Anexa |
la Standardul de performantd pentru serviciul de furnizare a energiei electrice

Indicatori de performanta generali privind calitatea activitatii de furnizare
Furnizor: OMV Petrom S.A. Anul: 2016

Nr. Indicator de performanta Sem.l| An
crt.

0 1 15 17
1 |Durata medie de ermitere a ofertelor
de furnizare - art. 8, afin. (1), a} [zile -
lucratoare]

2 |Durata medie de semnare a -
contractelor de furnizare- art.5, alin.
(1), b} [zile lucratoare]

3 |Numaérul de contestatii justificate -
privind facturarea - art. 8, alin. (1), a) -

4 |Numdrul de contestatii justificate -
privind facturarea, raportat la numér
cons. deserviti - art. 8, alin. (1), a}

B |Durata medie de rezolvare a -
contestatiilor privind facturarea - art.
8, alin. (1), b}

6 |NMumaérul locuri de consurm -
reconeciate pt. care furniz. solicity -
refuarea in 4 ore-art. 9, alin. (2}, a)

7 |Numérul de locuri de consum -
reconectate pt. care furniz, solicitd
reluarea in mai muft de 4 ore-art. 8,
alin. (2), b}

8 [|Numérul de solicitiri de modificare a
tarifului reglementat de catre clientii
casnici, solutionate in mai putin de
10 zite lucrdtoare -art. 10, alin. (3).

9 |WNumdrul de petitii de tipul celor
prevdzute la art, 11, alin. (1),
reprezentdnd o reclamatie justificata-
art.71. alin 3, a),

10 |Duratd medie de rédspuns la petitiife .
prevazute la art. 11 alin, (1)-art. 77
alin (3), iit. b)

11 |Durata medie de transmitere cétre
OR a sesizérilor primite prin e-maif -
art 13, alin (1), a)

12 |Durata medie de transmitere a

sesizdrifor prirmite in scris de fa CF,
prin pogtd , fax sau direct /a sediul
furnizorult, inclusiv cele referftoare -
la accesul Ia retea-art 13, alin (1) b)




disponibite CF pentru comunicarea
cu furnizorul-art 14, alin (2) it a)

14

Numdrul de puncte unice de contact
care asiguré administrarea unui
ceniru de telefonfe, respectiv call-
center, cu numadér de apel gratuit sau
cu tarif normal pentru informatii
comerciale clienti - minimum 12 ore
in zitele lucrdtoare, care sé aibd
posibilitatea inregistrarii numaruiui
de apeluri si a timpilor de asteptare -
art. 14 alin. (2} fit. b}

15

Numdérul de linii telefonice cu
operator 24 ore din 24-art 14, alin (2),
c/

16

Numdrul de linii telefonice cu numér
de apel gratuit-art 14, afin (2), d).

17

Numdrul de linii telefonice cu numar
dle apel cu tarif normal-art 14, alin (2),
g).

18

Numdrul de reciamatii privind

schimbares furnizorului primite de /a

CF proprii-art 15, afin (2}, a)

19

Numsrul de reclamatii privind

schimbarea furnizoruluf primite de la

CF deserviti de alt furnizor-art 15,
alin (2}, b)

20

Numdrul de reclamatii privind

schimbarea furnizorului deduse spre

solutionarea instantei de judecats-art
15, alin (2}, ¢/

21

Numdrul de reciamatii privind

schimbares furniz. finalizate in

instanta de judecatd cu sentints
defavorabild furnizorului respectiv-art

15, alin (2}, o)




Anexa 2

/a Standardul de performanta pentru serviciul de furnizare a energiei electrice

Indicatori statistici privind activitatea de furnizare 2016

Furnizor: OMV Petrom S.A. Anul: 2016
Nr. Indicator statistic ﬁpul CF Sem. | An
crt.

0 1 2 15 17
Numdrul de incdlcdri ale duratei de emitere s casnic -
Jor de furnizare - art. § alin (4) Iit. " "
: ofertelor de furnizare - a lin (4} lit. a} noncasnic mic "
’ noncasnic mare -
total -
Numdrul de compensalii pltite CF pentru casnic -
nerealizarea nivelului garantat al indicatorului de = T
. " . nic mi -
2. |performants - art. 5 atin. (4} it. 8 noncasnicme
noncasnic mare -
total -
Numarul de contestalii privind facturarea - art. 8, casnic -
3 atin. {3/ fit. a) noncasnic mic -
’ noncasnic mare -
total R
Numdrul de contestalii privind facturarea, raportat 1z |casnic -
nr. de CF deserviti - art. 8, alin. (3), Iit. a) noncasnic mic _
4, :
noncasnic mare -
total -
Numdrul de compensalii platite CF pentru casnic -
nerealirarea nivelului garantat al indicatorului de noncasnic mic .
5. |performants - art. 8 alin, (3} lit. b) -
noncasnic mare -
total -
Numdrul de incdledri ale impului de réspuns Ia casnic -
conlestatii privind facturile de energie electrica- art. NoNCasnic mic ~
6. |8 alin. (3} Hit. o} -
noncasnic mare -
total -
Numdrul de locuri de consum deconectate pentru casnic -
neplata contravalorii facturif aferente activitdtii de encasnic mic -
7. |turnizare - art. 9, afin. (6) fit. a) .
noncashic mare -
total -
Nurndrul de compensafii platite CF in cazul casnic -
nerealizarii nivelului garantat al indicatorului de NONCasnic mic -
8. |performantd garantat - art. 9 afin. (6) lit. b} =
noncasnic rmare -
total -
Numarul de incdlcdri ale timpului de comunicare casnic -
cétre OR a solicitérif CF de reluare a furnizdrii de noncasnic mic _
9. |ensrgie electrica- art. 8, alin. (6) lil. ¢/ =
noncasnic mare -
total -
Numdrul de solicitari ale clientilor casnici privind casnic
10. |modificarea tipului de tarif reglerentat - art, 10, afin.
{5} iit. a} -
Numdrul de compensatii platite clientilor casniciin  |casnic
1 cazul nerealizdrif nivelulul garantat af indicatoruluf
' | de performantd - art. 10 alin. {5} lit. b}
Numadrul de incdlcdri ale impului de solutionare a casnic
12. |solicitdrilor de modificare a tarifului reglementat -
art. 10, afin. (8} Iit. c) -
Numdrul total de petitii primite, altele decit cele casnic -
tratate in alte articole - art 11 alin. (5), a) noncasnic mic ~
13. n
noncasnic mare -
total -
Numérul de petitii reprezentind o solicitare de casnic -
informatii sau o propunere de imbundtitire - -
. L N o noncasnic mic -
14, |referitoare Ia serviciul de furnizare-art 11, alin (5], b} on
noncasnic mare -
total -
Numarul de petitii cu subiect nerefevant: reclamatii |casnic -
nejustificate, dastinatar gresit, solicitéri de informatii honcasnic mic N
15. |care nu sunt referitoare Ia activitatea de furnizare-art -
11, atin (5}, fit. ¢/ noengasnic mare -
total -
Numdrul de compensatii plitite in cazul nerealizdrii  [casnic
aiveluluf garantat al indicatorului de performantd -
16, |at 11 alin. (5} Jit. o noncasnic mic -

noncasnic mare




o131

Numdruf de incdlcdri ale duratei de réspuns 12 petitii,

casnic

de tipul celor previdzute fa art. 11 afin. (1}-art. 11 afin.

noncasnic mic

17. |18} #it. &}
noncasnic mare -
total -
Numaérul de solicitérifsesizari primite, de tipul celor  |casnic _

prevazute la art. 12 alin. (3] §i {4}, primite de Ja CF

noncasnic mic

18, |privind intermedierea relatiei CF-OR - art. 13 alin. (3}
fit. af noncasnic mare -
total -
Numdrul de incdlcdri ale termenului de transmitere  |casnic -
cdtre OR a unor solicitdrifsesizari de tipul celor noncasnic mic N
19, |prevézute la art, 12 afin. (3), (4) 57 (5}, respectiv citre -
CF a raspunsurilor primite de la OR - art. 12 alin, (3}, |MONCasnic mare -
. b total -
Numdrul de compensatii pltite CF in cazul casnic -
nerealizdrii nivelului garantat al indicatorului de noncasnic mic
20. {performants -art 13, alin.(3} iit. ¢/
noncasnic mare -
total -
Numdrul de locuri de consum pentru care CF au casnic -
denuntat unilateral contractul de furnizare in vederea n "
AN X . " . non ic -
21, |schimbérii furnizorufui - art. 15 alin. (3) lit. 8} oncasnic m
noncasnic mare -
total -
Numdérul focuri de consum care au fost preluate de  |casnic -
cdtre furnizor ca urmare a schimbarii furnizorului de T "
. ) - noncasnic mic -
22, |cétre CF - art 15, atin. (31 4it. 57 s
noncasnic mare -
total -
23 Numdérul de solicitdri ale CF non casnici mari de a noncasnic mare
* |primi compensatii-art 16, lit. a) -
Numdrul de compensalii platite - art 16, Iit. b} casnic -
noncasnic mic -
24, n
noncasnic mare -
total -
Numdrul de neintelegeri privind drepitul la casnic -
compensatii, aflate in litigiv-art 16, Iit. ¢} noncasnic mie N
25, n
noncasnic mare -
total -
Numarul de focuri de consum deservite la inceputu! |casnic
perioadei-art 17, lit. a) noncasnic mic
26. noncasnic mare 1100*514
total
Numdrul de locuri de consum noi i locuri de casnic
consum prefuate in cursul perfoadei-art 17, it b) noncasnic mic
27. n
noncasnic mare 25
total 95
Numdrul de locuri de consum pentru care au incetat |casnic
conf‘rac‘!e!e de fum{zare  energiei electrice in cursul honcasnic mic
28, |perioadei - art 17, /it. ¢} -
noncasnic mare 32
total 32
Numizruf de locuri de consum deservite Ja sfarsitul  |casnic 2
foadei-art 17, lit. o
29 perioadei-art it df noncasnic mic 7
. noncasnic mare 1078*599
total
Numidrul de locuri de consum deservite la sfirgitul  |casnic 2
pericadei, peniru care furnizorul & incheiat NoNcasnic mic 7
30, |contractele de retea - art 17, [it. 8) -
noncasnic mare 590
total 599
Numiérul de contracte de furnizare existente, casnic
mod.rﬁcare prin acte aditionale in cursul perioadei-art nomGasnIE Trie
3. |12 e A .
noncasnic mare 3,00
total 3,00
Energie electricd furnizats, in MWh, pe categorii de  |casnic 4,100
- hit g}, . T
CF-art 17, 4t g/ noncasnic mic 414,752
32, o
noncasnic mare | 402.441,417
total 402.860,269

*] OMV Petrom avand mai mulli furnizori, contractele de retea, pentru locurile de consum
proprii, sunt incheiate in calitate de client final,




