Dc: media aritmetica a duratelor (In zile) de la transmiterea de
catre solicitant a acceptului pentru o ofertd de furnizare (dupa
parcurgerea etapelor de |a art. 4). pana la punerea la dispozitia
consumatorului a contractului de furnizare. semnat de catre
furnizor. Media se determinata pentru toate ofertele pentru care
consumatorii au transmis acceptul, din intervalul pe care se face
determinarea indicatorului (durata medie se determina in zile,
Ca numar cu o zecimala),

z De'
D¢ =1 [zile], unde:

n

D¢’ = durata (in zile) de la transmiterea de catre solicitant a
acceptului pentru o ofertd de furnizare .i" (dupa parcurgerea
etapelor de la arl. 4), pana la punerea la dispozitia
consumatorului a contractului de furnizare, semnat de catre
furnizor;

n = numarul de oferte de furnizare pentru care consumatorii
au transmis acceptul, in intervalul pe care se face determinarea
indicatorului.

Durata medie se determina in zile, ca numar cu o zecimala.

(2) Indicator de performanta garantat: durata de emitere a
ofertei de furnizare: numarul de zile de Iz inregistrarea la furnizor
a cererii de oferta, insolitd de documentatia necesara (conform
art. 4), pana la transmiterea de catre furnizor a ofertei de
furnizare. Durata de emitere a ofertei de furnizare nu trebuie sa
depageasca 15 zile. in cazul consumatorilor casnici sau
necasnici mici, respectiv 30 de zile, in cazul consumatorilor
necasnici mari. In cazurile in care acest termen este depasit,
furnizorul va plati consumatorului respectiv o compensatie de
50 lel, la care se adauga o majorare de 5 lei/zi pentru fiecare zi
de intarziere incepand cu a doua zi de intarziere.

SECTIUNEA & 2-3
Rezolvarea contestatiilor privind facturarea

Art. 6. — (1) Furnizorul precizeaza in scris, in cazul
consumatorului mare, data emiterii facturii. Orice modificare a
datei de emitere a facturii se comunica in scris consumatorului
respectiv. In cazul consumatorului casnic sau necasnic mic, se
afigeaza la loc dedicat anunturilor (casieria furnizorului, centru
de relatii cu clientii, afisierele primariei, la scara blocului etc.) fie
intervalul de timp In care urmeaza sa fie emisa factura, fie ziua






