
INTERNAL#

PPCEM

Total
Client final 

casnic

Client final 

noncasnic
Total

Client final 

casnic

Client final 

noncasnic
Total

Client final 

casnic

Client final 

noncasnic

1 Depunere in scris la punctele unice de contact ale furnizorilor 4,640 809 3,831 2,382 330 2,052 7,022 1,139 5,883

2 Prin intermediul unui centru de telefonie 7,720 932 6,788 3,102 395 2,707 10,822 1,327 9,495

3 Prin intermediul unei adrese de e-mail 4,264 1,105 3,159 1,944 436 1,508 6,208 1,541 4,667

4 Prin intermediul formularului on-line 2,850 387 2,463 2,049 281 1,768 4,899 668 4,231

5 Prin fax 4 0 4 1 1 0 5 1 4

6 Prin posta 238 98 140 105 43 62 343 141 202

19,716 3,331 16,385 9,583 1,486 8,097 29,298 4,817 24,482

Semestrul I Semestrul II Total

Total

Nr. crt. Modul de preluare a plangerilor

Nr. plangeri Nr. plangeri Nr. plangeri



INTERNAL#

PPCEM

Total
Rezolvate in 

termenul legal

Nerezolvate in 

termenul legal
Total

Rezolvate in 

termenul legal

Nerezolvate in 

termenul legal
Total

Rezolvate in 

termenul legal

Nerezolvate in 

termenul legal

1 Contractarea energiei 3,811 3,675 136 4% 1,534 1,505 29 2% 5,344 5,180 164 3%

2 Facturarea contravalorii energiei 7,377 7,265 112 2% 3,543 3,520 23 1% 10,920 10,785 135 1%

3 Ofertarea de preturi si tarife 5 5 0 0% 3 3 0 0% 8 8 0 0%

4
Continuitatea in alimentarea cu 

energie
506 506 0 0% 611 610 1 0% 1,117 1,116 1 0%

5 Asigurarea calitatii energiei 375 372 3 1% 249 248 1 0% 624 620 4 1%

6 Functionarea grupurilor de masurare 0 0 0 0 0 0 0 0 0

7
Acordarea dreptului de schimbare a 

furnizorului
2 2 0 0% 1 1 0 0% 3 3 0 0%

8

Informarea clientilor finali in 

conformitate cu cerintele legislatiei in 

vigoare

0 0 0 0 0 0 0 0 0

9

Rezolvarea plangerilor la adresa 

furnizorului, formulate de clientii finali 

cu privire la nerespectarea legislatiei 

in vigoare

1,172 1,171 1 0% 553 553 0 0% 1,725 1,724 1 0%

10
Rezolvarea altor plangeri ale clientilor 

finali
6,468 6,325 143 2% 3,089 2,947 142 5% 9,557 9,272 285 3%

19,716 19,321 395 2% 9,583 9,387 196 2% 29,298 28,708 590 2%

din care intemeiate 17,528 17,173 355 2% 8,136 7,955 181 2% 25,663 25,128 535 2%

neintemeiate 2,185 2,145 40 2% 1,446 1,431 15 1% 3,631 3,576 55 2%

nesolutionabile 3 3 0 0% 1 1 0 0% 4 4 0 0%

Total

Nr. plangeri
Plangeri nerezolvate in 

termen din total 

plangeri (%)

Nr. plangeri
Plangeri nerezolvate in 

termen din total 

plangeri (%)

Semestrul I Semestrul II

Total

Nr. crt. Categorie plangeri

Nr. plangeri
Plangeri nerezolvate in 

termen din total plangeri 

(%)



INTERNAL#

PPCEM

Sinteza modului de rezolvare Masuri corective Sinteza modului de rezolvare Masuri corective Sinteza modului de rezolvare Masuri corective

1 Contractarea energiei
Intocmire/refacere contracte si 

rezolvarea erorilor din sistem

1.  S-au facut modificarile si corectiile 

necesare, s-a activat contractul si s-au 

corectat contractele eronate ori s-au rezolvat 

erorile de sistem.       2. Au fost propuse si 

sustinute sesiuni de instruire pentru a 

reducere erorile umane. 

Intocmire/refacere contracte si rezolvarea 

erorilor din sistem

1.  S-au facut modificarile si corectiile 

necesare, s-a activat contractul si s-au 

corectat contractele eronate ori s-au 

rezolvat erorile de sistem.       2. Au fost 

propuse si sustinute sesiuni de instruire 

pentru a reducere erorile umane. 

Intocmire/refacere contracte si 

rezolvarea erorilor din sistem

1.  S-au facut modificarile si corectiile 

necesare, s-a activat contractul si s-au 

corectat contractele eronate ori s-au 

rezolvat erorile de sistem.       2. Au fost 

propuse si sustinute sesiuni de instruire 

pentru a reducere erorile umane. 

2 Facturarea contravalorii energiei

Emitere factura/ Refacere factura 

conform OUG 118 si OUG 27 si legi 

conexe/ 

1.  S-au facut modificarile si corectiile 

necesare prin corectia facturilor 2. Au fost 

propuse si sustinute sesiuni de instruire 

pentru a reducere erorile umane. 3. 

Implementare modificari OUG118 si OUG 27 si 

legi conexe. 4.Comunicare proactiva prin 

media/ online pentru cresterea gradului de 

informare in randul clientilor 5. Emiterea 

facturilor la clientii prosumatori

Emitere factura/ Refacere factura conform 

informatii transmise de client 

1.  S-au facut modificarile si corectiile 

necesare prin corectia facturilor 2. Au fost 

propuse si sustinute sesiuni de instruire 

pentru a reducere erorile umane. 3. 

Emiterea facturilor la clientii prosumatori

Emitere factura/ Refacere factura 

conform informatii transmise de 

client 

1.  S-au facut modificarile si corectiile 

necesare prin corectia facturilor 2. Au 

fost propuse si sustinute sesiuni de 

instruire pentru a reducere erorile 

umane.               3. Emiterea facturilor la 

clientii prosumatori. 4. Implementare 

modificari OUG118 si OUG 27 si legi 

conexe. 5.Comunicare proactiva prin 

media/ online pentru cresterea gradului 

de informare in randul clientilor 6. 

Emiterea facturilor la clientii prosumatori

3 Ofertarea de preturi si tarife
Analizarea componentelor pretului 

final al energiei electrice

1.  S-au facut modificarile necesare pentru 

corectarea situatiei. 2. Au fost propuse si 

sustinute sesiuni de instruire pentru a 

reducere erorile umane. 3. Modificarea 

sistemelor informatice privind modulul de 

preturi pentru a putea cuprinde modificarile 

din OUG 118 si OUG 27 si legile conexe

Analizarea componentelor pretului final al 

energiei electrice

1.  S-au facut modificarile necesare pentru 

corectarea situatiei. 2. Au fost propuse si 

sustinute sesiuni de instruire pentru a 

reducere erorile umane. 

Analizarea componentelor pretului 

final al energiei electrice

1.  S-au facut modificarile necesare 

pentru corectarea situatiei. 2. Au fost 

propuse si sustinute sesiuni de instruire 

pentru a reducere erorile umane.                                 

3. Modificarea sistemelor informatice 

privind modulul de preturi pentru a putea 

cuprinde modificarile din OUG 118 si 

OUG 27 si legile conexe 

4
Continuitatea in alimentarea cu 

energie
Remediere incident Remediere incident Remediere incident Remediere incident Remediere incident Remediere incident

5 Asigurarea calitatii energiei Remediere incident Remediere incident Remediere incident Remediere incident Remediere incident Remediere incident

6 Functionarea grupurilor de masurare Inlocuire contor S-a solicitat OD inlocuire contor Inlocuire contor S-a solicitat OD inlocuire contor Inlocuire contor S-a solicitat OD inlocuire contor

7
Acordarea dreptului de schimbare a 

furnizorului
Analizarea clauzelor contractuale

1. precizari catre clienti cu privire la clauzele 

incidente prevazute in contractul incheiat cu 

acesta                                                     

2. precizari cu termenele prevazute de 

legislatie cu privire la schimbarea furnizorului 

de energie electrica

Analizarea clauzelor contractuale

1. precizari catre clienti cu privire la clauzele 

incidente prevazute in contractul incheiat cu 

acesta                                                     

2. precizari cu termenele prevazute de 

legislatie cu privire la schimbarea 

furnizorului de energie electrica

Analizarea clauzelor contractuale

1. precizari catre clienti cu privire la 

clauzele incidente prevazute in contractul 

incheiat cu acesta                                                     

2. precizari cu termenele prevazute de 

legislatie cu privire la schimbarea 

furnizorului de energie electrica

8

Informarea clientilor finali in 

conformitate cu cerintele legislatiei 

in vigoare

Analizarea clauzelor contractuale - Analizarea clauzelor contractuale - Analizarea clauzelor contractuale -

9

Rezolvarea plangerilor la adresa 

furnizorului, formulate de clientii 

finali cu privire la nerespectarea 

legislatiei in vigoare

Solicitare client executata de catre 

OD

intalniri cu reprezentantii OD pentru analiza 

problematicilor reclamate de clienti in vederea 

adoptarii celor mai bune metode pentru 

solutionarea in termen

Solicitare client executata de catre OD

Intalniri cu reprezentantii OD pentru analiza 

problematicilor reclamate de clienti in 

vederea adoptarii celor mai bune metode 

pentru solutionarea in termen

Solicitare client executata de catre 

OD

Intalniri cu reprezentantii OD pentru 

analiza problematicilor reclamate de 

clienti in vederea adoptarii celor mai 

bune metode pentru solutionarea in 

termen

10
Rezolvarea altor plangeri ale 

clientilor finali

Atentionare partener transmitere 

facturi/Alocare plata conforom 

solicitare client/Emitere factura

S-au facut verificari impreuna cu prestatorul 

implicat in tiparirea si distribuirea facturilor.  S-

au sustinut sesiuni de instruire pentru 

operatori privind modul de utilizare si 

functionalitatile contului online/ instruire pe 

tema OUG118 si OUG 27 si legile conexe. S-au 

facut realocarile de plata necesare, a fost 

urgentata emiterea facturilor intarziate.

Atentionare partener transmitere 

facturi/Alocare plata conforom solicitare 

client/Emitere factura

S-au facut verificari impreuna cu prestatorul 

implicat in tiparirea si distribuirea facturilor.  

S-au sustinut sesiuni de instruire pentru 

operatori privind modul de utilizare si 

functionalitatile contului online/ instruire pe 

tema L357. S-au facut realocarile de plata 

necesare, a fost urgentata emiterea 

facturilor intarziate.

Atentionare partener transmitere 

facturi/Alocare plata conforom 

solicitare client/Emitere factura

S-au facut verificari impreuna cu 

prestatorul implicat in tiparirea si 

distribuirea facturilor.  S-au sustinut 

sesiuni de instruire pentru operatori 

privind modul de utilizare si 

functionalitatile contului online/ instruire 

pe tema L357, OUG118 si OUG 27 si legile 

conexe. S-au facut realocarile de plata 

necesare, a fost urgentata emiterea 

facturilor intarziate.

Nr. crt. Categorie plangere
Semestrul I Semestrul II Total an
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