Obligatii ale Operatorilor de Distributie — extras din Standardul de Performanta petnru
serviciul de distribtuie a energiei electrice (ordinele ANRE nr 11/2016 si nr. 49/2017)

CAPITOLUL 11
Continuitatea in alimentare

Sectiunea 1 - Obligatii ale OD

Art. 7. OD are obligatia sd asigure continuitatea In alimentarea cu energie electricd in conformitate cu nivelurile de
performantd stabilite prin prezentul standard. OD ia toate masurile pentru reducerea duratei intreruperilor si pentru
a le programa, la date si ore care afecteaza cat mai putin utilizatorul.

Art. 9. La solicitarea unui utilizator cu o putere aprobata de cel putin 100 de kVA pe loc de consum, OD este obligat
sd negocieze includerea in contractul de distributie a unor prevederi speciale referitoare la continuitatea alimentarii
si/sau calitatea tehnica a energiei electrice, suplimentare nivelurilor minime stabilite prin prezentul standard,
convenind obligatiile tehnice si financiare care revin partilor, cu evidentierea distinctd a acestora in contractul de
distributie.

Art. 10. OD este obligat sd anunte utilizatorii afectati de intreruperile planificate, mentionand durata estimata a
acestora.

Art. 12.

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

Art. 13. Intr-un an calendaristic, pentru lucririle de dezvoltare si mentenanti, OD nu cauzeaza unui utilizator mai
mult de:

a) 4 intreruperi planificate cu durata de maximum 8 ore fiecare, in mediul urban,
b) 8 intreruperi planificate cu durata de maximum 8 ore fiecare, n mediul rural.

(2) in scopul realizarii lucririlor de retehnologizare a unor retele electrice care alimenteazi un numir mai mare de
2000 de utilizatori pentru care nu existd solutii tehnice cu caracter provizoriu (in vederea asigurarii
alimentdrii/evacudrii energiei electrice), precum si a lucrdrilor 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 fatd de numarul intreruperilor prevazut la alin. (1).

Art. 15. (1) In termen de 5 de zile calendaristice de la data producerii unui incident deosebit in RED, OD concesionar
este obligat sa informeze ANRE, precizand si numarul locurilor de consum si/sau de producere afectate.



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

Art. 16. (1) OD asigura sosirea echipei de interventie in minimum de timp din momentul in care a luat cunostinta de
intreruperea cdii de alimentare/evacuare a energiei electrice la un loc de consum si/sau de producere, astfel incat
restabilirea acesteia, dupa o intrerupere neplanificata, sa se realizeze, de la data intrarii in vigoare a Standardului pana
la data de 31.12.2018, dupa cum urmeaza:

a) pentru mediul urban, in conditii normale de vreme, in maximum 8 ore;
b) pentru mediul rural, in conditii normale de vreme, in maximum 18 ore;
¢) pentru mediul urban sau rural, in conditii meteorologice deosebite, in maximum 48 de ore.

(2) Incepand cu 01.01.2019, restabilirea caii 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:

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

b) pentru municipiile resedinta de judet, in conditii normale de vreme, in maximum 4 ore;
¢) pentru mediul rural, in conditii normale de vreme, in maximum 12 ore;
d) pentru mediul urban sau rural, in conditii meteorologice deosebite, in maximum 48 de ore.

(3) Termenele prevazute la alin. (1) si (2), se calculeaza din momentul in care OD a luat cunostinta, 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 telefonicd 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 asigurdrii alimentarii/evacudrii energiei electrice la/de la locurile de consum si/sau de producere.

Art. 17. (1) Incepand 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 aparute intr-un an calendaristic, in conditii normale de vreme. Pentru nivelul de JT, pana la data
de 31.12.2018, monitorizarea numdarului intreruperilor lungi neplanificate ce afecteaza un loc de consum si/sau de
producere se realizeaza acolo unde s-au implementat sisteme de mdsurare inteligenta a energiei electrice;

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

(3) Pentru perioada 01.01.2019-31.12.2020 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:

a) 12 intreruperi neplanificate, in mediul urban;

b) 24 intreruperi neplanificate, in mediul rural.



(4) Pentru perioada 01.01.2021-31.12.2022, 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:

a) 8 Intreruperi neplanificate, in mediul urban;
b) 16 intreruperi neplanificate, in mediul rural.

(5) Incepand 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) In conditiile prevazute la alin. (1), incepand cu 01.01.2019, numarul intreruperilor lungi neplanificate ce afecteazi
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.

Art. 19. Daca titularul contractului de furnizare/distributie aduce la cunostintd OD si prezinta o confirmare medicala
de la un medic specialist, vizata si de medicul de familie, cd o persoand locuind la locul sdu de consum necesita
mentinerea in viatd prin aparate electrice, intrand astfel in categoria clientilor vulnerabili, OD este obligat:

a) sa inregistreze adresa/locul de consum drept o instalatie speciald, din motive umanitare;

b) sa ia toate masurile pentru evitarea deconectdrii respectivului loc de consum;

¢) sarezolve cu prioritate intreruperile neplanificate care afecteaza respectivul loc de consum;
d) sa asigure o sursa suplimentara de alimentare a respectivului loc de consum;

e) sa ofere utilizatorului un numar de telefon de urgenta;

f) daca este cazul, sa permita ca relatia cu clientul vulnerabil respectiv sd se poata desfasura prin intermediul
unei terte persoane, Imputernicite de titularul contractului de furnizare/distributie incheiat pentru locul de
consum respectiv.

Sectiunea a-2-a Indicatori de continuitate in alimentare

Art. 20. (1) OD are obligatia de a realiza inregistrarea tuturor intreruperilor de lungd duratd, precum si ale
intreruperilor de scurtd duratd a caii de alimentare/evacuare a energiei electrice a locurilor de consum si/sau de
producere racordate la RED, indiferent de tensiunea acestora.

(6) OD are obligatia sa monitorizeze si s transmitd anual la ANRE indicatorii de continuitate, conform tabelelor
prezentate 1n anexele 2 si 3.

Art. 21. (1) Termenul standard de raspuns la solicitarile scrise privind explicarea cauzei intreruperilor este de
maximum 15 zile calendaristice.

(2) In situatia in care termenul prevazut la alin. (1) nu este respectat de catre OD, acesta va plati utilizatorului care a
solicitat lamuriri o compensatie conform anexei nr. 4.



CAPITOLUL III
Calitatea tehnica a energiei electrice

Sectiunea 1 - Calitatea curbei de tensiune

ART. 24. (1)Limitele normate de variatie a frecventei in functionare sunt:
a) 47,00 — 52,00 Hz pe durata a 100 % din timp;

b) 49,50 — 50, 50 Hz pe durata a 99,5 % din an.

(2) In masura 1n care limitele prevazute la alin. (1) se modifica prin reglementari sau coduri de retea europene, se vor
considera noile limite.

Art. 25. (1) In PD, la JT, in conditii normale de exploatare, excluzand intreruperile, pe durata oricarui interval de
timp de o sd@ptamana, 95 % din valorile efective, mediate pe o durata de 10 minute, ale tensiunii de alimentare, nu
trebuie sa aibd o abatere mai mare de = 10 % din tensiunea nominala. De asemenea, pe durata oricarui interval de
timp de o sdptamana, 100 % din valorile efective, mediate pe o durata de 10 minute, nu trebuie sa aiba o abatere mai
mare de + 10 % /- 15 % din tensiunea nominala.

(2) In PD, la MT si IT, in conditii normale de exploatare, excluzand intreruperile, pe durata oricarui interval de timp
de o sdaptamana, 99 % din valorile efective, mediate pe o duratd de 10 minute, ale tensiunii de alimentare, nu trebuie
sa aiba o abatere mai mare de + 10 % din tensiunea contractuala. De asemenea, pe durata oricarui interval de timp de
o saptamana, 100 % din valorile efective, mediate pe o durata de 10 minute, nu trebuie sa aiba o abatere mai mare de
+ 15 % din tensiunea contractuala.

Art. 26. (1) Factorul total de distorsiune armonica a tensiunii la JT si MT trebuie sa fie mai mic sau egal cu 8 %.

(2) In conditii normale de functionare, pe durata oricdrui interval de timp de o saptiména, 95 % din valorile efective,
mediate pe o duratd de 10 minute, pentru tensiunile armonice in punctele de delimitare, la JT si MT, nu trebuie sa
depiseasca limitele maxime indicate in tabelul nr. 2. In cadrul prezentului standard nu se iau in considerare limitele
pentru armonicile de ordin superior, peste 25. Limitarea armonicilor este indirectd, prin factorul total de distorsiune
armonica a tensiunii.

Art. 27. (1) La reclamatia scrisd privind calitatea curbei de tensiune primitd de la un utilizator, OD va efectua
verificdri 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 reclamatii privind calitatea curbei de tensiune este de 20 de 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 trebuie 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 Tnaintat reclamatia, daca
se constatd calitatea scdzutd a energiei electrice din cauza acestuia, sau in situatia unei noi reclamatii neintemeiate a
utilizatorului, efectuata in termen de o lund de la reclamatia neintemeiata ale carei costuri au fost suportate de catre
operatorul de distributie.

(7) OD are obligatia sd 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 corespunzitoare
prevazuta in anexa nr. 4.

CAPITOLUL IV

Calitatea comerciala a serviciului de distributie

Art. 28. (1) OD este obligat sa raspundd, in termen de 30 de zile calendaristice, la toate cererile
/sesizarile/reclamatiile/solicitarile formulate de catre furnizorul titular al contractului de distributie sau de catre
utilizator cu privire la serviciul de distributie prestat, altele decat cele prevazute explicit in reglementarile n vigoare.

(2) In cazul depasirii termenului maxim prevazut la alin. (1), OD plateste utilizatorului compensatia corespunzitoare
prevazuta in anexa nr. 4.

Sectiunea 1 - Racordarea la RED

Art. 29. (1) La solicitarea scrisd a oricarui utilizator 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.

(2) Termenele si conditiile necesare pentru emiterea avizului tehnic de racordare, pentru transmiterea ofertei de
contract de racordare §i pentru punerea sub tensiune a instalatiilor de utilizare aferente unui loc de consum si/sau
de producere sunt prevazute in regulamentul de racordare.

(3) In cazul in care utilizatorul are instalatii care pot introduce perturbatii in retea, dosarul instalatiei de utilizare
trebuie sa cuprinda si masurile pe care le ia utilizatorul pentru limitarea perturbatiilor, astfel incat sa se incadreze in
limitele admisibile indicate de OD.

(4) In cazul depasirii termenelor maxime prevazute in regulamentul de racordare, OD plateste utilizatorului
compensatia corespunzatoare prevazuta in anexa nr. 4.

Sectiunea a-2-a Contractarea serviciului de distributie

Art. 30. (1) Termenul standard pentru transmiterea contractului de distributie (oferta OD) este de maximum 20 de
zile calendaristice de la inregistrarea cererii de incheiere a contractului, insotitd de documentatia completa.

(2) In cazul depasirii termenului maxim previzut la alin. (1), OD plateste utilizatorului compensatia corespunzitoare
prevazuta in anexa nr. 4.

Sectiunea a-3-a Masurarea energiei electrice



Art. 31. (1) OD are obligatia montarii contorului pentru fiecare loc de consum si/sau de producere nou, in termenul
prevazut in contractul de racordare.

(2) OD are obligatia inlocuirii/reprogramdrii contorului, In termen de maximum 10 zile calendaristice de la data
depunerii de cétre titularul contractului de distributie a cererii 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 mésurare 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 scrisda a utilizatorului, adresatd 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 acceptul si in prezenta utilizatorului si a furnizorului si sa prezinte utilizatorului rezutatele verificarii,
in termenele prevazute in contractul — cadru pentru serviciul de distributie.

Art. 32. La contestatia scrisa privind datele masurate/consumul de energie electrica recalculat primitd 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.

Art. 33. In situatia in care OD nu respectd termenele previzute la art. 31 sau 32, acesta este obligat si pliteasca
utilizatorului compensatia precizatd in anexa nr. 4.

Compensatii acordate de OD pentru nerespectarea indicatorilor de performanta impusi de standard

Art. 34. (1) Valorile compensatiilor pe care OD este obligat sd le acorde utilizatorilor pentru nerespectarea
indicatorilor de performanta prevazuti in standard sunt precizate in anexele nr. 1 si nr. 4.

(2) OD este obligat sa plateasca aceste compensatii, direct, in cazul in care contractul de distributie este incheiat cu
utilizatorul, sau prin intermediul furnizorului, in termen de 30 de zile calendaristice de la data transmiterii informarii
prevazute la art. 35 alin. (7) si (8), prin modalitatea convenita in contractul pentru serviciul de distributie.

Art. 35. (7) In conditiile de la alin. (1) — (6), in situatia in care contractul de distributie este incheiat prin intermediul
unui furnizor, OD are obligatia de a informa furnizorul cu privire la dreptul utilizatorului de a primi o compensatie,
precizand si valoarea acesteia, in termen de maximum 15 zile calendaristice de la data nerespectarii indicatorului de
performanta impus prin prezentul standard sau de la data transmiterii cererii utilizatorului de acordare a compensatiei.

(8) In conditiile de la alin. (1) — (6), in situatia in care contractul de distributie este incheiat direct cu utilizatorul, OD
are obligatia de a il notifica pe acesta cu privire la dreptul de a primi o compensatie, precizand si valoarea acesteia,
printr-o adresa anexata primei facturi emise ulterior datei nerespectarii indicatorului de performantd impus prin



prezentul standard/sau ulterior datei transmiterii cererii utilizatorului de acordare a compensatiei.

(10) OD este obligat sa achite compensatia in termen de 30 de zile calendaristice de la data depunerii/transmiterii
cererii scrise a utilizatorului conform prevederilor alin. (9), pe baza analizei datelor inregistrate conform art. 20, fara
sa 1i fie solicitate acestuia alte documente justificative.

(14) Trimestrial, OD va transmite utilizatorului, direct sau prin intermediul furnizorului, Tmpreuna cu factura de
energie electrica o informare cu privire la:

a) dreptul acestuia de a primi compensatii pentru nerespectarea prevederilor din prezentul standard;

b) prezentarea generala a situatiilor in care OD este obligat sd acorde compensatii, valorile compensatiilor, modul
de solicitare/acordare, precum si termenul si modalitatea de platd ale acestora.

Sectiunea a-2-a Urmarirea, inregistrarea si raportarea indicatorilor de performanta

Art. 37. (1) Pentru Inregistrarea sesizarilor, cererilor si reclamatiilor utilizatorilor RED, fiecare OD este obligat sa
organizeze:

a) centre de relatii cu utilizatorii, conform prevederilor regulamentului de racordare, prevazute cu registratura
proprie;

b) un serviciu permanent de voce si date, asigurat prin:

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

il. 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:
a) datele de contact ale OD (numere de telefon, fax, adrese de e-mail, locatie si program audiente);
b) 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 01.01.2017 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 01.01.2017, OD este obligat si preia toate apelurile telefonice efectuate prin centrul de
telefonie, in maxim 60 de secunde. Numarul apelurilor nepreluate in acest interval se inregistreaza si se raporteaza
anual ANRE, conform indicatorilor de calitate comerciald prevazuti in anexa nr. 5.

(5) Fiecare OD are obligatia sa inregistreze toate cererile/sesizdrile/reclamatiile primite prin oricare dintre cdile
prevazute la alin. (1), s@ solicite datele de contact ale celui care a facut cererea/sesizarea/reclamatia si s comunice
acestuia un numar de Inregistrare. Orice revenire ulterioard 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 care a solicitat in scris o audientd, in termen de
douad 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.

Art. 38. 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 standard.

Art. 40. (2) OD are obligatia de a transmite ANRE informatiile obtinute, conform tabelelor 4, 5 si 6 din standard,
precum si detalii ale actiunilor de remediere intreprinse in urma actiunilor de monitorizare.

Art. 41. (1) Suplimentar datelor cuprinse in tabelele 4, 5 si 6, in cazul intreruperilor lungi planificate/neplanificate,
fiecare OD titular de licenta este obligat sa inregistreze si sa transmitd ANRE, in cadrul raportului prevéazut la art. 44
alin. (2), numarul utilizatorilor racordati la RED pe nivelul de MT si IT care au suferit o intrerupere cu o durata mai
mare decat limitele prevazute la art. 13 si 16, durata intreruperii care excede limita prevazutd de standard, cauza
depasirii, precum si numarul si valoarea totald a compensatiilor platite, conform anexei nr. 6.

(2) De la data intrarii in vigoare a Standardului pana la data 31.12.2018, in cazul intreruperilor lungi
planificate/neplanificate care afecteaza utilizatorii racordati la RED pe nivelul de JT, fiecare OD titular de licenta este
obligat sa inregistreze si sa transmitd ANRE in cadrul raportului prevazut la art. 44, numarul utilizatorilor care au
solicitat compensatii, precum si numarul si valoarea totala a compensatiilor platite.

(3) Incepand cu data de 01.01.2019, fiecare OD titular de licenta este obligat sa inregistreze si sa transmiti ANRE
informatiile precizate la alin. (1) si pentru utilizatorii racordati la RED pe nivelul de JT.

Art. 45. (1) Incepand cu data intrarii in vigoare a prezentului standard, indicatorii publicati trebuie pastrati pe site,
pentru a putea fi urmarita evolutia acestora, o perioadd de minimum 5 ani.

(2) OD va asigura pastrarea datelor necesare calcularii indicatorilor de performanta pe o durata de 7 ani.

(3) OD face publice (prin publicare pe site, publicare in mass-media, prin afisare la sediu si la centrele de relatii cu
utilizatorii, etc.) obligatiile care ii revin prin standardul de performanta, inclusiv prevederile art. 19 si anexele nr. 1 si
nr. 4.



