AUTORITATEA NATIONALA DE REGLEMENTARE iN DOMENIUL ENERGIEI

@ Directia relatii internationale, comunicare, relatia cu Parlamentul

Raport privind rezultatele monitorizarii activitatii de informare

a clientilor finali realizate de titularii de licenta pentru activitatea de furnizare a energiei

electrice Tn anul 2019

In vederea responsabilizirii furnizorilor de energie electricd in a informa corect, complet si
precis proprii clienti finali, ANRE a stabilit un sistem unitar de raportare referitor la desfasurarea
activitatii de informare a clientilor finali ai furnizorilor de energie electrica, astfel incat sa permita
monitorizarea mai riguroasa a indeplinirii obligatiilor de informare ale acestora.

Prezentul raport sintetizeaza activitatea de informare a consumatorilor finali de
energie electrica, desfasuratd in cursul anului 2019 de catre titularii de licenta pentru activitatea
de furnizare a energiei electrice, Tn conformitate cu prevederile Regulamentului privind
activitatea de informare a clientilor finali de energie electrica si gaze naturale, aprobat prin
Ordinul ANRE nr. 96/2015. Prin acest raport, ANRE evalueaza respectarea, de catre furnizorii
de energie electrica, a obligatiilor de informare stabilite in Regulament.

Activitatea de informare prevazuta in Regulament se realizeaza, in principal, prin

urmatoarele modalitati:

e infiintarea, mentinerea si actualizarea periodica a unei pagini proprii de internet;

e claborarea si distribuirea consumatorilor de materiale informative;

e raspunsuri in scris, pe format hartie sau e-mail, ori telefonic la intrebarile clientilor

finali;

e publicare in mass-media scrisa nationala si/sau locala;

e afisare la punctele unice de contact, inclusiv la punctele de informare

regionale/locale.

Informatiile destinate consumatorilor trebuie sa fie de actualitate, sa fie redactate si
prezentate intr-un mod clar, precis, accesibil si inteligibil, sa excluda orice echivoc si sa permita
parcurgerea cu usurinta a acestora, indiferent de mijloacele prin care sunt puse la dispozitie.
Prevederile Regulamentului se aplica activitatii de furnizare a energiei electrice in relatia dintre
titularii licentei pentru activitatea de furnizare si clientii finali de energie electrica, definiti
conform art. 3 pct. 13 din Legea energiei electrice si gazelor naturale nr.123/2012, cu

modificarile si completarile ulterioare.
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Principalele domenii si modalitati pentru desfiasurarea actiunilor de informare a

consumatorilor desfasurate de furnizori sunt:

1.

10.

Drepturile si obligatiile clientilor finali - publicare pe pagina proprie de internet,
raspunsuri prin e-mail sau telefonic, respectiv prin distribuirea de materiale informative
la punctele unice de contact;

Preturile si tipurile de tarife reglementate practicate - specificarea preturilor si
tipurilor de tarife reglementate pe verso facturii lunare si de asemenea, publicarea pe
pagina proprie de internet;

Modalitati de masurare, facturare, continutul facturii si mijloacele de plata-
publicare pe pagina proprie de internet si distribuirea de materiale informative la
punctele unice de contact;

Principalele clauze ale contractului de furnizare - publicare pe pagina proprie de
internet si distribuirea de materiale informative la punctele unice de contact;
Principalele conditii generale de contractare, inclusiv durata contractului,
conditiile de reinnoire si renuntare la servicii, denuntarea unilaterald a
contractului - publicare pe pagina proprie de internet si distribuirea de materiale
informative la punctele unice de contact;

Procedura, etapele, si documentele necesare procesului de solutionare a
plangerilor clientilor finali - publicare pe pagina proprie de internet, raspunsuri prin
e-mail sau telefonic, respectiv prin distribuirea de materiale informative la punctele
unice de contact;

Procedura, etapele si documentele necesare procesului de schimbare a furnizorului
- publicare pe pagina proprie de internet si distribuirea de materiale informative la
punctele unice de contact;

Procedura, etapele si documentele necesare procesului de solutionare/mediere a
neintelegerilor contractuale - publicare pe pagina proprie de internet, raspunsuri prin
e-mail sau telefonic, respectiv prin distribuirea de materiale informative la punctele
unice de contact;

Procedura, etapele si documentele necesare procesului de solutionare a disputelor
contractuale - raspunsuri telefonic sau e-mail la intrebarile consumatorilor;
Principalele acte normative care reglementeaza domeniul energiei electrice,
relevante pentru clientii finali - raspunsuri telefonic sau e-mail la Intrebarile

consumatorilor;



11. Alte informatii de interes pentru clientii finali, inclusiv cele privind eficienta
energetica prevazute la art. 11 alin. (5) lit. d) pct (ii) si (iii) si lit. f din Legea privind
eficienta energetici nr. 121/2014 - publicare pe pagina proprie de internet si
distribuirea de materiale informative la punctele unice de contact.

Agentii economici, titulari ai licentei pentru activitatea de furnizare a energiei electrice,

monitorizati in vederea evaludrii respectarii prevederilor din Regulament au fost in numar de

96 (tabelul nr. 1).
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63 | LUXTEN LC

65 | ROMGAZ

66 | ENOL GRUP

67 | EFT FURNIZARE
68 | ELCATA MHC

73 | ROMELECTRO

75 | ALRO

76 | ELSID

78 | PLENERG

81 | ELECTROCARBON

85 | ENERGY NETWORK

86 | PREMIER ENERGY

87 | CIGA ENERGY

GEN-I trgovanje in prodaja elektricne
energije

89 | MOLDO MEX

90 | AXPO

91 | VERBUND

92 | WE POWER TEAM

93 | MET RO NRG

94 | ENERGY TRADE ACTIV
95 | TETAROM

96 | CINTA ENERGY
Tabelul nr. 1 - Lista titularilor de licente pentru activitatea de furnizare a energiei electrice, monitorizati in

88

vederea evaluarii respectarii prevederilor din Regulament

Tn anul 2019, ponderea agentilor economici, titulari ai licentei pentru activitatea de
furnizare a energiei electrice, care au intocmit si au inaintat ANRE rapoarte privind activitatea
de informare a clientilor finali, conform modelului prevazut in anexa nr. 2 din Regulament a
fost de 96% (figura nr. 1).

Ponderea clientilor finali informati de cétre furnizorii de energie electrica si de cétre
producatorii de energie electrica cu activitate de furnizare la consumatorii finali, in anul 2019,

este de 96% (figura nr. 2).



2019

M Titulari ai licentei pentru
activitatea de furnizare a energiei
electrice, care au intocmit si au
inaintat ANRE rapoarte privind
activitatea de informare a
clientilor finali, conform
modelului prevazut in anexa nr. 2
din Regulament

W Titulari ai licentei pentru
activitatea de furnizare a energiei
electrice, care nu au Tnaintat
ANRE rapoarte privind activitatea
de informare a clientilor finali,
conform modelului prevazut in
anexa nr. 2 din Regulament

Figura nr. 1 - Ponderea titularilor de licente pentru activitatea de furnizare a energiei electrice, privind
intocmirea i inaintarea catre ANRE a raportului referitor la activitatea de informare a clientilor finali, conform

modelului prevazut in anexa nr. 2 din Regulament.

2019

Clienti finali care au fost

informati de catre titularii de
licente pentru activitatea de
furnizare a energiei electrice

Clienti finali care nu au fost

informati de catre titularii de
licente pentru activitatea de
furnizare a energiei electrice

Figura nr. 2 - Ponderea clienilor finali informati de cdtre titularii de licente pentru activitatea de furnizare a

energiei electrice



Evaluarea respectirii prevederilor Regulamentului este realizata prin:

a) Monitorizarea informarii consumatorilor prin mass-media scrisi nationala si/sau
locala, respectiv privind obligatia furnizorilor de energie electrica monitorizati de a informa
consumatorii, de doud ori intr-un an calendaristic, prin mass-media scrisd nationala si/sau
locald, asupra unuia sau mai multor domenii prevazute la art. 6 din Regulament si de a transmite
la ANRE copia contractului/contractelor incheiat/incheiate cu publicatia/publicatiile prin
intermediul careia/carora s-a efectuat informarea consumatorilor, precum si copia
materialului/materialelor informativ/informative publicat/publicate. Astfel, informarea
consumatorilor prin intermediul mass-media a fost realizatd in proportie de 21% de catre

titularii de licente pentru activitatea de furnizare a energiei electrice monitorizati (figura nr. 3).

2019

Titulari de licente pentru
activitatea de furnizare a
energiei electrice, care au
informat consumatorii, de 2
ori pe an intr-un an
calendaristic, prin mass-
media scrisa nationala si/sau
locala

H Titulari de licente pentru
activitatea de furnizare a
energiei electrice, care nu au
informat consumatorii, de 2
ori pe an intr-un an
calendaristic, prin mass-
media scrisd nationala si/sau
locala

Figura nr. 3 - Ponderea titularilor de licente pentru activitatea de furnizare a energiei electrice, care

au realizat activitatea de informare a consumatorilor prin mass-media scrisd nationalda si/sau locald

Fac exceptie furnizorii pentru care numadrul clientilor finali este mai mic de 1000 pentru
oricare luna a anului calendaristic. Astfel, informarea consumatorilor prin intermediul mass-
media a fost realizata in proportie de 64% de catre titularii de licente (cu peste 1000 de clenti
finali pentru oricare luna a anului calendaristic) pentru activitatea de furnizare a energiei

electrice monitorizati (figura nr. 4).



2019 m Titulari de licente pentru

activitatea de furnizare a energiei
electrice - cu peste 1000 de
consumatori/ orice luna, care au
informat consumatorii, de 2 ori
pe an intr-un an calendaristic,
prin mass-media scrisa nationala
si/sau locald

M Titulari de licente pentru
activitatea de furnizare a energiei
electrice - cu peste 1000 de
consumatori/ orice luna, care nu
au informat consumatorii, de 2
ori pe an intr-un an calendaristic,
prin mass-media scrisa nationala
si/sau locala

Figura nr. 4 — Ponderea titularilor de licente pentru activitatea de furnizare a energiei electrice - cu peste 1000
de consumatori/orice lund, care au informat consumatorii, de 2 ori pe an intr-un an calendaristic, prin mass-

media scrisd nationald si/sau locald.

b) Monitorizarea informarii consumatorilor prin elaborarea si distribuirea de materiale
informative, respectiv privind obligatia furnizorilor de energie electricd de a elabora si de a
distribui tuturor consumatorilor proprii, de doua ori intr-un an calendaristic, materiale
informative referitoare la unul sau mai multe dintre domeniile prevazute la art. 6 din
Regulament si de a transmite la ANRE un exemplar al respectivelor materiale informative. 68%
dintre consumatori au fost informati prin intermediul materialelor informative distribuite de
titularii de licente de furnizare a gazelor naturale, iar 32% au optat pentru alte modalitati de

informare a clientilor.

2019

m Clienti finali informati prin
intermediul materialelor
informative

M Clienti finali care nu au fost
informati prin intermediul
materialelor informative

Figura nr. 5 - Ponderea clientilor finali informati prin intermediul materialelor informative distribuite de

titularii de licente de furnizare energie electrica



¢) Monitorizarea informirii consumatorilor prin infiintarea, mentinerea si actualizarea
periodica a unei pagini proprii de internet, respectiv privind obligatia furnizorilor de a
infiinta, mentine si actualiza periodic o pagini proprie de internet. Pagina de internet
trebuie elaborata astfel incat informatiile destinate consumatorilor sa fie de actualitate, sa fie
redactate si prezentate Intr-un mod clar, precis, accesibil si inteligibil si sd ofere posibilitatea de
a inregistra numarul de accesari. Informarea consumatorilor prin intermediul paginii de internet
a fost realizata de 96% din furnizorii monitorizati, restul de 4% avand pagina de internet in

constructie sau incompleta (figura nr. 6).

2019

Titularii de licente pentru
activitatea de furnizare a
energiei electrice care au pagina
de internet actualizata conform
prevederilor din regulament

M Titularii de licente pentru

act|V|t.at.ea de furmzare a .
energiei electrice care au pagina
de internet incompleta sau in
constructie

Figura nr. 6 - Ponderea titularilor de licente de furnizare energie electricd care au realizat informarea

consumatorilor prin infiintarea, mentinerea si actualizarea periodicd a unei pagini proprii de internet

d) Alte modalitiiti de informare a clientilor finali. Activitatea de informare a clientilor finali
se realizeaza, in principal, prin modalitatile enumerate anterior, dar se poate efectua si prin alte
modalitati precum: intalniri, email, discutii, telefonic, etc.

Metodele cele mai uzuale alese de furnizori in scopul informarii au fost: publicarea
informatiilor pe pagina proprie de internet, discutiile telefonice si distribuirea de materiale

informative la punctele de relatii cu clientii/compartimentele de informare (figura nr. 7).



2019

Intalniri/discutii
2%

Compartiment
de informare
25%

E-mail
9%

Posta
6%

Fax
4%

Pagina proprie
de internet
28%

Telefon
26%

Compartiment de
informare
Pagina proprie de internet
H Telefon
W Fax

W E-mail

M Posta

Figuranr. 7 - Ponderea modalitatilor prin care se realizeaza activitatea de informare a clientilor finali

¢) Monitorizarea informatiilor privind domeniile asupra carora titularii de licente pentru

activitatea de furnizare a energiei electrice au obligatia de a-si informa clientii finali.

Procedura, Alte informatii de
etapele si interes pentru

documentele Principalele acte clientii finali,
necesare normative care

reglementeaza
domeniul energiei

disputelor electrice, relevante
contractuale pentru clientii finali

— 9%
Procedura, etapele

si documentele
necesare procesului
de
solutionare/medier
e a neintelegerilor
contractuale

procesului de
solutionare a

si (iii) si lit. f din
Legea privind

nr.121/2014
7%

6% »
Procedura Procedura, [incipalele conditii
etapele si, etapele, si generale de

documentele documentele | contractare
0,
necesare necesare 9%
procesului de procesului de
schimbare a solutionare a
furnizorului P|aﬁgerll.or .
10% clientilor finali

inclusiv cele privind
eficienta energetica
prevazute la art. 11
alin. (5) lit. d) pct (ii)

eficienta energetica

Principalele clauze
ale contractului de
furnizare
9%

2019

Figura nr. 8 - Ponderea domeniilor asupra carora titularii de licente pentru

activitatea de furnizare a energiei electrice au obligatia de a-si informa clientii finali

Titularii de licente pentru activitatea de furnizare a energiei electrice au acordat atentie

in special informarii in legatura cu: preturi si tipuri de tarife aplicate (12%); modalitati de

masurare, facturare, continutul facturii si mijloacele de plata (11%); drepturile si obligatiile



clientilor finali (11%); procedura, etapele si documentele necesare procesului de schimbare a
furnizorului (10%); principalele acte normative care reglementeaza domeniul energiei electrice,
relevante pentru clientii finali (9%); procedura, etapele si documentele necesare procesului de
solutionare a disputelor contractuale (8%); procedura, etapele, si documentele necesare
procesului de solutionare a plangerilor clientilor finali (8%); alte informatii de interes pentru
clientii finali, inclusiv cele privind eficienta energetica prevazute la art. 11 alin. (5) lit. d) pct
(i1) si (iii) si lit. f din Legea privind eficienta energetica nr. 121/2014 (7%) si procedura, etapele

si documentele necesare procesului de solutionare/mediere a neintelegerilor contractuale (6%).

f) Monitorizarea informatiilor privind domeniile si modalititile alese pentru desfasurarea
actiunilor de informare a consumatorilor si cele mai intilnite subiecte in apelurile
telefonice.

Cele mai intalnite subiecte in apelurile telefonice ale consumatorilor primite la numarul
dedicat consumatorilor fac referire la informatii privind: masurarea, facturarea, calculul
consumului de energie electrica, preturi, tarife si taxe, solicitdri de informatii privind
modalitatea de schimbare a furnizorului, solicitarea de oferte de furnizare, informatii cu privire

la intreruperi accidentale sau programate, etc. (tabelul nr. 2).

Nr. Subiect Sinteza modului de rezolvare

1 Informatii privind tarifele
aplicate (oferte pret furnizare)

Transmiterea raspunsului in scris pe e-mail/fax, convorbiri
telefonice/intalnirilor organizate la sediul consumatorului/
furnizorului; transmiterea ofertelor de furnizare cu informatii
detaliate privind tarifele aplicate si modul de facturare; publicarea
pe site a ofertelor; efectuarea estimarilor de cost bazat pe consumul
Tnregistrat; Tn cazul in care solicitantul este interesat de ncheierea
unui contract se transmit documentele necesare via e-mail/posta.

2 Informatii privind masurarea,
facturarea, continutul facturii,
mijloacele si termenele de plata,
solduri.

Transmiterea raspunsului in scris pe e-mail/fax, convorbiri
telefonice/ intélniri organizate la sediul consumatorului/
furnizorului; publicarea pe site a tuturor informatiilor; acordarea de
informatii privind perioada de facturare, valoarea facturii, termenul
de scadentd, perioada de gratie, termenul de deconectare, tipul de
facturd; analiza componentelor pretului final; acordarea
instructiunilor privind utilizarea canalelor self-service.

procedura, etapele si
documentele necesare

3 Informatii referitoare la procesul | Asigurarea informatiilor prin consultarea bazei de date clienti:
de racordare/ contractare: stadiu | identificare si analizd cerinta client/stabilirea solutiei si formularea
proces de contractare, raspunsului/ inregistrarea solicitarii; Solutionarea solicitarilor prin
documentatie, termene executie, | intermediul convorbirilor telefonice, adreselor transmise pe fax/e-
taxe, locatii si program de lucru, | mail; consiliere privind legislatia in vigoare; informarea
modificare/ obtinere ATR consumatorului privind documentele necesare obtinerii/modificarii

unui ATR.

4 Informatii referitoare la calculul | Informarea clientului privind stabilirea elementelor de cost ale
consumului de energie electricd | energiei furnizate si a cadrului de reglementare aferent fiecarui
[ actualizare program consum element de cost; clarificarea datelor afisate de contorii de decontare

electronici.

5 Informatii referitoare la Transmiterea raspunsului in scris pe e-mail/fax, convorbiri

telefonicefintalnirilor organizate la sediul consumatorului/
furnizorului; consiliere tehnico-economica; negocierea ofertelor;
publicarea pe site a etapelor de parcurs si documentelor necesare;

10




procesului de schimbare a
furnizorului

transmiterea clarificarilor privind baza legald de schimbare a
furnizorului de energie electrica.

6 Intreruperi accidentale sau Preluarea sesizarii, identificarea locului de consum si anuntarea
programate / calitate energiei deficientei la operatorul de retea pentru interventie si realimentare;
electrice (fluctuatii si intreruperi | informarea consumatorului privind Tnregistrarea sesizarii la
tensiune) operatorul de distributie; solicitarea de lamuriri in scris privind

cauzele Tntreruperilor neplanificate si informarea clientilor privind
termenele maxime de restabilire a alimentarii dupad o intrerupere
neplanificatd; dupa caz, comunicarea si achitarea cétre clientul
final, In numele operatorului de distributie, de compensatii datorate
nerespectarii de catre operatorul de distributie a indicatorilor de
continuitate in alimentarea cu energie electrica.

7 Informatii legate de contractele/ | Transmiterea raspunsului in scris pe e-mail/fax prin intermediul
conditiile de furnizare, convorbirilor telefonice sau intalnirilor organizate la sediul
principalele clauze, durata consumatorului/furnizorului; transmiterea principalelor clauze ale
contractului, conditii de reinoire | contractului de furnizare; explicarea neintelegerilor in perioada
si renuntare la servicii, precontractuala.
denuntare unilaterala

8 Informatii privind modificarea Transmiterea pe mail a actului normativ Tn vigoare; informarea
tarifelor reglementate pentru clientilor cu privire la aprobarea tarifelor obligatorii prin ordinele
serviciile de transport, sistem, ANRE
cogenerare, pretul certificatelor
verzi etc

9 Clarificare continut facturd/taxe | Informarea telefonica si prin email a solicitantului cu privire la
suplimentare (CV, taxa componentele pretului; indicarea si explicarea reglementarilor in
cogenerare, acciza) domeniu

10 Situatii privind Index si Preluarea informatiilor oferite de client si inregistrarea in baza de

Telecitire

date internd; identificarea contractului/preluarea indexului autocitit
si transmiterea acestuia catre operatorul de masura in vederea
facturarii.

Tabelul nr. 2 Cele mai intalnite subiecte in apelurile telefonice ale consumatorilor primite la numarul dedicat

consumatorilor si modalitati de rezolvare

2019

Informatii privind mdsurarea, facturarea,
continutul facturii, mijloacele si
termenele de plata, solduri

Informatii privind tarifele aplicate
(OFERTE PRET FURNIZARE)

B Informatii referitoare la procesul de
racordare-contractare: stadiu proces de
contractare, documentatie, termene
executie, taxe, locatii si program de
lucru, modificare/obtinere ATR

B Informatii referitoare la calculul

consumului de energie electrica /
actualizare program consum

M Informatii referitoare la procedura,
etapele si documentele necesare
procesului de schimbare a furnizorului

Figura nr. 9 - Ponderea celor mai ntalnite cinci subiecte Tn apelurile telefonice ale consumatorilor primite la

numarul dedicat consumatorilor
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Concluzii

Tn anul 2019, ponderea titularilor de licente pentru activitatea de furnizare a energiei

electrice care au Intocmit si inaintat ANRE rapoarte privind activitatea de informare a clientilor

finali, conform modelului prevazut in anexa nr. 2 din Regulament a fost de 96%.

Din raportarile primite se constata ca activitatea de informare a consumatorilor in cursul

anului 2019 s-a realizat astfel:

Informarea consumatorilor prin mass-media scrisd nationala si/sau locala a fost
realizatd de catre 21% dintre furnizorii monitorizati. Sunt exceptati de la aceasta
obligatie furnizorii pentru care numarul clientilor finali este mai mic de 1000 pentru
oricare luna a anului calendaristic, iar dintre cei paisprezece obligati, noua au respectat
prevederile ordinului, adica o pondere de 64%.

Informarea consumatorilor prin intermediul materialelor informative a fost realizata in
proportie de 68% de catre titularii de licente pentru activitatea de furnizare a energiei
electrice monitorizati;

Informarea consumatorilor prin intermediul paginii de internet a fost realizata de 96%
din furnizorii monitorizati, restul de 4% avand pagina de internet in constructie sau
incompleta.

Cele mai intalnite domenii asupra cdrora titularii de licente pentru activitatea de
furnizare a energiei electrice si-au informat clientii finali sunt: preturi si tipuri de tarife
aplicate (12%), modalitati de masurare, facturare, continutul facturii si mijloacele de
plata (11%), drepturile si obligatiile clientilor finali (11%), procedura, etapele si
documentele necesare procesului de schimbare a furnizorului (10%), principalele acte
normative care reglementeaza domeniul energiei electrice, relevante pentru clientii
finali (9%), procedura, etapele si documentele necesare procesului de solutionare a
disputelor contractuale (8%), procedura, etapele, si documentele necesare procesului
de solutionare a plangerilor clientilor finali (8%), alte informatii de interes pentru
clientii finali, inclusiv cele privind eficienta energetica prevazute la art. 11 alin. (5) lit.
d) pet (1) si (1i1) st lit. £ din Legea privind eficienta energetica nr. 121/2014 (7%) si
procedura, etapele si documentele necesare procesului de solutionare/mediere a
neintelegerilor contractuale (6%).

Metodele cele mai folosite de catre furnizori in scopul informarii au fost: publicarea

informatiilor pe pagina proprie de internet (28%), discutiile telefonice (26%) si
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distribuirea de materiale informative la punctele de relatii cu clientii/compartimentele
de informare (25%).

Cele mai Intalnite subiecte 1n apelurile telefonice ale consumatorilor primite la numarul
dedicat consumatorilor sunt: informatii privind tarifele aplicate (oferte pret furnizare)
— 34%, informatii privind masurarea, facturarea, continutul facturii, mijloacele si
termenele de plata, informatii referitoare la procedura, etapele si documentele necesare
procesului de schimbare a furnizorului — 17%, informatii referitoare la calculul
consumului de energie electricd / actualizare program consum — 10% si informatii
referitoare la procesul de racordare-contractare: stadiu proces de contractare,

documentatie, termene executie, taxe, locatii si program de lucru, modificare/obtinere

ATR — 8%.
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