Termene de solutionare a solicitarilor, sesizarilor, reclamatiilor, plangerilor adresate furnizorului

Tip solicitari / sesizari / reclamatii / plangeri

Termen solutionare

Informatii suplimentare

Solicitare lista cu informatiile/documentele pe care
solicitantul trebuie sa le puna la dispozitia furnizorului in
vederea intocmirii ofertei personalizate si a contractului
de furnizare a energiei electrice

La data depunerii solicitarii la sediul
furnizorului

3 zile lucratoare, daca solicitarea a fost
transmisa prin posta, fax, e-mail, prin
intermediul Call Center

Solicitare copie factura

La data depunerii solicitarii la sediul
furnizorului, daca clientul nu solicita altfel

2 zile lucratoare, daca solicitarea a fost
transmisa prin posta, fax, e-mail

Imediat, daca clientul are posibilitatea
primirii imediate, sau prin oricare alt
mijloc de comunicare, n 2 zile lucratoare

Contestatie valoare factura

5 zile lucratoare

in cazul in care se impune verificarea valorilor mdsurate, termenul
se prelungeste cu intervalul de timp dintre ziua in care furnizorul
comunica operatorului de distributie solicitarea de verificare a
datelor contestate si ziua in care furnizorul transmite clientului
rdspunsul primit. Furnizorul are obligatia instiintdrii clientului cu
privire la acest aspect in termenul initial de 5 zile lucrdtoare.

Solicitarea de emitere a unei oferte de furnizare, dupa
punerea la dispozitia furnizorului a documentatiei si
informatiilor necesare

15 zile lucrdtoare

Plangere privind deconectarea pentru neplata facturii

5 zile lucratoare

Solicitare/plangere privind schimbarea tarifului
reglementat

10 zile lucrdtoare

Solicitare racordare la reteaua electrica/modificare
instalatie de racordare existent’

3 zile lucratoare

Solicitarea se transmite de cdtre furnizor, pentru rezolvare,
operatorului de distributie




Alta solicitare/plangere referitoare la obligatiile
operatorului de distributie

3 zile lucratoare de la primirea
raspunsului de la operatorul de distributie

Solicitarea/pldngerea se transmite, pentru rezolvare, operatorului
de distributie in:

—ziua lucrdtoare imediat urmdtoare, dacd solicitarea/plédngerea a
fost transmisd prin e-mail sau prin Call Center

— 3 zile lucrétoare, dacd solicitarea/plédngerea a fost transmisd prin
fax, postd sau depusd la sediul furnizorului

Alte solicitari/plangeri decéat cele tratate mai sus

15 zile lucratoare

In situatia in care formularea rdspunsului necesitd o perioadd de
timp mai mare, rdaspunsul poate fi transmis in termen de 30 zile, cu
conditia insiintdrii clientului cu privire la acest aspect in termenul
initial de 15 zile lucrdtoare.

Solicitarea scrisa de audienta

2 zile lucratoare

Programarea audientei se stabileste de comun acord cu clientul, in
maxim 15 zile.

Solicitarea de acordare despagubiri clientilor casnici
pentru receptoarele electrocasnice deteriorare ca efect
al supratensiunilor accidentale produse din culpa
operatorului de retea

Conform Procedura aprobata prin Ordinul
ANRE nr. 177/2015

Solicitarea de emitere a unei oferte de furnizare, dupa
punerea la dispozitia furnizorului a documentatiei si
informatiilor necesare

15 zile lucrdtoare

Contestatia privind factura, adresata furnizorului in
maximum 30 zile de la emiterea facturii

5 zile

Termenul se poate prelungi cu intervalul de timp dintre ziua in care
furnizorul comunicd operatorului de distributie (OD) solicitarea de
verificare a valorilor mdsurate si ziua n care furnizorul primeste
rdspunsul de la OD, dar nu mai mult de termenul in care OD este
obligat sd rdspundd, cu instiintarea clientului in termenul initial de
5 zile. Termenul de comunicare cdtre OD a plédngerii este o zi
lucrdtoare, dacd pldngerea este transmisd prin email, sau 2 zile
lucrdtoare dacd este transmisd prin postd, fax sau depusd la sediul
furnizorului. Termenul de comunicare cdtre client a rdspunsului OD
este de 2 zile lucrdtoare de la primirea acestuia la furnizor.

Qaliritaraa da maAdifirara a tinnlii da tarif

10 zile lucratoare, pentru a transmite
solicitantului acceptarea modificarii si a-I
informa de la ce data se aplica noul tarif,
daca schimbarea tarifului nu necesita
participarea operatorului de distributie,
sau pentru a-l informa cad solicitarea nu
poate fi acceptata
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10 zile lucratoare, pentru a transmite
solicitantului acceptarea modificarii si
operatorului de distributie necesitatea
nlocuirii sau reprogramarii contorului,
daca schimbarea tarifului necesita
participarea distribuitorului

Plangere referitoare la continuitatea Tn alimentarea cu
energie electrica

15 zile

Termenele de transmitere cdtre OD a pldngerii si de comunicare
cdtre client a raspunsului OD se supun explicatiei de mai jos:
Termenul se poate prelungi cu intervalul de timp dintre ziua in care
furnizorul comunicd operatorului de distributie (OD) solicitarea de
verificare a valorilor mdsurate si ziua in care furnizorul primeste
rdspunsul de la OD, dar nu mai mult de termenul in care OD este
obligat sd rdspundd, cu instiintarea clientului in termenul initial de
5 zile. Termenul de comunicare cdtre OD a pléngerii este o zi
lucrdtoare, dacd pldngerea este transmisa prin email, sau 2 zile
lucrdtoare dacd este transmisd prin postd, fax sau depusd la sediul
furnizorului. Termenul de comunicare cdtre client a raspunsului OD
este de 2 zile lucrdtoare de la primirea acestuia la furnizor.

Plangere referitoare la nivelul tensiunii

20 zile

Termenele de transmitere cdtre OD a pldngerii si de comunicare
cdtre client a rdspunsului OD se supun explicatiei de mai jos:
Termenul se poate prelungi cu intervalul de timp dintre ziua in care
furnizorul comunicd operatorului de distributie (OD) solicitarea de
verificare a valorilor mdsurate si ziua n care furnizorul primeste
rdspunsul de la OD, dar nu mai mult de termenul in care OD este
obligat sd rdspundd, cu instiintarea clientului in termenul initial de
5 zile. Termenul de comunicare cdtre OD a pldngerii este o zi
lucrdtoare, dacd pldngerea este transmisd prin email, sau 2 zile
lucrdtoare dacd este transmisd prin postd, fax sau depusd la sediul
furnizorului. Termenul de comunicare cdtre client a rdspunsului OD
este de 2 zile lucrdtoare de la primirea acestuia la furnizor.




Alta plangere referitoare la serviciul de distributie a
energiei electrice

30 zile

Termenele de transmitere cdtre OD a pldngerii si de comunicare
cdtre client a rdspunsului OD se supun explicatiei de mai jos:
Termenul se poate prelungi cu intervalul de timp dintre ziua in care
furnizorul comunicd operatorului de distributie (OD) solicitarea de
verificare a valorilor mdsurate si ziua in care furnizorul primeste
rdaspunsul de la OD, dar nu mai mult de termenul in care OD este
obligat sd rdspundd, cu instiintarea clientului in termenul initial de
5 zile. Termenul de comunicare cdtre OD a pldngerii este o zi
lucrdtoare, dacd pldngerea este transmisd prin email, sau 2 zile
lucrdtoare dacd este transmisd prin postd, fax sau depusd la sediul
furnizorului. Termenul de comunicare cdtre client a rdspunsului OD
este de 2 zile lucrdtoare de la primirea acestuia la furnizor.

Alta plangere referitoare la serviciul de furnizare a
energiei electrice

15 zile lucrdtoare

Dacd problema este mai complexd, termenul de rdspuns este de 30
zZile, cu transmiterea unui rdspuns preliminar in termen de 15 zile
lucrdtoare.




