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Raport privind activitatea serviciului de furnizare 2021

Inroducere

ICS Premier Energy SRL, in calitate de furnizor la serviciul universal, are obligatia legala de a
intocmi si prezinta in adresa Agentiei Nationale pentru Reglementare in Energetica raportul
privind activitatea desfasurata in anul precedent. Raportul respectiv se publica pe pagina
electronica a furnizorului serviciului universal.

Astfel, incepind cu anul 2017, anual se elaboreaza asemenea rapoarte si se publica pe
pagina web a intreprinderii. Raportul privind activitatea din anul 2021 este la a 5 editie.
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1. Informatii generale despre societate

ICS ,Premier Energy” SRL este cel mai mare furnizor de energie electricd din Republica
Moldova. intreprinderea are obligatie de serviciu public pentru furnizarea energiei electrice la
serviciul universal si de ultima optiune atribuita prin hot. ANRE nr. 11/2018 din 16 ianuarie
2018 privind indeplinirea obligatiilor de serviciul public.

intreprinderea deserveste peste 900 de mii de locuri de consum, in zona de centru si sud
tarii.

Obiectul principal de activitate al ICS ,Premier Energy” SRL este furnizarea energiei conform
Licentei cu seria si numarul AC 001427 din 16.01.2018, valabila pana la 16.01.2028.

Activitatea ICS ,Premier Energy” SRL este reglementatd in principal de Legea cu privire la
energetica (Nr. 174 din 21.09.2017), Legea cu privire la energia electrica (Nr. 107 din
27.05.2016), precum si de regulamentele si deciziile Agentiei Nationale pentru Reglementare
in Energetica (ANRE).

Datele de identificare ale emitentului:

Denumirea emitentului: ICS ,Premier Energy” SRL

Adresa: Republica Moldova, mun. Chiginau, str. Andrei Doga 4, MD 2024
Telefon: 022-43-11-22

Fax: 022-43-16-76

E-mail: servicii_client@premierenergy.md

IDNO: 1014600043319

Cod TVA: 0608675

Data emiterii prezentului raport: 30 aprilie 2022

in anul 2021 ICS ,Premier Energy” SRL a prestat servicii pe o arie de 70% din teritoriul tarii,
in 21 de raioane (din cele 37) si municipiul Chisinau (Figura 1.1).
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Figura 1.1. Amplasarea terltorlalé a oficiilor comerciale.

Lista oficiilor comerciale ale ICS ,Premier Energy” SRL poate fi consultata in Tabelul 1.1.

Tabelul 1.1. Lista oficiilor teritoriale de deservire a consumatorilor

Filiala Adresa Sef oficiu Ne telefon
Chisinau str.A.Doga, 4 Elena Certan 0-22-43-11-22
Hincesti str.Industriala, 14 lon Belocosov 0-269-20-079
Causeni str.Alba lulia, 69 Liudmila Romanenco 0-243-20-460

Orhei str.C.Negruzzi, 76 Elizaveta lachimova 0-235-34-611
Comrat str.Lenin, 203A Mavrodi Svetlana 0-298-20-460

Cahul str.Alexei Mateevici, 25 | Angela Granici 0-299-31-45
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Lista serviciilor de care pot beneficia consumatorii de energie electrica in oficiile comerciale:
= incheierea si reperfectarea contractelor;
= modificarea datelor din contract (in baza documentelor prezentate);
= modificarea conturilor (in baza documentelor prezentate);
» efectuarea recalculului facturilor;
= receptionarea reclamatiilor;
= achitarea facturilor pentru energia electrica;
= eliberarea duplicatelor facturilor;
= incheierea acordurilor deachitare in rate;

= procesarea solicitarilor de reconectare la reteua de energie electrica dupa
deconectare;

= prezentarea actelor de verificare pentru consumatorii noncasnici;
= achitarea platilor pentru locurile de consum deconectate;

= achitarea platilor pentru serviciile suplimentare;

= rezilierea contractelor.

Consumatorii pot solicita aceste servicii in orice oficiu comercial teritorial al intreprinderii,
indiferent de locul de trai sau activitatea acestora.

Totodata, suntem la dispozitia consumatorilor prin intermediul telefonic de luni pina vineri,
orele 07:00-20:00, sau prin intermediul paginii electronice www.premierenergy.md pentru a
elucida si a identifica solutii personalizate oricarei solicitari parvenite.
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2. Activitatea de furnizare a energiei electrice in cifre

Lista informatiilor de ordin economic aferent activitatii de furnizare a energiei electrice se
plaseaza trimestrial, in termen de cel mult o luna dupa finalizarea trimestrului si, respectiv,
anual pe pagina web a ICS ,Premier Energy” SRL, in conformitate cu Hotdrarea ANRE nr.
478 din 05.07.2012 cu privire la stabilirea informatjilor de ordin economic si tehnic referitoare
la functionarea sistemului electroenergetic. Evolutia indicatorilor inclusi in raport pentru anii
2020-2021 poate fi consultata in Tabelul 2.1.

Tabelul. 2.1. Indicatorii tehnico-economici privind activitatea furnizorului de energie electrica
la preturi reglementate

Indicatori 2021 2020 |2021/2020
Cantitatea de energie procurata, mil. kWh 2.728 2.544 7 7,25%
(llanfutatfea de energie furnizata consumatorilor 2798 2 544 2 7.25%
finali, mil. KWh

Nur_narul_consumatorllor finali deserviti la sfarsitul 829 647 820 135 2 1.16%
perioadei

Procentul de incasare a platilor din partea

consumatorilor finali pentru energia electrica 97,34 99.87 N2.53%
facturata

Numarul consumatorilor finali noi, cu care au fost
incheiate contracte de furnizare a energiei electrice
Cantitatea medie de energie electrica furnizata unui
consumator final, KWh

13.877 10.093 7 37,49%

3.289 3.102 76,03%

Numarul petitiilor din partea consumatorilor 3.260 2.762 718,03%

Conform datelor din Tabelul 2.1, in anul 2021 a fost inregistrata o crestere a consumului de
energiei electrica de cca. 7%, acest aspect este argumentat prin faptul ca consumatorii
deserviti de alti furnizori nereglemntati au revenit inapoi la ICS ,Premier Energy’, inclusiv unii
din acesti consumatori au beneficiat de activitatea de furnizare a energiei electrice de ultima
optiune.

Totodata a fost inregistrata o crestere de circa. 1% a numarului consumatorilor finali deservitj,
iar numarul de consumatori finali ce au incheiat contracte noi de furnizare a energiei electrice
este in crestere cu 37,5%. Procentul de incasare a platilor din partea consumatorilor finali
pentru energia electrica furnizata a fost in scadere cu cca. 2,5%.

Aditional, este de mentionat ca pe parcusul anului de referinta a fost inregistrata o crestere a
numarului de petitii, in particular relationate de consumul energiei electrice, care din cauza
masurilor de prevenire COVID 19, in unele cazuri au fost emise facturi cu consumuri
estimative.
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3. Structura procurarilor de energie electrica

ICS ,Premier Energy” SRL, in calitate de furnizor la serviciul universal si furnizor de ultima
optiune, aplica principiul procurarii energiei electrice la cele mai mici costuri posibile, in
conditii transparente si nediscriminatorii, asigurand totodata indeplinirea cerintelor de
securitate energetica, precum si fiabilitatea furnizarii energiei electrice catre consumatorii
finali. Tn acest scop, periodic sunt organizate licitatii pentru procurarea cantitatilor necesare
de energie electrica pe piata contractelor bilaterale. Totodata, pentru a tine cont de statutul
prioritar al energiei electrice produse de centralele electrice de termoficare urbane si al
energiei electrice de la centralele electrice eligibile care produc din surse regenerabile de
energie, ICS ,Premier Energy” SRL procurd energie electricad de la furnizorul central in
conditii reglementate de pret si de cantitate.

In Tabelul 3.1 este prezentata structura procurarilor de energie electrica in anii 2020-2021 de
la furnizori si productatori.

Tabelul 3.1. Furnizori/producatori de energie electrica, mii kWh.

Perlogda si sursa de procurare a energiei 2021 2020 2021/2020
electrice

S.A. Energocom (furnizor central) 562.468 510.067 710,27%
Alte surse regenerabile la preturi negociate 51.571 62.251 N17,16%
Contorizare neta 1.251 385 7225,39%
Contrgcte bilgterale cu furnizori/producatori la 2113.158 1971177 27.20%
preturi negociate

Total 2.728.449 2.543.880 77,26%

Astfel, analizind datele din Tabelul 3.1. se constata ca in anul 2021 energia electrica produsa
de centralele electrice urbane de termoficare la preturi reglementate este achizitionata
integral de catre furnizorul central S.A. Energocom, ulterior, aceasta este revanduta tuturor
furnizorilor ce activeaza pe piata cu amanuntul a energiei electrice din Republica Moldova,
conform cotelor si preturilor reglementate stabilite de ANRE.

Per total, pe parcursul anului 2021 s-a procurat energie electrica cu 7,26 % mai mult in raport
cu anul 2020.

Structura procurarilor de energie electrica este prezentata in forma grafica in Figura 3.1.
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Alte surse Regenerabile
2%

Energocom (Furnizor Central)
21%

Contorizare Neta
0,05%

Energocom (MGRES) si MGRES
77%

Figura 3.1. Structura achizitiilor de energie
corespunzatoare anului 2021
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4. Contorizarea neta a energiei electrice din surse regenerabile

Aspecte generale

La data de 23 martie 2018 a intrat in vigoare Legea nr.10 privind promovarea utilizarii
energiei din surse regenerabile.

Unul din criteriile inovatorii ale acestei legi il constitue principiul contorizarii nete care se
regaseste in articolul 39. Mecanismul descrie relatiile dintre furnizor si consumatorii sai de
energiei electrica, ce detin in proprietate centrale electrice, care produc energie electrica din
surse regenerabile pentru uz propriu si care au incheiate contracte cu furnizorul de energie
electrica la preturi reglementate.

Conform legii, orice consumator, detinator al unei centrale electrice, poate solicita incheierea
unui contract pentru aplicarea mecanismului de contorizare neta a energiei electrice, daca
intruneste urmatoarele conditii:

= energia electrica este produsa numai din surse regenerabile de energie;

= centrala electrica dispune de o putere instalata de pana la 200 kW, dar nu mai mare
decat puterea contractata cu furnizorul sau.

Pentru acest tip de consumatori, calculul energiei electrice prin aplicarea mecanismului
contorizarii nete se efectueaza dupa cum urmeaza:

= in cazul in care, la sfirsitul lunii, cantitatea de energie electrica consumata de
consumatorul final, detinator al centralei electrice, depaseste cantitatea de energie
electrica livrata in reteaua electrica, consumatorul final in cauza va achita furnizorului
doar diferenta dintre cantitatea de energie consumata si cea livrata la pretul
reglementat la care se furnizeaza energie electrica consumatorilor finali din aceeasi
categorie;

= 1n cazul in care, la sfirsitul lunii, cantitatea de energie electrica pe care consumatorul
final, detinator al centralei electrice, a primit-o de la furnizor este mai mica decat
cantitatea de energie electrica livrata Tn reteaua electrica, furnizorul de energie
electrica va face soldul energiei livrate in reteaua electrica si al celei consumate din
retea, iar diferenta de cantitate va fi inclusa in contul consumatorului final respectiv
pentru a fi utilizata in lunile urmatoare. Daca, la sfirsitul anului, furnizorul stabileste ca
consumatorul final, detinator al centralei electrice, a livrat in reteaua electrica o
cantitate de energie ce depaseste cantitatea de energie electrica ce a fost consumata
din retea, acest furnizor este obligat sa determine si sa achite consumatorului final
respectiv contravaloarea energiei electrice neutilizate la pretul mediu de procurare a
energiei electrice pe piata de catre furnizorul serviciului universal in anul de gestiune.

Conform legii, daca consumatorul final, detinator al centralei electrice, reziliaza contractul cu
privire la contorizarea neta sau se deconecteaza de la reteaua electrica, furnizorul de energie
electrica 1i achita acestuia contravaloarea energiei electrice neutilizate la pretul mediu de
procurare a energiei electrice pe piata de catre furnizorul serviciului universal in anul de
gestiune.

Totodata, alin. (6) din art. 39 al Legii nr. 10 privind promovarea utilizarii energiei din surse
regenerabile stabileste o limitd pentru capacitatea instalata in instalatile de generare ale
consumatorilor beneficiari de mecanismul contorizarii nete de 5 % din valoarea sarcinii
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maxime inregistrate pe parcursul anului precedent de catre Opertorul retelei de distributie la
retelele caruia sint racordate centralele electrice respective.

Beneficiarii finali ai mecanismului de contorizare neta in anul 2021

In anul 2021 au fost incheiate 157 de contracte noi cu puterea instalatd de 3.920,26 kW cu
aplicarea mecanismului de contorizare neta privind livrarea in reteaua electrica a surplusului
de energie electrica produsa din instalatii regenerabile. La sfargitul anului 2021 beneficiau de
mesanismul contorizarii nete 386 de consumatori, cu o putere sumara a instalatiilor de
generare de 8.001 kW. Mai multe detalii cu privire la contorizarea neta pot fi consultate in
Tabelul 4.1.

Tabelul 4.1. Contorizarea neta n cifre

Descriere u.m. 2021 2020 2021/2020
Numarul total de consumatori finali, detinatori de

instalatii fotovoltaice, care au beneficiat de nr. 386 229 768,56%
contorizare neta

Puterea instalata a instalatiei fotovoltaice kW 8.001 4.081 796,06%
Cantitatea de energie electrica livrata

furnizorului de energie electrica la preturi KWh | 3.485.407 | 1.169.057 | #198,14%

reglementate prin aplicarea mecanismului
contorizarii nete

consumata kWh | 2.234.146 | 784.519 | 7184,78%

livrata si achitata la pretul mediu de 0
procurare a energiei electrice kWh | 1.251.261 | 384.538 | 7225,39%

Prin urmare, se poate constata ca pe parcusul anului 2021, beneficiarii finali ai mecanismului
de contorizare neta au injectat in retea 3.485 mii kWh, din care 1.251 mii kWh il constituie
volumul energiei electrice neutilizate de beneficiarii In cauza si procurata de iICS ,Premier
Energy” SRL la pretul de 1,06 lei/lkWh, pretul mediu la energia electrica procurata in anul
2021 (Figura 4.1).
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2021

B Consumata (2.234.146 kWh)

Livrata si achitatad (1.251.261kWh)

Figura 4.1. Statistica energiei electrice gestionata prin mecanismul de contorizare neta in

anul 2021

in Tabelul 4.2. sunt prezentate date cu privire la nivelul de insusire a prevederior alin. (6) din

art. 39 al Legii nr. 10 privind promovarea utilizarii energiei din surse regenerabile.

Tabelul 4.2. Capacitatea instalata a centralelor electrice aferenta beneficiarilor de
mecanismul contorizarii nete in raport cu prevederile legale.
Descriere Unitatede | 5518 | 2019 | 2020 2021
masura
P max OSD, inregistrata in anul n-1 MW 538,74 550,55 571,80 589,95
Limita de capacitate, 5% din valoarea .
sarcinii maxime inregistrate pe fo o o o o
parcursul anului precedent de catre
OSD la retelele caruia sint racordate MW 26,94 27.53 28.59 29.50
centralele electrice respective
P instalata cumulativa, a beneficiarilor
de contorizare neta MW 0,36 1,25 4,08 8,00
Nivelul de insusire a limitei de % 0,07% 0,23% 0,71% 1,36%

capacitate aferenta contorizarii nete

Prin urmare, analizand datele din Tabelul nr. 4.2. observam ca gradul de insusire a limitei de
capacitate instalatd la centralele electrice aferente beneficiarilor de contorizare neta
prevazuta de ,Legea nr. 10 privind promovarea utilizarii energiei din surse regenerabile” este

in crestere (Figura 4.2).
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Figura 4.2. Nivelul de asimilare a capacitatii instalate a cetralelor electrie beneficiare de
mecanimsul contorizarii nete la finele anului 2021
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5. Energie electrica furnizata consumatorilor finali

Céatre sfarsitul anului 2021 numérul consumatorilor finali deserviti de ICS ,Premier Energy’
SRL a fost de 829.647 consumatori, cu 9.512 consumatori mai mult fata de aceeasi perioada
a anului 2020 (Tabelul 5.1).

Tabelul 5.1. Numarul consumatorilor finali deserviti la sfarsitul perioadei.

Categorie consumatori 2021 2020 2021/2020
Consumatori casnici 799.403 790.542 21,12%
Consumatori noncasnici 30.244 29.593 72,20%
Total consumatori 829.647 820.135 271,16%

Ponderea consumatorilor casnici in 2021 a fost de 96,3% din numarul total de consumatori,
acestia consumand 1.289 mil. kWh, ceea ce a constituit 47,2% din energia electrica furnizata
in total (Tabelul 5.2).

in acelasi timp, ponderea consumatorilor noncasnici a fost de 3,7% din numarul total de
consumatori, cu un consum de 1.440 mil. kWh, ceea ce a constituit 52,8% din cantitatea
totala de energie electrica furnizata.

Tabelul 5.2. Cantitatea de energie electrica furnizata consumatorilor finali.

2021 2020 2021/2020
Categorie consumatori
mil. kWh % mil. kWh % %

Consumatori casnici 1.289 47,23% 1.208 47,49% 76,67%
Consumatori noncasnici 1.440 52,77% 1.336 52,51% 27,79%

conectati la iesire din reteaua de

transport 27 1,00% 26 1,02% 74,50%

conectati la 110-35 kV 28 1,02% 13 0,50% 7119,47%

conectati la 6-10kV 654 23,98% 631 24,79% 73,76%

conectati la 0,4 kV 730 26,77% 666 26,19% 79,61%
Total 2.728 100,0% 2.544 100,0%

Datele incluse in Tabelul 5.2 pentru anul 2021 se atesta o majorare a volumelor de energie
electrica furnizata consumatorilor noncasnici, care se explica prin migrarea unor consumatori
de alti furnizori nereglementati catre ICS ,Premier Energy”.
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6. Furnizarea de ultima optiune

In conformitate cu art. 73 din Legea 107 cu privire la energia electrica orisicare consumator
final ce si-a pierdut furnizorul in anumite circumstante (furnizorul isi inceteaza activitatea,
furnizorului i s-a suspendat sau i s-a retras licenta, furnizorul este in imposibilitate de a
furniza energie electrica) are dreptul sa fie aprovizionat cu energie electrica, pentru o anumita
perioada de timp, de catre furnizorul caruia i-a fost impusa obligatia de serviciu public de a
asigura furnizarea de ultima optiune.

Astfel, la data de 02.12.2021, ANRE a receptionat notificarea depusd de SRL ,Furnizare
Energie” potrivit careia aceasta este in imposibilitate de a furniza energie electrica catre
consumatorii finali incepand cu data de 04.12.2021, reiesind din faptul ca producatorul 3A0
.,Mongaesckaa POC” nu poate confirma livrarea energiei electrice pentru o perioada
nedeterminata de timp. Prin urmare, ANRE urma sa identifice furnizorul de ultima optiune
care isi desfasoara activitatea in limitele teritoriului in care se afla locurile de consum ale
consumatorilor finali respectivi si sa adopte o hotarare cu privire la asigurarea furnizarii de
ultima optiune consumatorilor finali deserviti de furnizorul care fisi inceteaza activitatea de
furnizare sau este in imposibilitate de a furniza energie electrica. Furnizorul de ultima optiune
avea obligatia sa preia consumatorii finali in baza hotararii ANRE, fara prezentarea unei
cereri speciale de catre consumatorii finali respectivi. Totodata, in conformitate cu prevederile
legale, furnizorul de ultima optiune urma sa furnizeze energie electrica acestor consumatori
finali pentru o perioada de cel mult 90 de zile.

Totodata, prin Hotararile ANRE nr. 11/2018 din 16.01.2018 si nr. 17/2020 din 31.01.2020,
furnizorilor ICS ,Premier Energy” SRL si SA ,Furnizare Energie Electricd Nord” le-au fost
desemnate teritoriile unde acestia vor indeplini obligatiile de ultima optiune.

in acest sens, la data de 03 decembrie 2021, Consiliu de administrare al ANRE a adoptat
hotarirea cu nr. 611 privind asigurare a furnizarii de ultima optiune a energiei electrice
consumatorilor deservitie de furnizorul SRL ,Furnizare Energie”. in particular, hotarire in
cauza specifica ca furnizorii ICS ,Premier Energy” SRL si SA ,Furnizare Energie Electrica
Nord” urmeaza sa asigure furnizarea de ultima optiune a energiei electrice consumatorilor
finali deserviti de SRL ,Furnizare Energie”.

In acest context, in perioada 04.12-31.12.2021, iICS ,Premier Energy” SRL a furnizat energiei
electrica in calitate de furnizor de ultima optiune catre 17 consumatori. Informatia cu privire la
cantitatea de energiei electrica si costul de furnizare se prezinta in Tabelul. 6.1.

Tabelul 6.1. Activitatea de furnizare a energiei electrice de ultima optiune in anul 2021.

Cantitatea de Consumul de energie Costul energiei Durata activitatii de
clienti electrica, kWh electrice, lei ultima optiune, zile
17 214.378 269.365,84 28
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7. Preturi reglementare de furnizare a energiei electrice

Preturile reglementate pentru furnizarea energiei electrice consumatorilor finali sunt calculate
in conformitate cu ,Metodologia de calculare, aprobare si aplicare a preturilor reglementate
pentru furnizarea energiei electrice de catre furnizorul de ultimad optiune si furnizorul
serviciului universal”, aprobata prin Hotararea ANRE nr. 65/2018 din 22.02.2018,.

Pentru anul 2021, la data de 26 ianuarie 2021 au fost aprobate noile preturi in functie de
reteaua electrica si nivelul de tensiune al retelei electrice prin care se livreaza energie
electrica consumatorilor finali, cu aplicare din 1 februarie 2021, dupa cum urmeaza:

* la punctele de intrare in retelele electrice de transport — 98 bani kWh, cu 3 bani mai
putin decét anterior;

* |a punctele de iesire din retelele electrice de transport — 112 bani kWh, cu 4 bani mai
mic decat pretul anterior;

= consumatorilor finali, ale caror instalatii sunt racordate la retelele electrice de distributie
de Tnalta tensiune (35; 110 kV) — 114 bani kWh, in scadere cu 3 bani fatd de pretul
anterior;

= consumatorilor finali, ale caror instalatii sunt racordate la retelele electrice de distributie
de medie tensiune (6; 10 kV) — 125 bani kWh, cu o reducere de 7 bani in raport cu
pretul anterior;

= consumatorilor finali, ale caror instalatii sunt racordate la retelele electrice de distributie
de joasa tensiune (0,4 kV) — 151 bani kWh, mai mic cu 17 bani decat pretul anterior.

Factorii cei mai importanti care au dus la modificarea preturilor regementate de furnizare a
energiei electrice pentru anul 2021 sunt urmatorii:

* Diminuarea cu cca.1/4 a costurilor aferente serviciilor de distributie a energiei electrice
care rezulta din tarifele aprobate de distributie;

= Returnarea devierilor tarifare acumulate de intreprindere pe parcursul anului anterior;
= Costurile de procurare a energiei electrice;
= Actualizarea consumurilor si cheltuielilor aferente activitatii de furnizare.

In continuare, se prezintd structura pretului mediu de furnizare aprobat pentru anul 2021
reiesind din componentele enumerate (Figura 7.1).
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Figura 7.1. Structura pretului mediu de furnizare aprobat pentru anul 2021.
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8. Investitii efectuate

Valoarea investitiilor transferate in exploatare pe parcursul anului 2021 a constituit 916 mii lei,
cu valoarea amortizarii de cca. 153 mii lei. Impactul investitiilor transferate in exploatare
asupra preturilor finale constituie 0,005 bani/kWh.

Structura investitiilor raportate se prezinta:

Categoria C. Investitii Tn mijloace de transport - 191 mii lei (20,9%);
Categoria F. Investitii in tehnica de calcul - 166 mii lei (18,1%);
Categoria G. Investitii in imobilizari necorporale - 559 mii lei (61.0%).

Obiectivele atinse urmare a realizarii Planului de Investitii se enumera:

Categoria C. Investitii in mijloace de transport cu o valoarea finala de 191 mii lei au fost
realizate pentru a asigura angajatii intreprinderii cu mijloace de transport pentru deplasarea
zilnica in scop de serviciu. La aceasta categorie de investitii nu sunt inregistrate careva
devieri financiare.

Categoria F. Investitii in tehnica de calcul, cu scopul de a asigura personalul intreprinderii cu
tehnica de calcul pentru activitatea cotidiana. Astfel, s-a achizitionat tehnica de calcul in
valoare de 166 mii lei, inclusiv:

»= 10 de calculatoare, in valoare de 132 mii lei;
= 5 imprimante de tip 3 in 1, cu o valoare de 25.8 mii lei;
= 1 copiator, in valoare de 8 mii lei.

Aceasta investitie a fost realizata cu scopul de a spori eficienta serviciului prestat de
personalul intreprinderii, prin dotarea acestora cu echipament necesar activitatii de baza.
Aditional, mentionam ca la aceste obiecte de investitie nu exista careva devieri financiare in
raport cu valoarea aprobata spre executare.

Categoria G. Investitii in imobilizari necorporale in valoare de 559 mii lei, cu scopul de a
imbunatati unele procese din cadrul intreprinderii dup cum urmeaza:

= Achizitionarea a 90 licente Microsoft;

» Modificarea datelor in sistemele utilizate si formularele documentelor emise de catre
companie;

= Migrarea OPEN - Windows 10 - Power Builder 2019.

Spre finele anului 2021, 1.C.S. "Premier Energy” S.R.L. In contextul sporirii securitatii
informationale, a adoptat decizia de procurare a 90 licente Microsoft. Acest obiect de
investitie a fost efectuatin afara Planului de Investitii 2021, dar este o investitie de care vor
beneficia in primul rand consumatorii finali, dat fiind ca a fost sporitad Securitatea Cibernetica
interna care, la rindul sau, a creat conditile necesare pentru ca angajatii intreprinderii sa
poata activa in cadrul programului de lucru fara careva impedimente provocate de atacurile
cibernetice.
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9. Calitatea serviciilor de furnizare

Sporirea calitatii deservirii consumatorilor constituie o prioritate in activitatea curentd a ICS
,Premier Energy” SRL si in acest sens, compania a realizat mai multe actiuni indreptate spre
eficientizarea relatiei client companie.

O noua versiune a site-ului Premier Energy

In luna februarie 2021 a fost lansatd o noua versiune a paginii web. Modificarile realizate in
noua versiune nu au afectat referintele de baza cu privire la activitatea comerciala, nici
optiunile de documentare si comunicare pentru consumatori i partile interesate, fiind
pastrate, de asemenea, toate instrumentele de interactiune cu furnizorul de energie de la
distanta.

Astfel, consumatorii au posibilitatea sa solicite prin intermediul site-ului expedierea copiei
facturii emise, sa achite online factura pentru energia electrica sau sa-si programeze online
vizita la cel mai apropiat oficiu comercial. De asemenea, pot comunica diverse incidente, pot
expedia copiile actelor necesare pentru perfectarea sau modificarea proprietarului
contractului, pot folosi optiunile cabinetului personal pentru a consulta starea contului de
client al intreprinderii si pot interactiona cu angajatii serviciului de suport a clientilor.

Un nou design al facturii de energia electrica

In luna august ICS ,Premier Energy” SRL a lansat un nou design al facturilor de energie
electrica pentru consumatorii casnici si non casnici. Noul format permite consumatorilor sa
consulte toate informatiile obligatorii in conformitate cu reglementarile in vigoare cu privire la
energia electrica, graficul consumului de energie electrica pentru ultimele 12 luni, graficele ce
prezinta componentele pretului mediu pentru energia electrica si structura surselor de energie
electrica utilizate Tn anul precedent pentru asigurarea cererii consumatorilor finali, date utile
despre modalitatile de achitare, receptionarea facturii prin email, optiunile cabinetului
personal, precum si o serie de recomandari despre eficienta energetica si securitatea
electrica.

Comunicare prin intermediul Oficiului telefonic

Oficiul telefonic ofera consumatorilor oportunitatea informarii selective prin intermediul
meniului vocal robotizat IVR, fara implicarea operatorului, care ofera informatii consumatorilor
in timp real. Astfel, consumatorul poate afla despre existenta datoriilor la 0 adresa concreta.

Informatia este oferita, la alegere, in limbile roméana sau rusa si clientul in orice moment
poate decide daca este necesar sa ia legatura directa cu un operator.

Toate intrebarile legate de activitatea intreprinderii, inclusiv privind plata facturilor,
consumatorii le pot adresa prin urmatoarele canale de comunicare:

- la Oficiul telefonic la numarul interurban 022 43 11 22 sau la cel local indicat in factura;
- prin e-mail: servicii_client@premierenergy.md;

- prin fax: 022 43 16 76;

- chat online: www.premierenergy.md

- Facebook: https://www.facebook.com/premierenergymoldova
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In rezultatul evaluarii automate a opiniilor consumatorilor la finalul convorbirilor telefonice,
precum si din raspunsurile completate in sondajul de satisfactie de pe pagina web a
companiei cu privire la calitatea deservirii de catre operatorii Oficiului telefonic nivelul de
satificatie al consumatorilor a fost de 84,44% anual. Pentru a imbunatati calitatea de
deservire a clientilor a fost elaborat un plan de actiune care contine:

v Analiza posibilitatilor de a evalua apelurile pierdute si ulterior apelate Thapoi;
v" Analiza motivelor nemultumirii in timpul anchetei;
v" Ascultarea lunara a apelurilor clientilor nemultumiti.

Modalitati de plata

Consumatorii ICS ,Premier Energy” SRL au posibilitatea sa-si achite facturile de plat& inh mod
obisnuit in oficiile comerciale ale intreprinderii, la filialele oricarei banci comerciale, in oficiile
postale sau la terminale.

in acelasi timp ei pot opta pentru achitarea facturilor la distanta, alegdnd cea mai comoda
optiune pentru ei:

v Prin internet sau mobile banking la banca la care se deservesc;
v" Prin intermediul serviciului de plati programate;
v" Online pe platforma pay.premierenergy.md

Utilizarea chat-ului de catre consumatori

Chat-ul de pe pagina web www.premierenergy.md este un instrument suplimentar care ofera
un raspuns in regim on-line la intrebarile consumatorilor. In 2021 au fost inregistrate in medie
630 de consultari on-line pe luna (Figura 9.1).
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Figura 9.1. Evolutia utilizarii instrumentului Chat in regim online, pentru anii 2019-2021

Cabinetul personal

Consumatorii ICS ,Premier Energy” SRL pot opta pentru serviciul ,Cabinetul personal” in
regim on-line, acesta fiind disponibil pentru toti consumatorii care dispun de un contract
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semnat cu furnizorul de energie electrica. Pentru aceasta este necesar sa acceseze pagina
www.premierenergy.md_si sa se inregistreze gratuit.

Odata inregistrat, clientul poate consulta pe profilul personal informatii diverse privind
conditiile contractului de furnizare a energiei electrice, starea contului, existenta sau absenta
datoriilor pentru energia consumata, statistica individuala a consumului de energie, procesul
de examinare a solicitarilor si reclamatiilor, verificarea indicatiilor echipamentului de masurare
etc.

Consultarea datoriei

Clientii pot consulta datoria la energia electrica prin urmatoarele modalitati:
v’ site-ul www.premierenergy.md serviciul ,Cabinetul personal”
v' abonare la serviciul de receptionare prin email a copiei facturii si informatii referitoare
la datorii;
istemul de auto-informare IVR, fara a lua legatura cu operatorul;
smartphone, prin abonare gratuita la acest serviciu pe site-ul www.factura.md;
apel telefonic la OT24h;
vizita la oficiul comercial.

v
v
v
v

Rezultatele studiului privind satisfactia consumatorilor

imbunétatirea calitatii deservirii este imposibila fara o analiza permanenta a nivelului curent al
activitatii in acest sens pentru a dispune de o imagine reala si de viziunea cum pot fi
fortificate pozitiile intreprinderii. Sondajele contureaza asteptarile clientilor, aprecierile lor si
nivelul de loialitate.

Astfel, masuratorile sociologice ofera companiei un instrument eficient de imbunatatire a
relatiei sale cu consumatorii.

Rezultatele studiului privind satisfactia generald a consumatorilor asupra activitsti ICS
,Premier Energy” SRL pentru anul 2021 constituie 85,98 %.

Sondajul efectuat in 2021 a indicat rezultate privind gradul de satisfactie privind diferite
servicii prestate de intreprindere:

= 84,44% — cu referire la procesul deservirii de catre oficiul telefonic;
= 98,10% — constituie aprecierea deservirii in oficille comerciale;
= 90,63% — referitor la incheierea contractelor in oficiile comerciale.

Pagina 21 din 21



