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Raport privind rezultatele monitorizarii activitatii de informare

a clientilor finali realizate de titularii de licenta pentru activitatea de furnizare a energiei
electrice in anul 2017

In vederea responsabilizarii furnizorilor de energie electrica 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
riguroasd a Indeplinirii obligatiilor de informare ale acestora.

Prezentul raport sintetizeaza activitatea de informare a consumatorilor finali de energie
electrica, desfasurata in cursul anului 2017 de catre titularii de licentd pentru activitatea de furnizare a
energiei electrice, in 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 cétre furnizorii de energie electricd, a obligatiilor de
informare stabilite in Regulament.

Activitatea de informare prevazutd in Regulament se realizeaza, in principal, prin urmatoarele
modalitati:
e Infiintarea, menginerea 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 scrisd nationala si/sau locala;

o 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 permitd parcurgerea cu
usuringd 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.

Principalele domenii si modalitati pentru desfasurarea actiunilor de informare a consumatorilor

desfasurate de furnizori sunt:
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1. 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;

2. 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;

3. 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;

4. Principalele clauze ale contractului de furnizare - publicare pe pagina proprie de internet si
distribuirea de materiale informative la punctele unice de contact;

5. 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;

6. 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;

7. 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;

8. 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;

9. Procedura, etapele si documentele necesare procesului de solutionare a disputelor
contractuale - raspunsuri telefonic sau e-mail la intrebarile consumatorilor;

10. 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) pet (ii) si (iii) si lit. f din Legea privind eficienta
energetica 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 evaluarii respectarii prevederilor din Regulament au fost in numar de 100 (tabelul nr. 1).
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33

ELECTRIFICARE C.F.R.

34 ELECTROCENTRALE BUCURESTI

35 ELECTROCARBON

36 ELECTROMAGNETICA

37 ELSACO ENERGY

38 ENEL ENERGIE

39 ENEL ENERGIE MUNTENIA
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Romania)
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ROMGAZ
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94
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95
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97 VERBUND

98 WERK ENERGY

99 GEN-I - GAZE S| ENERGIE 0 clienti
100 NEXT ENERGY DISTRIBUTION

Tabelul nr. 1 - Lista titularilor de licente pentru activitatea de furnizare a energiei electrice, monitorizati in vederea

evaluarii respectarii prevederilor din Regulament

In anul 2017, 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 84% (figura nr.
1).

Ponderea clientilor finali informati de catre furnizorii de energie electrica si de catre
producatorii de energie electrica cu activitate de furnizare la consumatorii finali, in anul 2017, este
de 99% (figura nr. 2).

2017

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

M Titulari ai licentei pentru
activitatea de furnizare a
energiei electrice, care nu au
fnaintat 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.



2017

H Clienti finali care au fost

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

H Clienti finali care nu au fost

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

Figura nr. 2 Ponderea clientilor finali informati de catre titularii de licente pentru activitatea de furnizare a energiei

electrice

Evaluarea respectarii prevederilor Regulamentului este realizata prin:

a) Monitorizarea informaérii consumatorilor prin mass-media scrisa nationali si/sau locala,

respectiv privind obligatia furnizorilor de energie electrica de a informa consumatorii, de doud

ori intr-un an calendaristic, prin mass-media scrisa 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 1incheiat/incheiate cu publicatia/publicatiile prin intermediul

careia/carora s-a efectuat informarea consumatorilor, precum si copia materialului/materialelor

informativ/informative publicat/publicate.

2017

H Titulari de licente pentru

activitatea de furnizare a
energiei electrice, care au
elaborat si au distribuit
materiale informative tuturor
consumatorilor proprii, de 2
ori pe an intr-un an
calendaristic, si au transmis
ANRE o copie a acestora

M Titulari de licente pentru

activitatea de furnizare a
energiei electrice, care nu au
transmis ANRE o copie a
materialelor informative
distribuite consumatorilor
proprii

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

activitatea de informare a consumatorilor prin prin mass-media scrisa nationald si/sau locala



Fac exceptie furnizorii pentru care numarul clientilor finali este mai mic de 1000 pentru
oricare luna a anului calendaristic. Informarea consumatorilor prin intermediul materialelor
informative a fost realizatd in proportie de 69% de cétre titularii de licente pentru activitatea de

furnizare a energiei electrice monitorizati (figura nr. 3).

b) Monitorizarea informarii consumatorilor prin elaborarea si distribuirea de materiale
informative, respectiv privind obligatia furnizorilor de energie electrica 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.

2017

B Clienti finali informati prin
intermediul materialelor
informative

Clienti finali care nu au fost
informati prin intermediul
materialelor informative

Figura nr. 4 - Ponderea clientilor finali informati prin intermediul materialelor informative distribuite de titularii de

licente de furnizare energie electricd

C) Monitorizarea informarii 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 pagina 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 sa ofere posibilitatea de a inregistra numarul de accesari.
Informarea consumatorilor prin intermediul paginii de internet a fost realizata de 67% din furnizorii

monitorizati, restul de 33% avand pagina de internet in constructie sau incompleta (figura nr. 5).



2017

W 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
activitatea de furnizare a
energiei electrice care au
pagina de internet incompleta
sau n constructie

Figura nr. 5 - Ponderea titularilor de licente de furnizare energie electricd care au realizat informarea consumatorilor

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

d) Alte modalititi 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: raspunsuri in scris, pe format hartie sau email, discutii, telefonic, etc..

2017 H Telefon

W Fax

N Email

M Posta

B Site

m Intalniri/discutii

B Compartiment de informare
Afisare la punct de

lucru/Sediu
B Note informative

M Flyer

Figura nr. 6 - Ponderea modalitatilor prin care se realizeazd activitatea de informare a clientilor finali



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

punctele de relatii cu clientii/compartimentele de informare.

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

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

Alte informatii de
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10%
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urata contractului,
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ale contractului de
furnizare
10%

ocedura, etapele,
si documentele
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A . . . B[ icii r
. . ni r

8% contractului
8%

Figura nr. 7 - 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 principalele acte normative care reglementeaza domeniul energiei
electrice, drepturile si obligatiile consumatorilor, facturare, modalitati de masurare, preturile si tipurile
de tarife reglementate, procedura si etapele de schimbare a furnizorului dar si referitor la taxele

suplimentare din factura de energie (certificate verzi, taxa de cogenerare, acciza).
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f) Monitorizarea informatiilor privind domeniile si modalititile alese pentru desfisurarea
actiunilor de informare a consumatorilor si cele mai intalnite 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, solicitari de informatii privind modalitatea de schimbare a furnizorului,

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

Nr. Subiect
crt.
1 Informatii privind masurarea, facturarea, continutul facturii, mijloacele si termenele

de plata, calculul consumului, solduri.

2 Informatii privind drepturile si obligatiile clientilor — procedura de schimbare a
furnizorului.

3 Intreruperi accidentale sau programate

4 Informatii referitoare la racordarea unui loc nou de consum

5 Informare referitore la taxele suplimentare din factura de energie (certificate verzi)

Tabelul nr. 2 Cele mai intdlnite 5 subiecte in apelurile telefonice ale consumatorilor primite la numarul dedicat

consumatorilor

2017 H Informatii privind tarifele aplicate,
masurarea, facturarea, continutul
facturii, mijloacele si termenele de
plata, solduri.

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

m Intreruperi accidentale sau
programate

Informatii referitoare la
racordarea unui loc nou de
consum

Informare certificate verzi

Figura nr. 8 Ponderea celor mai intdlnite subiecte in apelurile telefonice ale consumatorilor primite la numdarul dedicat

consumatorilor
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Concluzii

In anul 2017, 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 84%. Ponderea clientilor finali informati

de catre titularii de licente pentru activitatea de furnizare a energiei electrice, la consumatorii finali, in

anul 2017, este de 99%.

Din raportarile primite se constata ca activitatea de informare a consumatorilor in cursul anului 2017

s-a realizat astfel:

Informarea consumatorilor prin mass-media scrisa nationala si/sau locald a fost realizata de
catre 69% din furnizorii pentru care numarul de clienti finali este mai mare de 1000 pentru
oricare din lund a anului calendaristic;

Informarea consumatorilor prin intermediul materialelor informative a fost realizata in
proportie de 47% de catre titularii de licente pentru activitatea de furnizare a energiei electrice
monitorizati;

Informarea consumatorilor prin intermediul paginii de internet a fost realizata de 93% din
furnizorii monitorizati, restul de 7% avand pagina de internet in constructie sau incompleta.
Cele mai intalnite domenii asupra carora titularii de licente pentru activitatea de furnizare a
energiei electrice si-au informat clientii finali sunt: preturi si tipuri de tarife aplicate (13%),
drepturile si obligatiile clientilor finali (11%), precum si principalele clauze ale contractului
de furnizare (10%).

Metodele cele mai folosite de catre clienti in scopul informarii au fost: discutiile telefonice
(23%), publicarea informatiilor pe pagina proprie de internet (21%) si distribuirea de materiale
informative la punctele de relatii cu clientii/compartimentele de informare (20%).

Cele mai intalnite subiecte in apelurile telefonice ale consumatorilor primite la numarul
dedicat consumatorilor sunt: informatii privind masurarea, facturarea, calculul consumului de
energie electricd (48%), solicitari de informatii privind modalitatea de schimbare a

furnizorului (20%); intreruperi accidentale sau programate (17%).

Comparativ cu anul 2016, in anul 2017 se remarca o crestere a frecventei intrebarilor

consumatorilor referitoare la referitore la taxele suplimentare din factura de energie (certificate verzi),

procedura de schimbare a furnizorului, solicitari de informatii privind intreruperile in alimentarea cu

energie electrica si intrebari referitoare la alimentarea cu energie electricd a unui loc de consum nou.
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