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Acordarea compensatiilor si a despagubirilor

A. Compensatii acordate de catre furnizor

Ordinul ANRE nr. 83/2021 reglementeaza standardul de performanta pentru activitatea de
furnizare a energiei electrice. Acesta stabileste indicatorii de performanta pe care furnizorii sunt
obligati sa 1i respecte in relatia cu clientii finali, precum si cuantumul compensatiilor banesti care
trebuie acordate in cazul nerespectarii acestor obligatii.

Clientul final are dreptul sa solicite furnizorului compensatii pentru nerespectarea de catre acesta
a indicatorilor de performanta garantati privind calitatea activitatii de furnizare, prevazuti in
Standardul de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice in vigoare.

Renewa Power SRL are obligatia legala de a raspunde si actiona in termenele stabilite pentru
urmatoarele situatii:

= transmiterea unei oferte catre clientul final;

» incheierea unui contract de furnizare;

* solutionarea unei reclamatii privind facturarea;

» solutionarea sesizarilor privind intreruperea furnizarii;

* transmiterea cererii de reluare a furnizarii catre operatorul de retea;
* acceptarea cererii de schimbare a furnizorului;

* emiterea cu intarziere a facturilor (pentru perioade >3 luni);

* timpul de asteptare in centrele de contact telefonic.

Compensatiile se acorda astfel:

* automat, prin sciderea sumei din urmatoarea factura emisa;
» lasolicitarea clientului, in numerar sau prin transfer bancar, in termen de 5 zile lucratoare
de la cerere.

Compensatiile nu se acorda in urmatoarele situatii:

» evenimente de fortd majora, cum ar fi calamitati naturale sau avarii majore imprevizibile;

» situatii in care intarzierea se datoreaza altor operatori implicati in proces, in mod
justificat;

» cazuri in care clientul nu furnizeaza informatii suficiente sau contribuie la intarziere.




Compensatii acordate de furnizor pentru nerespectarea nivelului garantat al indicatorilor de
calitate pentru activitatea de furnizare

INT. . < . Compensatia in caz de nerealizare a
Indicator de performanta Nivelul garantat P N .
crt. nivelului garantat
. . 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru
Termenul de emitere a ofertei de . o SRR gA 5 A P
. . b
1 urnizare 15 zile lucratoare fiecare zi de intarziere, incepand cu
prima zi de intarziere
Termenul de raspuns la plangerea 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru
2. |clientului final privind factura de [15 zile lucritoare fiecare zi de intarziere, incepand cu
energie electrica prima zi de intarziere
Termenul de comunicare citre
Operatorul de Distributie a . o .
g NV 100 lei, la care se adaugi 50 lei pentru
solicitarii de reluare a furnizarii C 1 oA A A
3. .. . 4 ore fiecare zi de intarziere incepand cu
energiei electrice pentru un loc de . 1 AaA s
prima zi de intarziere
consum deconectat pentru
neplata
[Termenul de rdaspuns la plangerile
clientul final privind deconectarea| . o .. 100 lei, la care se adaugi 50 lei pentru
. 5 zile lucrdtoare de la primirea . Ao 4 A .
4. [locurilor de consum pentru langerii de citre furnizor fiecare zi de ntarziere incepand cu prima
neplata facturii de energie prang zi de intarziere
electrica
Termenul de solutionare a
solicitarii de modificare a tarifului . « .
reglementat de furnizare/a 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru
5. % . .. . 10 zile lucrétoare fiecare zi de Intarziere, incepand cu
plangerilor privind schimbarea . C 1A A
e . prima zi de intarziere
tarifului reglementat la energia
electrica
Termenul de riaspuns la 15 zile lucratoare, respectiv 30 de . o .
iwe A R : . N . 100 lei, la care se adaugi 50 lei pentru
solicitarile/plangerile clientul zile, cu informarea in prealabil a N A
6. A . . . s fiecare zi de intarziere, incepand cu
final, altele decat cele tratate clientul final in termenul initial de| . C 1A
A . o prima zi de intarziere
explicit in standard 15 zile lucratoare
Termenele prevazute in Procedura privind acordarea despéagubirilor . o .
.. .. . . 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru
clientilor casnici pentru receptoarele electrocasnice deteriorate ca AN A A
7. .. . . fiecare zi de intarziere, incepand cu
efect al unor supratensiuni accidentale produse din culpa . C 1A A
. s prima zi de intarziere
operatorului de distributie, in vigoare
Termenul de transmitere catre
Operatorul de Distributie a unei |, < . .
g e A . . Ziua lucratoare imediat
solicitari/plangeri referitoare la o . o .
. . SO urmatoare, pentru 100 lei, la care se adauga 50 lei pentru
activitatea si obligatiile C e 1A S A A
8. solicitari/plangeri primite dela  [fiecare zi de intarziere, incepand cu

Operatorul de Distributie,
respectiv catre clientul final a
raspunsului primit de la
Operatorul de Distributie

clientul final prin posta
electronica sau centru de telefonie

prima zi de intarziere.




B. Despagubiri si compensatii din partea operatorului de distributie

Clientul casnic are dreptul de a primi despagubiri din partea operatorului de distributie pentru
deteriorarea aparatelor electrocasnice, ca urmare a unor supratensiuni accidentale produse din
culpa operatorului, in conformitate cu prevederile reglementarilor in vigoare.

Modalitatea de solutionare a cererilor de acordare a despagubirilor, conditiile de eligibilitate,
precum si modul de calcul al despagubirilor sunt stabilite prin Procedura privind acordarea
despagubirilor clientilor casnici pentru receptoarele electrocasnice deteriorate ca efect al unor
supratensiuni accidentale produse din culpa operatorului de distributie, aflata in vigoare.

In toate cazurile in care clientul final este indreptitit si primeascd desp#gubiri sau compensatii
de la operatorul de distributie, acestea se acorda astfel:

de catre operatorul de distributie, in situatia in care contractul de distributie este incheiat
direct de céatre clientul final;

de catre furnizorul de energie electrica, in situatia in care contractul de distributie este
incheiat de acesta, urmand ca furnizorul sa recupereze contravaloarea
compensatiei/despagubirii de la operatorul de distributie, conform prevederilor
contractuale.




