RAPORT PRIVIND SOLUTIONAREA PLANGERILOR CLIENTILOR FINALI
Semestrul | 2026
Introducere si metodologia raportarii

Adresa de inaintare

n conformitate cu Ordinul presedintelui ANRE nr. 16/2015, COOPERATIVA DE ENERGIE
FURNIZARE S.R.L., titular al Licentei ANRE nr. 2373/25.01.2023 pentru activitatea de furnizare a
energiei electrice, transmite Raportul privind solutionarea plangerilor clientilor finali aferent
Semestrului | 2026.

Raportul prezinta modul de gestionare a plangerilor formulate in perioada 01.01.2026—
30.06.2026, structura acestora, modul de solutionare, respectarea termenelor legale si masurile
adoptate.

La data de 30.06.2026 societatea avea in portofoliu 53 de clienti finali, dintre care 14 clienti
casnici si 39 clienti noncasnici. In perioada de raportare au fost incadrate 8 plangeri in sensul
Ordinului ANRE nr. 16/2015, toate fiind solutionate in termenul legal.

1. Introducere

1.1 Scopul raportului

Prezentul raport are ca scop indeplinirea obligatiei de raportare prevazute de Ordinul ANRE nr.
16/2015 si prezentarea modului in care societatea a gestionat plangerile formulate de clientii
finali in perioada 01.01.2026—-30.06.2026. Raportul urmareste prezentarea structurii plangerilor,
a modului de solutionare, a respectarii termenelor legale si a masurilor adoptate pentru
imbunatatirea activitatii de relatii cu clientii.

1.2 Baza legala

Raportul este intocmit in baza Ordinului ANRE nr. 16/2015, a Legii energiei electrice si a gazelor
naturale nr. 123/2012 (republicatd), a Licentei ANRE nr. 2373/25.01.2023 si a procedurilor
interne privind gestionarea solicitarilor si plangerilor clientilor finali.

1.3 Domeniul de aplicare

Raportul priveste exclusiv activitatea de furnizare a energiei electrice si include numai plangerile
tncadrate conform Procedurii-cadru aprobate prin Ordinul ANRE nr. 16/2015. Solicitarile
comerciale si administrative care nu intrunesc criteriile unei plangeri nu fac obiectul prezentei
raportari.

1.4 Perioada raportata
Raportul acopera perioada 01.01.2026—-30.06.2026. Numarul de clienti prezentat reprezinta
situatia portofoliului la data de 30.06.2026 si nu media pe perioada semestrului.



2. Prezentarea furnizorului

COOPERATIVA DE ENERGIE FURNIZARE S.R.L. desfasoara activitatea de furnizare a energiei
electrice Tn baza Licentei ANRE nr. 2373/25.01.2023. in perioada analizats, societatea a furnizat
energie electrica catre clienti casnici si noncasnici si a asigurat administrarea contractelor,
emiterea facturilor, comunicarea cu clientii si solutionarea solicitarilor si plangerilor.

Indicator Valoare
Clienti la 30.06.2026 53
Clienti casnici 14
Clienti noncasnici 39

3. Metodologia utilizata

3.1 Sursele datelor
Raportul a fost intocmit pe baza registrului intern al solicitarilor si plangerilor, corespondentei cu
clientii, evidentelor privind relatia cu clientii si documentelor de facturare.

3.2 Criterii de clasificare a solicitarilor

Fiecare solicitare a fost analizata individual pentru stabilirea naturii sale. Numai solicitarile care
intrunesc criteriile prevazute de Procedura-cadru aprobata prin Ordinul ANRE nr. 16/2015 au
fost incadrate si raportate ca plangeri.

n perioada analizats au fost gestionate atat solicitari comerciale si administrative, cat si
plangeri. Solicitdrile privind ofertarea, contractarea, transmiterea documentelor, clarificarea
soldurilor, modalitatile de plata si alte cereri administrative au fost solutionate in activitatea
curenta si nu au fost incluse n statisticile raportului daca nu au intrunit criteriile unei plangeri.
Diferenta dintre numarul total al interactiunilor si numarul plangerilor raportate rezulta exclusiv
din aplicarea criteriilor de clasificare prevazute de Ordinul ANRE nr. 16/2015.



Analiza generala si Anexa nr. 3

4. Analiza generala a activitatii de solutionare a plangerilor

n perioada 01.01.2026-30.06.2026 societatea a gestionat atat solicitiri comerciale si
administrative, cat si plangeri formulate de clientii finali. Toate solicitarile au fost analizate
individual, iar incadrarea acestora s-a realizat in conformitate cu criteriile prevazute de Ordinul
ANRE nr. 16/2015.

La data de 30.06.2026 portofoliul societatii era alcatuit din 53 de clienti finali (14 clienti casnici si
39 clienti noncasnici). n perioada de raportare au fost incadrate 8 plangeri, repartizate in mod
egal intre cele doua categorii de clienti. Toate au fost solutionate in termenul legal.

5. Indicatori sintetici

Indicator Valoare
Clienti la 30.06.2026 53
Clienti casnici 14
Clienti noncasnici 39
Plangeri incadrate 8

PF 4

PJ 4
Plangeri solutionate Tn termen 8
Plangeri peste termen 0
Rata de conformitate 100%
Litigii 0
Compensatii 0

Numarul clientilor reprezinta situatia portofoliului la data de 30.06.2026 si nu media clientilor pe
perioada de raportare.

6. Anexa nr. 3 — Structura plangerilor in functie de modalitatea de preluare

Modalitate Total PF PJ
Punct unic de contact | O 0 0
Centru telefonic 0 0 0
E-mail 7 3 4
Cont client / formular | 1 1 0
online

Fax 0 0 0
Posta 0 0 0
TOTAL 8 4 4

6.1 Interpretarea Anexeinr. 3

Canalul principal de comunicare utilizat pentru transmiterea plangerilor incadrate a fost
corespondenta electronica. Sapte dintre cele opt plangeri au fost primite prin e-mail, iar o
plangere prin contul de client. Nu au fost inregistrate plangeri incadrate prin telefon, fax, posta
sau la punctul unic de contact.

Pe parcursul semestrului au existat apeluri telefonice din partea clientilor privind clarificari de
facturare, modalitati de plata, informatii comerciale si sesizari privind intreruperi ale alimentarii



cu energie electrica. Aceste interactiuni au fost solutionate in cadrul activitatii curente de relatii

cu clientii sau redirectionate catre operatorul de distributie competent si nu au fost incadrate ca

plangeri in sensul Ordinului ANRE nr. 16/2015.

6.2 Observatii

Distributia plangerilor pe canale de comunicare reflecta preferinta clientilor pentru transmiterea

documentatad in format electronic, care permite trasabilitatea integrala a solicitarilor si a

raspunsurilor comunicate.
Anexa nr. 4 — Structura plangerilor pe categorii si analiza acestora

7. Structura plangerilor pe categorii

Plangerile inregistrate in perioada 01.01.2026—30.06.2026 au fost analizate si incadrate in

conformitate cu categoriile prevazute de Anexa nr. 4 la Ordinul ANRE nr. 16/2015.

Categoria Total in termen Peste termen | Intemeiate Neintemeiate
Contractare 0 0 0 0 0
Facturarea 8 8 0 1 7
contravalorii

energiei

electrice

Ofertare 0 0 0 0 0
preturi si

tarife

Continuitatea | 0 0 0 0 0
alimentarii

Calitatea 0 0 0 0 0
energiei

electrice

Functionarea | O 0 0 0 0
grupurilor de

madsurare

Schimbarea 0 0 0 0 0
furnizorului

Informarea 0 0 0 0 0
clientilor

Alte categorii | 0 0 0 0 0
TOTAL 8 8 0 1 7

7.1 Analiza pe categorii

Toate plangerile incadrate in perioada de raportare au avut ca obiect activitatea de facturare.

Nu au fost identificate plangeri incadrabile privind contractarea, schimbarea furnizorului,

continuitatea alimentarii, calitatea energiei electrice sau functionarea grupurilor de masurare.

Aspectele semnalate de clienti au vizat in principal clarificari privind soldurile, modalitatile de

plata, perioada de facturare, datele utilizate la emiterea facturilor si disponibilitatea

documentelor fiscale.



7.2 Analiza plangerilor intemeiate si neintemeiate

O singura plangere a fost apreciata ca intemeiatd, aceasta avand ca obiect indisponibilitatea
unei facturi in sistemul national e-Factura. Situatia a fost remediata prin publicarea
documentului fiscal si informarea clientului.

Celelalte sapte plangeri au fost solutionate prin verificarea situatiei de fapt si comunicarea
clarificarilor solicitate, fara identificarea unor erori in procesul de facturare.

7.3 Respectarea termenelor legale

Toate cele 8 plangeri au fost solutionate in termenul prevazut de Ordinul ANRE nr. 16/2015. Nu
au fost inregistrate depasiri ale termenelor legale, prelungiri ale termenelor de solutionare sau
plangeri ramase nesolutionate la sfarsitul perioadei de raportare.

7.4 Tendinte identificate

Analiza plangerilor nu evidentiaza existenta unor disfunctionalitati recurente sau a unei
concentrari intr-o anumita perioada ori categorie de clienti. Majoritatea interactiunilor cu
clientii au avut caracter comercial sau administrativ si au fost solutionate fara a necesita
incadrarea lor ca plangeri.

7.5 Concluzii privind Anexa nr. 4

Structura plangerilor indica faptul ca mecanismele interne privind relatia cu clientii au functionat
corespunzator in perioada analizata. Nu au fost identificate aspecte care sa impuna modificari
ale procedurilor operationale ca urmare a plangerilor inregistrate.

Anexa nr. 5 — Masuri adoptate, concluzii si recomandari

8. Sinteza modului de solutionare

Plangerile incadrate in perioada 01.01.2026—30.06.2026 au fost analizate individual, fiind
verificate documentele contractuale, situatiile de facturare si evidentele interne. Raspunsurile
au fost comunicate in termenul legal aplicabil.

Categoria Mod de solutionare Masuri adoptate

Facturarea contravalorii Transmiterea clarificarilor Verificarea datelor utilizate la

energiei electrice privind soldurile, perioada de | facturare, monitorizarea
facturare, modalitatile de emiterii facturilor si

plata si documentele fiscale. | verificarea publicarii in
sistemul e-Factura.

Contractare Nu au fost inregistrate Mentinerea procedurilor
plangeri incadrabile. existente si actualizarea
informatiilor furnizate
clientilor.
Continuitatea alimentarii Nu au fost inregistrate Mentinerea colaborarii si a
plangeri incadrabile. procedurii de redirectionare
Solicitarile privind catre operatorul competent.

intreruperile au fost
directionate catre operatorul
de distributie.




Celelalte categorii din Ordinul | Nu au fost inregistrate Monitorizarea continua a

ANRE nr. 16/2015 plangeri incadrabile. activitatii si revizuirea
periodica a procedurilor
interne.

9. Analiza masurilor preventive

Analiza efectuata nu a evidentiat existenta unor deficiente sistemice care sa impuna modificarea
proceselor interne. Cu toate acestea, societatea a mentinut masuri preventive privind
verificarea documentelor de facturare, trasabilitatea raspunsurilor si monitorizarea termenelor
legale.

10. Concluzii generale

Tn Semestrul 1 2026 au fost incadrate 8 plangeri in sensul Ordinului ANRE nr. 16/2015, toate fiind
solutionate in termenul legal. Nu au fost acordate compensatii si nu au fost generate litigii ca
urmare a modului de solutionare a plangerilor.

Analiza plangerilor incadrate in perioada de raportare nu a evidentiat elemente care sa indice
existenta unor disfunctionalitati recurente in activitatea de furnizare a energiei electrice.

11. Recomandari

1. Mentinerea delimitarii clare dintre solicitarile comerciale si plangerile incadrabile conform
Ordinului ANRE nr. 16/2015.

2. Monitorizarea periodica a solicitarilor privind facturarea si identificarea eventualelor tendinte
recurente.

3. Verificarea fluxului de emitere si transmitere a documentelor fiscale, inclusiv in sistemul e-
Factura.

4. Mentinerea unei evidente complete si trasabile a tuturor solicitarilor si raspunsurilor.

5. Revizuirea periodica a procedurilor interne privind relatia cu clientii finali.

12. Declaratia furnizorului

Prezentul raport a fost intocmit pe baza evidentelor interne ale COOPERATIVA DE ENERGIE
FURNIZARE S.R.L. si reflecta situatia plangerilor incadrate in perioada 01.01.2026—30.06.2026, in
conformitate cu prevederile Ordinului ANRE nr. 16/2015.

Administrator,

Radu Seserman

RectidAerean—



