Standardul de performantd pentru serviciul de distributie a energiei aprobat prin Ordinul ANRE nr. 11 /
30.03.2016 electrice poate fi consultat pe site-ul - INDUSTRIAL ENERGY

Obligatii ce Ti revin operatorului de distributie in conformitate cu prevederile Standardului
de performanta pentru serviciul de distributie a energiei electrice

1. OD are obligatia sa asigure continuitatea in alimentarea cu energie electrica in conformitate cu nivelurile de
performanta stabilite prin standardul de performanta pentru serviciul de distributie a energiei.

OD ia toate masurile pentru reducerea duratei intreruperilor si pentru a le programa, la date si ore care
afecteaza cat mai putin utilizatorul.

2. (1) Tnsituatia in care OD nu asigurd nivelul de performanta stabilit prin standardul de performanti pentru
serviciul de distributie a energiei, utilizatorii racordati in zona din RED afectata au dreptul de a primi compensatii.

(2) Compensatiile se pldtesc de catre OD utilizatorilor ale caror instalatii sunt racordate direct la reteaua acestuia.

(3) Tn cazul in care responsabil pentru nerespectarea indicatorilor de performanta este OD ce detine RED din
amonte de reteaua la care sunt racordate instalatiile utilizatorilor afectati, compensatiile se platesc conform alin.
(2) urmand a fi recuperate de la OD responsabil prin solicitarea de despagubiri conform contractului de distributie
incheiat intre cei doi OD conform reglementarilor in vigoare.

3. La solicitarea unui utilizator cu o putere aprobata de cel putin 100 de kVA pe loc de consum, OD este obligat
sa negocieze includerea in contractul de distributie a unor prevederi speciale referitoare la continuitatea
alimentarii si/sau calitatea tehnica a energiei electrice, suplimentarea nivelurilor minime stabilite prin standardul
de performanta pentru serviciul de distributie a energiei, convenind obligatiile tehnice si financiare care revin
partilor, cu evidentierea distincta a acestora in contractul de distributie.

4. OD este obligat sa anunte utilizatorii afectati de intreruperile planificate, mentionand durata estimata a
acestora.

5. OD este indreptétit sa intrerupa calea de alimentare/evacuare a energiei electrice in situatiile si conditiile
prevazute in contractul cadru pentru serviciul de distributie a energiei electrice, aprobat prin ordinul presedintelui
Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei, denumit in continuare contract — cadru pentru
serviciul de distributie.

6. (1) Pentru lucrarile de dezvoltare,retehnologizare si mentenanta, OD va stabili, impreuna cu utilizatorii, o
programare convenabila pentru ambele parti.

(2) OD informeaza utilizatorii si, in cazul utilizatorilor de tip client final , furnizorii acestora cu privire la data, ora,
precum si durata intreruperilor necesare, dupa cum urmeaza:

» 1n scris sau telefonic, cu minimum 15 zile lucratoare inainte de data de incepere a lucrarilor, in cazul
clientiilor noncasnici mari, precum si in cazul clientilor vulnerabili din motive de sandtate /varsta,
incadrati in aceasta categorie conform prevederilor art.19, pentru aceste categorii de clientii, OD
retransmite anuntul cu privire la data intreruperii cu 5 zile lucrdtoare inainte de data de incepere a
lucrarilor;

» prin mass-media(minimum presa) si pagina proprie de internet , in cazul locurilor de consum si/sau de
producere racordate la retelele de ITsi MT, cu exceptia celor aferente clientiilor prevazuti la lit.a) cu
minimum 5 zile lucratoare inainte de data de incepere a lucrarilor;

» prin mass-media(minimum presa) si pagina proprie de internet , in cazul locurilor de consum si/sau de
producere racordate la retelele electrice de JT, cu exceptia celor aferente clientilor prevazuti la lit.a) cu
minimum 2 zile lucratoare inainte de data de incepere a lucrarilor;
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(3) Tn situatiile prevazute la aliniatul 2 lit. b si ¢ pentru cazul in care contractul de distributie este incheiat intre
OD si utilizator, OD informeaza utilizatorii si individual prin mail sau sms daca informatiile privind adresa de mail
sau numarul de telefon au fost puse la dispozitie de catre acestia.

(4) Tn situatia locurilor de consum si/sau de producere prevazute la alin.(2) lit a), daca se ajunge la o intelegere
cu majoritatea utilizatorilor afectati privind reprogramarea unei intreruperi planificate, OD anunta toti utilizatorii
cu privire la noua data, ora, precum si duratd a intreruperii necesare, cu minimum 5 zile lucratoare inainte de
data de incepere a lucrarilor.

(5) Tn situatia in care, din motive obiective, OD renuntd la intreruperea planificatd, acesta are obligatia de a
informa utilizatorii ce urmau a fi afectati de aceasta cu minimum 24 de ore inainte de data stabilitd pentru
inceperea lucrarilor.

(6) La solicitarea unui utilizator, transmisa in scris conform art.38, OD apeleaza la mijloace speciale (de exemplu
alimentari provizorii, lucru sub tensiune, grupuri generatoare mobile), cu scopul limitarii duratei/puterii intrerupte
sau chiar a eliminarii intreruperilor sau realizeaza lucrari necesare in afara programului normal de lucru al
solicitantului.

(7) Tn situatia prevadzuta la alin. (6), cheltuielile suplimentare ale OD se suportd de utilizator in conditiile in care
OD i adreseaza o propunere tehnicad si financiard Tnaintea inceperii lucrarilor, cu exceptia consumatorilor
vulnerabili.

7. (1) Tntr-un an calendaristic, pentru lucrarile de dezvoltare si mentenantd, OD nu cauzeazad unui utilizator mai
mult de:

» 4 intreruperi planificate cu durata de maximum 8 ore fiecare, in mediul urban;

» 8 intreruperi planificate cu durata de maximum 8 ore fiecare, in mediul rural.

(2) Tn scopul realizarii lucrarilor de retehnologizare a unor retele electrice care alimenteaza un numdr mai mare
de 2.000 de utilizatori pentru care nu exista solutii tehnice cu caracter provizoriu (in vederea asigurarii
alimentarii/evacuarii energiei electrice), precum si a lucrarilor necesare pentru racordarea unor noi utilizatori, se
accepta ca OD sa efectueze intr-un an calendaristic 2 intreruperi planificate, cu durata de maximum 8 ore
fiecare, in plus fata de numarul intreruperilor prevazute la alin. (1).

8. (1) Pentru remedierea instalatiilor in urma unor evenimente accidentale care necesita o interventie imediata,
OD ia toate masurile necesare si anunta, daca este posibil, pe orice cale si in timpul cel mai scurt utilizatorii cu
privire la ora si durata intreruperii care urmeaza.

(2) Tn situatia prevézuta la alin. (1), pentru calculul indicatorilor de continuitate, aceasta intrerupere se considerd
ca fiind neplanificata.

(3) Daca remedierea instalatiilor nu necesita o interventie imediata, OD anunta utilizatorii, cu minimum 24 ore
inainte de intrerupere, prin intermediul mass — media (minimum presa) si pagina de internet si e-mail/sms , iar la
calculul indicatorilor de continuitate, intreruperea se considera ca fiind planificata.

9. (1) In termen de 5 zile calendaristice de la data producerii unui accident deosebit in RED, OD concesionar
este obligat sa informeze ANRE, precizand si numarul locurilor de onsum si/sau de producere afectate.

(2) Tn cadrul raportului prevazut la art.44, OD concesionar transmite ANRE un centralizator anual al incidentelor
deosebite din RED, insotit de rapoartele de analiza aferente acestora.

10. (1) OD asigura sosirea echipei de interventie Tn minimum de timp din momentul in care a luat la
cunostinta cu privire la intreruperea cdii de alimentare/evacuare a energiei electrice la un loc de consum si/sau de
producere, astfel incat restabilirea acesteia, dupa o intrerupere neplanificatd, sa se realizeze de la data intrarii in
vigoare a Standardului pana la data de 31 decembrie 2018, dupa cum urmeaza:



» pentru mediul urban, in conditii normale de vreme, in maximum 8 ore;
» pentru mediul rural, in conditii normale de vreme, In maximum18 ore;

» pentru mediul urban sau rural, in conditii meteorologice deosebite, in maximum 48 de ore.

(2) Tncepand cu 01.01.2019, restabilirea ciii de alimentare/evacuare a energiei electrice la un loc de consum
si/sau de producere, dupa o intrerupere neplanificata, trebuie sa se realizeze dupa cum urmeaza:

> pentru mediul urban cu exceptia municipiilor resedinta de judet, in conditii normale de vreme, in
maximum 6 ore;

> pentru municipiile resedinta de judet, in conditii normale de vreme, in maximum 4 ore;
» pentru mediul rural, in conditii normale de vreme, Th maximum 12 ore;

» pentru mediul urban sau rural, in conditii meteorologice deosebite, in maximum 48 de ore.

(3) Termenele prevazute la alin. (1) si (2), se calculeazd din momentul in care OD a luat cunostiinta, prin
anuntarea de catre utilizator sau ca urmare a indicatiilor echipamentelor specifice instalate in retea, de
intreruperea caii de alimentare/evacuare a energiei electrice.

(4) La solicitarea telefonica a utilizatorilor, OD furnizeaza informatii actualizate continuu cu privire la momentul
estimat al restabilirii caii de alimentare/evacuare cu energie electrica.

(5) Pentru minimizarea duratei intreruperii neplanificate, OD este obligat sa aplice solutii tehnice cu caracter
temporar in vederea asigurarii alimentarii/evacuarii energiei electrice la/de la locurile de consum si/sau de
producere.

11. (1) Tncepand cu 01.01.2017, OD concesionar monitorizeaza si transmite ANRE in cadrul raportului anual
prevazut la art. 44 numarul intreruperilor lungi neplanificate, ce afecteaza un loc de consum si/sau de producere
racordat la IT si MT apérute intr-un an calendaristic, in conditii normale de vreme. Pentru nivelul de JT, pana la
data de 31.12.2018, monitorizarea numarului intreruperilor lungi neplanificate ce afecteaza un loc de consum
si/sau de producere se realizeaza acolo unde s-au implementat sisteme de masurare inteligentd a energiei
electrice;

(2) In cadrul intreruperilor lungi neplanificate prevazute la alin.(1) nu sunt incluse intreruperile accidentale
provocate de terti. Intreruperile accidentale provocate de terti se monitorizeaza si se raporteaza distinct de catre
OD, in cadrul raportului prevazut la art. 44.

(3) Pentru perioada 01 ianuarie 2019-31 decembrie 2020 numarul intreruperilor lungi neplanificate ce afecteaza
un loc de consum si/sau de producere racordat la retelele electrice de JT, intr-un an calendaristic, in conditii
normale de vreme, nu poate fi mai mare de:

» 12 intreruperi neplanificate, in mediul urban;
» 24 intreruperi neplanificate, in mediul rural.
(4) Pentru perioada 01 ianuarie 2021-31 decembrie 2022, numarul intreruperilor lungi neplanificate ce afecteaza

un loc de consum si/sau de producere racordat la retelele electrice de JT, intr-un an calendaristic, in conditii
normale de vreme, nu poate fi mai mare de:

» 8 intreruperi neplanificate, in mediul urban;
» 16 intreruperi neplanificate, in mediul rural.

(5) Tncepand cu 01 ianuarie 2023, numarul intreruperilor lungi neplanificate ce afecteaza un loc de consum si/sau
de producere racordat la retelele electrice de JT intr-un an calendaristic, in conditii normale de vreme, nu poate
fi mai mare de 8 intreruperi indiferent de zona.



(6) Tn conditiile prevazute la alin. (1), incepand cu 01.01.2019, numéarul intreruperilor lungi neplanificate ce
afecteazd un loc de consum si/sau de producere racordat la retelele electrice de IT sau MT, intr-un an
calendaristic, in conditii normale de vreme, nu poate fi mai mare de 3 intreruperi indiferent de zona.

12. Tn cazul nerespectarii prevederilor art. 13, art. 16 alin. (1) si (2) si/sau 17 alin. (3), (4), (5) si (6) OD pliteste
utilizatorului compensatii conform Anexei nr. 1.

13. (1) OD are obligatia de a realiza Tnregistrarea tuturor intreruperilor de lunga duratda, precum si ale
intreruperilor de scurta duratad a caii de alimentare/evacuare a energiei electrice a locurilor de consum si/sau de
producere racordate la RED (indiferent de tensiunea acestora).

(2) Pentru fiecare intrerupere de lunga durata a caii de alimentare/evacuare, OD inregistreaza cel putin:

» tensiunea la care se produce intreruperea - originea intreruperii;

» caracterul planificat sau neplanificat al intreruperii pentru indicatorii de continuitate;

» cauza intreruperii;

» data, ora si minutul de inceput al intreruperii;

» numarul de etape de reconectare, daca este cazul;

> numarul de utilizatori realimentati la fiecare etapa de reconectare, precum si data, ora si

» minutul de sfarsit al intreruperii pentru acestia;

» data, ora si minutul de sfarsit al intreruperii, pentru toti utilizatorii afectati de

» intrerupere;

» durata totala (din momentul disparitiei tensiunii pana la reconectare), in minute, a intreruperii,
respectiv a etapei de realimentare, daca este cazul;

» numarul de utilizatori, pe fiecare nivel de tensiune, afectati de intrerupere, corespunzator fiecarei

etape a acesteia, daca este cazul;
» numarul fazelor afectate de intrerupere daca aceasta se produce in reteaua de joasa tensiune;

» puterea electrica intrerupta (ultima putere masurata inainte de intrerupere), la IT.

(3) Pentru fiecare intrerupere de scurta durata a caii de alimentare/evacuare, OD inregistreaza informatiile
prevazute la alin. (2) lit. a), c), d), h), i), j) si k).

14. (1) Termenul standard de raspuns la solicitarile scrise privind explicarea cauzei intreruperilor este de
maximum 15 zile calendaristice.

15. (1) In cazul intreruperilor planificate se considera o singura intrerupere chiar daca in perioada anuntata
pentru realizarea lucrarilor in retelele electrice utilizatorul a suferit mai multe intreruperi urmate de repuneri sub
tensiune provizorii. Durata acestei intreruperi este egala cu suma tuturor duratelor intreruperilor lungi inregistrate
in perioada anuntata pentru realizarea lucrarilor respective.

(2) In cazul intreruperilor neplanificate, daca doua sau mai multe intreruperi lungi au aceeasi cauza si se succed
la intervale de timp de maximum trei minute , acestea vor fi grupate si considerate ca o singura intrerupere
echivalenta cu durata egala cu suma duratelor intreruperilor produse separat.

16. (1) La reclamatia scrisa privind calitatea curbei de tensiune primita de la un utilizator OD va efectua verificari
in punctul de delimitare, va analiza si va informa utilizatorul cu privire la rezultatele analizei efectuate si la
masurile luate.

(2) Termenul standard de raspuns la rclamatii privind calitatea curbei de tensiune este de 20 zile calendaristice.



(3) Pentru argumentarea raspunsului la reclamatiile privind calitatea curbei de tensiune, OD este obligat sa
realizeze monitorizarea principalilor parametri de calitate prevazuti la art.23, in punctul de delimitare, pe o
perioada de minimum 7 zile consecutive.

(4) OD trebuia sa se doteze cu un numar suficient de analizoare de calitate portabile pentru rezolvarea
reclamatiilor primite de la utilizatori si pentru a raspunde solicitarilor ANRE referitoare la calitatea energiei
electrice.

(5) In cazul reclamatiilor primite de la utilizatori, costurile legate de monitorizarea calitatii tehnice a energiei
electrice se suporta de catre OD, inclusiv daca parametrii sunt in limite admisibile.

(6) Prin derogare de la prevederile alin.(5), costurile monitorizarii revin utilizatorului care a inaintat reclamatia,
daca se constata calitatea scazuta a energiei electrice din cauza acestuia sau in situatia unei noi reclamatii
neintemeiate a utilizatorului, efectuata in termen de o luna de la reclamatia neintemeiata ale carei costuri au fost
suportate de catre operatorul de distributie.

(7) OD are obligatia sa informeze utilizatorul cu privire la prevederile alin.(5) si (6), inainte de inceperea
verificarilor.

(8) In cazul depasirii termenului prevazut la alin. (2), OD plateste utilizatorului compensatia corespunzatoare
prevazuta in anexa nr. 4.

17. (1) OD este obligat sa raspunda, in termen de 30 zile calendaristice, la toate
cererile/sesizarile/reclamatiile/solicitarile formulate de catre furnizorul titlar al contractului de distributie sau
de catre utilizator cu privire la serviciul de distributie prestat, altele decat cele prevazute explicit in reglementarile
in vigoare.

18. (1) La solicitarea scrisa a oricarui utilizaor al RED, existent sau potential (ale carui instalatii nu sunt inca
racordate la retea), OD care detine licenta pentru distributie in zona respectiva emite avizul tehnic de racordare
in conditiile prevazute de regulamentul de racordare.

19. Termenul standard pentru transmiterea contractului de distributie (oferta OD) este de maximum 20 zile
calendaristice de la inregistrarea cererii de incheiere a contracului, insotita de documentatia completa.

20. (1) OD are obligatia montdrii contorului pentru fiecare loc de consum si/sau de producere nou, in termenul
prevazut in contractul de racordare.

(2) OD are obligatia inlocuirii/reprogramarii contorului, in termen de in maximum 10 zile lucrdtoare de la data
depunerii de catre titularul contractului de distributie acererii scrise de schimbare a tipului de tarif, sau la
schimbarea titularului contractului de furnizare.

(3) OD are obligatia sa monteze sau sa inlocuiasca grupul de masurare/elemente ale grupului de masurare
identificat de el sau sesizat ca fiind disparut, defect ori suspect de inregistrari eronate, la termenele prevazute in
Contractul — cadru pentru serviciul de distributie.

(4) La sesizarea scrisa a utilizatorului, adresata direct sau prin intermediul furnizorului, referitoare la grupul de
masurare care este defect sau suspect de inregistrari eronate, OD este obligat sa efectueze o verificare la locul
functionarii, cu contractul — cadru pentru serviciul de distributie.

21. La contestatia scrisa privind datele masurate/consumul de energie electrica recalculat primita de la un
utilizator sau furnizor, OD va analiza/va efectua verificarea grupului de masurare sau a situatiei prezentate si va
informa utilizatorul sau furnizorul, in termen de 15 zile calendaristice, cu privire la rezultatul obtinut si la modul de
solutionare a contestatiei, conform reglementarilor in vigoare.

22. (1) Pentru inregistrarea sesizarilor, cererilor si reclamatiilor utilizatorilor RED, fiecare OD este obligat sa
organizeze:



» Centre de relatii cu utilizatorii, conform prevederilor regulamentului de racordare, prevazute cu
registratura proprie;

» Un serviciu permanent de voce si date, asigurat prin :

— Centru de telefonie cu posibilitatea inregistrarii numarului de apeluri si a timpilor de asteptare,
prevazut cu cel putin un numar de apel gratuit pentru semnalare intreruperi, disponibil 24 ore din 24,
si trei linii telefonice cu tarif normal;

— Pagina proprie de internet, cu posibilitatea inregistrarii numarului de accesari intr-o perioada data,
precum si cu punerea la dispozitia utilizatorilor a unui formular on-line pentru contactarea OD.

(2) Pe site-ul OD trebuie sa se regaseasca cel putin informatii privind:
» datele de contact ale OD (numere de telefon, fax, adrese de e-mail, locatie si program de audiente);

» adresele centrelor de relatii cu utilizatorii ale OD unde poate fi consultat personalul OD, unde se depun si
se inregistreaza cererile de racordare, cererile pentru incheierea contractelor de distributie si
documentatiile anexate, dosarele instalatiilor de utilizare si alte documentatii;

» informatii privind cadrul de reglementare specific, procedurile OD, intreruperile planificate etc.

(3) Incepand cu data de 1 ianuarie 2017, registratura centrelor de relatii cu utilizatorii, serviciul permanent de
voce si date, precum si pagina de internet prevazute la alin.(1) trebuie sa fie independente fata de operatorii
economici afiliati.

(4) Incepand cu data de 1 ianuarie 2017, OD este obligat sa preia toate apelurile telefonice efectuate prin
centrul de telefonie, in maximum 60 de secunde. Numarul apelurilor nepreluate in acest interval se inregistreaza
si se raporteaza anual ANRE, conform indicatorilor de calitate comerciala prevazutiin anexa nr.5.

(5) Fiecare OD are obligatia sa inregistreze toate cererile/sesizarile/reclamatiile primite prin oricare dintre caile
prevazute la alin.(1), sa solicite datele de contact ale celui carea facut cererea/sesizarea/reclamatia si sa
comunice acestuia un numar de inregistrare. Orice revenire ulterioara la cererea/sesizarea/reclamatia respectiva
se va referi la numarul de inregistrare alocat.

(6) OD este obligat sa contacteze in scris, prin e-mail/fax, utilizatorul carea solicitat in scris o audienta, in termen
de doua zile lucratoare de la data solicitarii, urmand ca programarea audientei sa se stabileasca, de comun acord
cu utilizatorul, in maximum 15 zile calendaristice de la data solicitarii acesteia.

23. OD este obligat sa solutioneze orice solicitare/ cerere/ sesizare/ reclamatie/ contestatie transmisa in scris la
adresa/sediul, numerele de fax sau la adresele de e-mail ale acestuia ori telefonic conform prevederilor art.37
alin. (1) lit. B), pentru toate situatiile prevazute in standardul de performanta pentru serviciul de distributie a
energiei.



