AUTORITATEA NATIONALA DE REGLEMENTARE iN DOMENIUL ENERGIEI

Directia relatii internationale, comunicare, relatia cu Parlamentul

CAIET DE SARCINI

I. Introducere

Avand Tn vedere prevederile Ordonantei de urgentda a Guvernului nr. 33/2007 privind
organizarea si functionarea Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul
Energiel, aprobata cu modificari si completari prin Legea nr. 160/2012, cu modificarile
si completdrile ulterioare, unul dintre obiectivele generale pe care trebuie sa le
indeplineascd ANRE prin atributiile s1 competentele sale este ,,protectia
consumatorului, prin asigurarea unei piete concurentiale eficiente, prin sprijinirea
clientilor vulnerabili, prin impunerea unor standarde de calitate a serviciilor publice
din sectorul energiei electrice si gazelor naturale, prin facilitarea accesului clientilor
finali la datele proprii de consum necesare in procesul de schimbare a furnizorului de
energie electricd sau gaze naturale, precum si prin informarea cit mai corecta si
completa a consumatorilor”.

Il. Informatii despre Autoritatea contractanta, contextul care a determinat
achizitia serviciilor, beneficii asteptate, factori interesati in implementarea
contractului de achizitie publica de servicii de furnizare de informatii de tip Call-
Center

Autoritatea Nationala de Reglementare in Domeniul Energiei (ANRE) cu sediul in
strada Constantin Nacu, nr. 3, sector 2, cod postal: 020995, intentioneaza incheierea
unui contract de achizitie publica de servicii de furnizare de informatii de tip ,,Call-
Center” Tn vederea indeplinirii obligatiilor de informare stabilite prin Lege, pentru
perioada 01.05.2023 - 31.12.2023, cu posibilitate de prelungire in conditiile legii.

Informatii despre contextul care a determinat achizitionarea serviciilor:

- Responsabilitatea ANRE pentru indeplinirea obiectivului prevazut la art. 8, lit. g)
din Ordonanta de Urgentd a Guvernului nr. 33/04.05.2007 privind organizarea si
functionarea Autoritdtii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei privind,
“protectia consumatorului, prin asigurarea unei piete concurentiale eficiente, prin
sprijinirea clientilor vulnerabili, prin impunerea unor standarde de calitate a
serviciilor publice din sectorul energiei electrice si gazelor naturale, prin facilitarea
accesului clientilor finali la datele proprii de consum necesare in procesul de
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schimbare a furnizorului de energie electrica sau gaze naturale, precum si prin
informarea cat mai corecta si completa a consumatorilor” si punerea in aplicare
a prevederilor din legislatia europeand privind informarea consumatorilor de
energie.

- Obligatiile ANRE prevazute la art. 771, alin. (10) si art. 102”1 alin. (8), din Legea
energiel electrice si a gazelor naturale nr. 123/2012, cu modificarile si completarile
ulterioare, privind asigurarea cresterii gradului de informare si constientizare a
drepturilor clientilor finali de energie electricd si gaze naturale in relatia cu
operatorii economici participanti la piatd si intreprinderea tuturor masurilor
necesare pentru punerea la dispozitia acestora de informatii practice.

- Implementarea la nivel national a unei platforme online care sa optimizeze
procesele operationale din piata de energie generate de solicitarile de schimbare a
furnizorului de energie electrica si de gaze naturale prin gestionarea fluxului de
informatii Tn mod complet automatizat. Platforma informatica integrata foloseste o
baza de date unica la nivel national si este un sistem unic accesibil online si pentru
clientii finali care intentioneaza sa schimbe furnizorul.

- Informarea si constientizarea beneficiilor si oportunitatilor oferite de schimbarea
furnizorului, precum si prezentarea avantajelor accesarii si utilizarii Platformei

Online de Schimbare a Furnizorului (POSF) clientilor finali de energie.
- Cresterea numarului de solicitari de informatii si clarificari privind drepturile

clientilor finali de energie electrica si gaze naturale in raport cu operatorii economici
ca urmare a eliminarii preturilor/tarifelor reglementate pentru clientii casnici de
energie electrica si gaze naturale.

Beneficiile anticipate

e Asigurarea unei protectii eficiente a consumatorilor de energie electrica si gaze
naturale prin cresterea gradului de informare a clientilor finali asupra
schimbarilor/noutatilor aparute in piatd — plafonarea preturilor la energie
electrica si gaze naturale, respectiv asupra procesului de schimbare a
furnizorului de energie electrica/gaze naturale.

e Cresterea gradului de constientizare a clientilor finali de energie electrica si gaze
naturale cu privire la drepturile pe care le au in relatia cu cu operatorii economici
participanti la piata.

e Comunicarea informatiilor privind drepturile clientilor de energie electrica si
gaze naturale.

e Furnizarea de informatii generale privind activitatea desfasurata de ANRE.

Factori interesati
Autoritatea Nationald de Reglementare in domeniul Energiei


http://legislatie.just.ro/Public/DetaliiDocumentAfis/195867

Operatori economici prestatori de servicii de tip Call Center
I11. Scopul serviicilor solicitate

Asigurarea unui cadru adecvat si eficient de comunicare menit sa duca la cresterea
gradului de constientizare a clientilor finali de energie electrica si gaze naturale cu
privire la drepturile pe care le au. Cresterea capacitatii de informare si comunicare a
ANRE in scopul indeplinirii obligatiilor de informare stabilite prin Lege si
consolidarea pozitiei institutiei ca principala sursa de informatii sigura si transparenta
care le promoveaza si le apara interesele.

Serviciile solicitate:

Obiectul achizitiei constd in servicii de furnizare de informatii de tip ,,Call-Center”
pentru numarul 021.9782, dedicat informarii generale a consumatorilor de energie si
pentru numarul 0374.554.265, dedicat aspectelor legate de schimbarea furnizorului de
energie electrica si respectiv de gaze naturale, informarea si constientizarea beneficiilor
s1 oportunitatilor oferite de schimbarea furnizorului, precum §i prezentarea avantajelor
accesarii si utilizarii Platformei Online de Schimbare a Furnizorului (POSF).

Serviciile solicitate sunt detaliate punctual astfel:

1. Serviciile solicitate pentru numarul 021.9782:

- furnizarea de informatii generale privind activitatea desfasurata de catre
ANRE;

- comunicarea informatiilor privind drepturile clientilor de energie electrica si
gaze naturale;

- furnizarea informatiilor cu privire la procedura de transmitere a sesizarilor si
a cailor de adresare in cazul nerespectarii cadrului de reglementare emis de
ANRE;

2. Serviciile solicitate pentru numarul 0374.554.265:

- comunicarea informatiilor de specialitate cu privire la modalitatea si etapele de
schimbare a furnizorului de energie electrica;

- comunicarea informatiilor de specialitate cu privire la modalitatea si etapele de
schimbare a furnizorului de gaze naturale;

- furnizarea de informatii/indrumari de o maniera practica si facila cu privire la
modul de utilizare a platformei POSF si a celor doud comparatoare oferta-tip
furnizare energie electrica/gaze naturale de pe pagina de internet a ANRE
WWWw.anre.ro.
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Modalitatea de executare a activitatilor

Prestatorul de servicii va asigura cel putin urmatoarele, astfel:

1. Preluarea si configurarea numarului de telefon 021.9782, dedicat informarii
generale a consumatorilor de energie, numar care la incetarea contractului va fi predat,
in mod automat si gratuit, Autoritatii contractante sau operatorului economic desemnat
castigator al urmatorului contract. Numarul trebuie sa fie apelabil din toate retelele.

e Pentru apelurile primite pe numarul 021.9782 se ofera informatii generale
privind obiectul de activitate al ANRE, drepturile consumatorilor de energie
electrica si gaze naturale sau raspunsuri cu privire la solicitari de numere de telefon
utile relevante specificului activitatii ANRE si asigurarea consilierii si consultantei
cu privire la modalitatea de transmitere a sesizarilor.

e Program de functionare numar 021.9782:

- Luni-vineri: 09:00-17:00; Intervalul orar se poate schimba la solicitarea

autoritatii contractante, fara a se modifica numarul total de ore solicitate;

- Preluare apeluri (minim 3 linii simultane in apel) si oferire de raspunsuri

conform procedurilor agreate;

- Nu se vor efectua apeluri de tip outbound;

e |VR, Meniu vocal interactiv:

- Mesaj de intampinare prestabilit (Informatii generale despre ANRE, detalii cu
privire la informatiile care pot fi oferite la acest numar de telefon).

- Mesaj privind inregistrarea apelului

- Lista de asteptare: apelul poate fi pus intr-o lista de asteptare, interval in care
apelantul aude un mesaj predefinit. Dupa un anumit interval stabilit de
Autoritatea contractanta, daca linia nu se elibereaza, apelantul va fi deconectat
cu un mesaj prestabilit.

- In cazul in care apelul se inregistreaza in afara orelor de program, apelantul va
asculta un mesaj predefinit ce cuprinde informatii cu privire la programul de
lucru cu publicul.

- Apelantul poate fi directionat cédtre o destinatie in functie de tasta apasata.
Apasarea unor taste il poate conduce pe apelant la ascultarea unor mesaje
predefinite (informatii cu privire la liste ce se gasesc pe site-ul ANRE, etc) sau
poate intra in legatura cu operatorul liniei de call-center ANRE;

e CRM (Sistem de gestiune a relatiei cu clientii): elaborarea unor baze de

date/cunostinte care sa cuprinda raspunsuri conforme.

2. Preluarea si configurarea numarului de telefon 0374.554.265, dedicat informarii
consumatorilor de energie cu privire la schimbarea furnizorului de energie eletrica/gaze
naturale, numar care, de asemenea, la incetarea contractului va fi predat, in mod



automat si gratuit, Autoritatii contractante sau operatorului economic desemnat
castigator al urmatorului contract. Numarul trebuie sa fie apelabil din toate retelele.

e Pentru apelurile primite pe numairul 0374.554.265 (minim 3 linii simultane Tn
apel) se ofera informatii detaliate cu privire la schimbarea furnizorului de energie
electrica si gaze naturale, utilizarea platformei POSF si indrumare in utilizarea
comparatoarelor oferte-tip de furnizare energie electrica/gaze naturale de pe site-
ul institutiei (www.anre.ro). Informatiile vor fi oferite doar prin resursa umana.

¢ |[VVR, Meniu vocal interactiv (fara redirectionari)

- Mesaj de intdmpinare prestabilit (Informatii generale despre ANRE, detalii cu
privire la informatiile care pot fi oferite la acest numar de telefon).

- Mesaj privind inregistrarea apelului

- Mesaj de hold in caz de linie ocupata

- Lista de asteptare: apelul poate fi pus intr-o lista de asteptare, interval in care
apelantul aude un mesaj predefinit. Dupa un anumit interval stabilit de Autoritatea
contractanta, daca linia nu se elibereaza, apelantul va fi deconectat cu un mesaj
prestabilit.

- Tn cazul in care apelul se inregistreazi in afara orelor de program, apelantul va
asculta un mesaj predefinit ce cuprinde informatii cu privire la programul de lucru
cu publicul.

e Program de functionare numar 0374.554.265:

- luni - vineri: 09:00-17:00,

Intervalul orar se poate schimba la solicitarea autoritatii contractante, fara a se modifica
numarul total de ore solicitate;

Transmiterea de raportari se face pentru ambele linii telefonice cu o periodicitate
saptamanala si lunard. Aceste raportari vor cuprinde informatii legate de temele
frecvent abordate de apelantii acestei linii telefonice, temele noi abordate de
apelanti, situatiile exceptionale semnalate de apelanti si gradul de incarcare.
Pentru realizarea serviciilor solicitate, prestatorul va face demersurile necesare pentru
a-si asigura servicii de internet precum si statii de lucru online (PC, laptop etc)

Cerinte minime pentru resursele umane

e Alocare aminimum 6 persoane (cate 3 persoane alocate fiecarei linii telefonice)
pentru achizitia de servicii de furnizare de informatii de tip ,,Call-Center” pentru
numarul 021.9782, dedicat informarii generale a consumatorilor de energie si
pentru numarul 0374.554.265, dedicat aspectelor legate de schimbarea
furnizorului de energie electrica, respectiv de gaze naturale, precum si celor de
utilizare a platformei POSF, cu abilititi de comunicare in furnizarea de
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informatii prin servicii de tip Call-Center pentru institutii publice cu atributii in
domeniul protectiei drepturilor consumatorilor si abilitati in gestionarea
activitatii de Call Center asociata cu experienta similara dovedita pentru servicii
prestate in zona de utilitate publica in derularea proiectelor similare pentru
furnizarea de informatii.

Atributiile si responsabilitatile partilor

Pe toata perioada de derulare a contractului, prestatorul de servicii este singurul
responsabil de repartizarea resurselor tehnice solicitate, in asa fel Incat sd asigure
calitatea serviciilor in conformitate cu prevederile caietului de sarcini si respectarea
clauzelor contractuale.

Autoritatea contractantd are dreptul sa solicite prestatorului de servicii dovada
asigurdrii resurselor tehnice minim solicitate atat la inceputul, cat si pe toatd perioada
derularii contractului.

Prestatorul va avea obligatia sd presteze serviciile la standardele si performantele
prezentate in propunerea tehnica si caietul de sarcini, anexe la contract.

Prestatorul va avea obligatia de a executa serviciile prevazute in contract cu
profesionalismul si promptitudinea cuvenite angajamentului asumat si in conformitate
cu propunerea tehnica.

Pentru numarul de telefon 021.9782, prestatorul este pe deplin responsabil pentru:

- asigurarea servicillor la standardele si performantele stabilite conform
specificatiilor tehnice;

- furnizarea de informatii generale privind drepturile clientilor de energie electrica
si gaze,

- furnizarea de informatii cu privire la solicitari de numere de telefon utile;

- furnizarea de informatii cu privire la procedura de realizare a sesizarilor;

- siguranta tuturor operatiunilor si metodelor de prestare utilizate;

- calificarea personalului folosit pe durata prestarii serviciilor;

- asigurarea serviciilor in zilele lucratoare conform unui program stabilit de
comun acord cu Autoritatea contractanta;

- asigurarea serviciilor in afara programului stabilit prin intermediul unui robot
telefonic care sa ofere informatii utile din domeniul energiei electrice/gazelor
naturale;

- transmiterea de rapoarte saptimanale cu privire la activitatea desfasurata;

- respectarea Regulamentului (UE) 2016/679 al Parlamentului European si al
Consiliului privind protectia persoanelor fizice cu privire la prelucrarea datelor



cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date si de abrogare a
Directivei 95/46/CE (Regulamentul general privind protectia datelor);
prevenirea sau stoparea oricarei situatii ce ar putea compromite executarea
obiectiva si impartiald a serviciilor prestate;

informarea achizitorului pentru orice conflict de interese ce ar putea aparea pe
parcursul prestarii serviciilor ca rezultat al intereselor economice, afinitatilor
politice ori de nationalitate, legaturilor de rudenie ori afiniate, sau al oricaror alte
legaturi ori interese comune.

Pentru numarul de telefon 0374.554.265, prestatorul este pe deplin responsabil pentru:

asigurarea serviciilor la standardele si performantele stabilite conform
specificatiilor tehnice;

comunicarea informatiilor de specialitate privind procesul de schimbare a
furnizorului de energie electrica;

comunicarea informatiilor de specialitate privind procesul de schimbare a
furnizorului de gaze naturale;

furnizarea de informatii/indrumari de o maniera practica si facila cu privire la
modul de utilizare a platformei POSF si a celor doua comparatoare oferta-tip
furnizare energie electricd/gaze naturale de pe pagina de internet a ANRE
www.anre.ro.

siguranta tuturor operatiunilor si metodelor de prestare utilizate;

calificarea personalului folosit pe durata prestarii serviciilor;

asigurarea serviciilor in zilele lucratoare conform unui program stabilit de
comun acord cu Autoritatea contractanta;

transmiterea de rapoarte saptamanale cu privire la activitatea desfasurata;
respectarea Regulamentului (UE) 2016/679 al Parlamentului European si al
Consiliului privind protectia persoanelor fizice cu privire la prelucrarea datelor
cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date si de abrogare a
Directiveil 95/46/CE (Regulamentul general privind protectia datelor);
prevenirea sau stoparea oricarei situatii ce ar putea compromite executarea
obiectiva si impartiald a serviciilor prestate;

informarea achizitorului pentru orice conflict de interese ce ar putea aparea pe
parcursul prestarii serviciilor ca rezultat al intereselor economice, afinitatilor
politice ori de nationalitate, legaturilor de rudenie ori afiniate, sau al oricaror alte
legdturi ori interese comune;

Indrumarea si consilierea cosumatorilor finali de energie electrici si gaze
naturale in derularea pasilor privind schimbarea furnizorului de energie
electrica/gaze naturale in platforma POSF.
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Achizitorul va furniza la cererea prestatorului, informatiile care 1i sunt necesare
acestuia din urma in scopul executarii obligatiilor care decurg din prestarea serviciilor;

IV. Cerinte pentru raportare

Prestatorul va fi responsabil cu intocmirea rapoartelor saptamanale pentru linia
021.9782 cu privire la activitatea desfasurata, insotite de evidenta saptamanala detaliata
a apelurilor, care trebuie sa contind cel putin urmatoarele coordonate: data start apel,
ora start apel, durata apel, telefon apelant, rezolutie (apel tratat, extra-program, preluare
mesaj IVR) durata apel conectat.

Prestatorul va fi responsabil cu intocmirea rapoartelor saptamanale pentru linia
0374.554.265 cu privire la activitatea desfasurata, insotite de evidenta saptamanala
detaliata a apelurilor, care trebuie sa contina cel putin urmatoarele coordonate: temele
frecvent abordate de apelantii acestei linii telefonice, temele noi abordate de apelanti,
situatiile exceptionale semnalate de apelanti si gradul de incarcare (numar total apeluri
intrate/saptamana si numarul de apeluri la care s-a raspuns + media duratei de preluare
al apelurilor).

Prestatorul va fi responsabil cu intocmirea procesului verbal de receptie, care se va
depune dupa incheierea fiecdrei luni de activitate, in termen de maxim 5 zile de la
finalizare.

Procesul verbal final va fi aprobat de Autoritatea contractanta in termen de 10 zile
lucratoare de la data depunerii versiunii finale a acestuia de catre Prestator. Autoritatea
contractantd isi rezerva dreptul de a aproba partial rapoartele prestatorului daca are
obiectiuni fata de informatiile prezentate in acestea.

V. Verificari calitative
Calitatea serviciilor se verifica:
a) prin sondaj si/sau in timpul lucrului, de catre persoana desemnata de achizitor;

b) lareceptia lunara si finald, atunci cand se efectueaza consemnarile constatarilor.

VI. Modalitati si conditii de plata



1.1. Plata se face cu ordin de plata, in contul deschis la Trezorerie de catre prestator,
in termenul precizat in contractul de prestari de servicii.

1.2. Plata serviciilor prestate efectiv si receptionate se va efectua in termen de 30 de
zile de la data inregistrarii facturii lunare la sediul Autoritatii contractante
(ANRE), in conformitate cu prevederile legale statuate de Legea nr. 72/2013
privind masurile pentru combaterea intarzierii in executarea obligatiilor de plata
a unor sume de bani rezultand din contracte incheiate intre profesionisti si intre
acestia si autoritati contractante. Suma totala va fi defalcata pe cele doua numere
de telefon.

1.3. Efectuarea platilor este conditionatd de indeplinirea de catre prestator a
obligatiilor ce 1i revin, dovedita prin acceptarea de catre Autoritatea contractanta
(ANRE) a serviciilor prestate (aprobarea si semnarea proceselor-verbale de
receptie a serviciilor prestate de catre ambele parti) si se va face in baza facturilor
emise §i transmise de prestator.

Autoritatea contractanta va achita contravaloarea serviciilor efectiv prestate, conforme

cu cerintele din prezentul caiet de sarcini.

V1. Ipoteze si riscuri

a. dificultati de colaborare si comunicare intre factorii interesati implicati;

b. adaugarea de activitati/solicitari de informatii noi, in functic de progresul
activitatilor;

c. folosirea unor operatori call center insuficient calificati.

VIII. Structuri responsabile

Autoritatea contractantid: Autoritatea Nationald de Reglementare in Domeniul
Energiei (ANRE)

Serviciul achizitii publice din cadrul ANRE va fi responsabil cu toate aspectele
procedurale legate de achizitia acestor servicii, in timp ce Serviciul financiar
contabilitate din cadrul ANRE va fi responsabila de pastrarea documentelor financiare
originale si de efectuarea platilor. De asemenea, Serviciul legislatie colaboreaza cu
Compartimentul de achizitii publice ori de cate ori procedura de achizitie necesita
asistenta juridica de specialitate si asigura avizarea sub aspectul legalitatii a masurilor
dispuse de ANRE, in calitate de Autoritate contractanta, in situatia in care sunt
formulate contestatii in materie de achizitii.



La nivelul ANRE, derularea contractului si gestionarea activitatilor se realizeaza de
catre persoanele nominalizate de Directia relatii internationale, comunicare, relatia cu
Parlamentul.

Prestatorul - operatorul economic

e Prestatorul este responsabil de derularea la timp a activitatilor si de respectarea
tuturor cerintelor prevazute in caietul de sarcini si in oferta sa tehnica.

IX. Elaborarea ofertei

A. Propunerea tehnica trebuie sa contind urmatoarele cerinte minime:

- prezentarea prestatorului si descrierea serviciilor.

- se solicita ca ofertantul sa prezinte o descriere cat mai amanuntita a modului de
indeplinire a serviciilor.

Ofertantii vor prezenta propunerea tehnica astfel incat aceasta sd raspunda la fiecare
punct din prezentul caiet de sarcini.

B. Propunerea financiara
Pretul aferent serviciilor solicitate va fi prezentat sub forma:
- cheltuieli de prestare a serviciilor de Call Center, exprimate in lei / luna /fara
TVA.

X. Alte prevederi

Prestatorul va asigura numarul de personal prezentat in oferta indiferent de perioada
efectuarii concediilor de odihna, concediilor medicale, zilelor libere etc.

Marius Vladu
Director
Directia relatii internationale, comunicare, relatia cu Parlamentul

Alexandra Oltenceanu
Expert
Compartimentul comunicare si relatii publice
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