Modalitatea de acordare a compensatiilor

conform Standardului de performantd pentru activitatea de furnizare a energiei electrice si a
gazelor naturale

Tn calitate de furnizor de energie electricd si gaze naturale, ne-am asumat respectarea indicatorilor de
performanta stabiliti prin Standardul de performanta pentru activitatea de furnizare, aprobat prin Ordinul
ANRE nr. 83/2021. Atunci cand nu reusim sa respectam termenele garantate pentru solicitarile clientilor,
acestia au dreptul sa primeasca o compensatie baneasca, conform reglementarilor in vigoare.

Prezentul document explica, in mod transparent, situatiile Tn care se acorda compensatii, modul in care se
calculeaza valoarea acestora si modalitatile prin care sunt platite catre clienti.

1. Ce sunt compensatiile

Compensatia este o suma de bani pe care furnizorul o plateste clientului final atunci cand nivelul garantat al
unui indicator de performanta prevazut in Standard nu este atins — de exemplu, atunci cand raspunsul la o
solicitare a clientului depaseste termenul maxim stabilit prin reglementari.

Compensatia se acorda indiferent de tipul de energie furnizata (energie electrica sau gaze naturale) si nu
presupune niciun cost suplimentar pentru client pentru a o solicita sau a o primi.

2. Situatiile in care se acorda compensatii

Compensatiile se acorda pentru nerespectarea termenelor garantate aferente indicatorilor de calitate de mai

jos.
Indicator Descriere Termen energie Termen gaze
electrica naturale

IC1 Transmiterea unei oferte de furnizare (oferta-tip, oferta 15 zile lucrdtoare 5 zile lucratoare
personalizata sau refuz justificat)

1C2 Raspuns la o solicitare de incheiere a unui contract de 5 zile lucratoare 5 zile lucratoare
furnizare

IC3 Raspuns la o solicitare de modificare/completare a unui 5 zile lucratoare 5 zile lucratoare
contract de furnizare

IC4 Raspuns la o solicitare referitoare la o factura emisa 5 zile lucratoare 5 zile lucratoare

I1C5 Raspuns la o sesizare privind intreruperea/limitarea 5 zile lucratoare 5 zile lucratoare
furnizarii dispusa nejustificat de furnizor

1C6 Transmiterea catre operatorul de retea a unei solicitdride | 4 ore* 4 ore*
reluare a furnizarii la locul de consum

IC7 Transmiterea cdtre operatorul de retea a unei solicitari 3 zile lucratoare 3 zile lucratoare
legate de domeniul sdu de activitate

1C8 Transmiterea catre client a rdspunsului primit de la 3 zile lucratoare 3 zile lucratoare
operatorul de retea

1C9 Raspuns la o solicitare referitoare la procesul de schimbare | 5 zile lucratoare 5 zile lucratoare
a furnizorului
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1C10 Raspuns la o solicitare privind activitatea de furnizare, 20 zile lucrdtoare 20 zile lucrdtoare
neacoperita expres de ceilalti indicatori

IC11 Timpul de preluare a unui apel telefonic prin serviciul de 8 minute* 8 minute*
call center (de catre operator uman)

*In timpul programului de lucru

Zi lucrdtoare inseamnd orice zi calendaristicd, cu exceptia zilelor de sémbadtd, duminicd si a zilelor declarate libere la nivel
national.

3. Cum se calculeaza valoarea compensatiei

Valoarea compensatiei se stabileste conform Standardului de performanta, in functie de intarzierea
inregistrata fata de termenul garantat:

e Pentru indicatorii IC1-IC5 si IC7—IC10: 100 lei pentru prima zi de intarziere, la care se adauga cate 50 lei
pentru fiecare zi de Intarziere ulterioara, incepand cu a doua zi si pana in ziua anterioara transmiterii
raspunsului.

e Pentruindicatorul IC6: 12 lei/ora de intarziere.

e Pentruindicatorul IC11 (preluarea apelului telefonic): 0,20 lei pentru fiecare minut de depasire a
timpului de preluare.

n plus, in cazul in care se constata c& intreruperea sau limitarea furnizarii la locul de consum a fost dispusd
nejustificat de catre furnizor, acesta plateste clientului o compensatie de 50 lei pentru fiecare zi, calculata de
la data intreruperii/limitarii furnizarii si pana la data reluarii acesteia.

4. Conditii pentru acordarea compensatiei

Pentru ca o solicitare sa fie eligibila la plata unei compensatii, trebuie indeplinite urmatoarele conditii:

e Solicitarea/sesizarea este transmisa de titularul contractului sau prin persoana imputernicitd de aceasta
(in cazul clientilor rezidentiali) sau de imputernicitul societatii (in cazul clientilor business).

e Contractul de furnizare este activ la momentul transmiterii solicitarii.

e Solicitarea a fost transmisa prin canalele oficiale de comunicare puse la dispozitie de furnizor.

e Solicitarea nu reia o cerere identica, cu acelasi obiect, la care clientul a primit deja raspuns.

n cazul in care solutionarea unei solicitdri depinde de operatorul de retea/distributie (de exemplu, verificarea
datelor de masurare), termenul de raspuns se prelungeste cu intervalul de timp necesar operatorului de retea
pentru verificarea aspectelor contestate si transmiterea raspunsului catre furnizor.

5. Cum se acorda compensatiile

Compensatiile se identifica si se acorda din oficiu, pe baza analizei propriilor noastre evidente, fara a fi
necesara o cerere separata din partea clientului. Modalitatea de plata depinde de situatia contractului:



Contracte active

Compensatia se acorda direct pe prima factura emisd dupa stabilirea sumei cuvenite. Clientul primeste in
prealabil o notificare de informare cu privire la compensatia acordata.

Contracte inactive

n cazul contractelor inchise, clientul este notificat cu privire la compensatia cuvenits si i se solicitd datele
necesare efectuarii platii (cont bancar sau adresa pentru virament postal). Dupa transmiterea acestor date de
citre client, plata se realizeaz3 prin transfer bancar sau postal. In situatia in care clientul nu transmite datele
necesare, plata nu poate fi efectuata.

6. Informatii suplimentare

Pentru orice intrebari legate de modalitatea de acordare a compensatiilor, clientii ne pot contacta prin
canalele oficiale de comunicare (telefon, e-mail si punctele de relatii cu clientii) afisate pe site si in contractul
de furnizare.



