Conditii Generale de Prestare la Certificatul de Furnizare Servicii de Asistenta (Enel Asistenta) Anexa la
Contractul de Furnizare energie electrica nr. /

Articolul 1. DEFINITII
1.1.1. Loc de consum

Adresa locului de consum - incinta sau zona in care sunt amplasate instalatiile de utilizare ale unui
consumator, unde se consuma energie electrica sau gaze naturale furnizate in baza unui contract de
furnizare semnat intre Beneficiar si Mandatar (Enel). Pentru scopul certificatului, locul de consum este
definit la capitolul B din Certificat.

1.1.2. Beneficiar - Persoana fizica, titulara a contractului de furnizare incheiat cu Mandatarul, definita la
capitolul A.2 din Certificat.

1.1.3. Prestator - persoana juridica titulara a certificatului care pune la dispozitia beneficiarului reteaua
proprie de furnizori de servicii de interventii, definit la capitolul A.1 din Certificat.

1.1.4. Abonament — reprezinta optiunea declarata de Beneficiar la capitolul C. din Certificat.
1.1.5. Furnizor de servicii - de interventii (FSI) - persoana fizica sau juridica care indeplineste cerintele
legale in vigoare necesare pentru prestarea serviciilor de interventii si verificare ce fac obiectul

Certificatului si care face parte din reteaua prestatorului.

1.1.6. Instalatia de utilizare - reprezinta instalatia electrica sau de gaze naturale a beneficiarului, aflata in
aval de sistemul/mijlocul de masurare fiscala, cuprinzand instalatiile aflate in interiorul locului de consum.

1.1.7. Certificat de asistenta — reprezinta certificatul de prestari servicii si Conditiile Generale de prestare
corelative, denumit Tn prezentul document Certificat.

1.1.8. Contract de furnizare - contractul incheiat de Beneficiar cu Mandatarul pentru furnizarea de energie
electrica sau de gaze naturale la locul de consum definit la art. 1.1.1, denumit in prezentul document
Contract.

1.2. Prestarea Serviciului

Reprezinta actiunile si prestatiile asa cum sunt descrise mai jos conditionate de plata la termen de catre
Beneficiar a Valorii Abonamentului:

1.2.1. In urma aparitiei unui Incident descris in mod limitativ la pct. 1.4.1 — 1.4.5, Beneficiarul apeleaz
Call Center-ul specializat al Prestatorului, iar acesta va comunica Beneficiarului urmatoarele:

i) daca interventia este acoperitd de Abonament;
ii) intervalul estimat de sosire al FSI;
iii) datele de identificare ale FSI ce se va deplasa la locul de consum pentru remedierea incidentului.

Tn cadrul acestui abonament sunt incluse urméatoarele servicii: o deplasare per solicitare, manopera FSI
si/sau eventualele materiale folosite justificat in procesul de reparatie in limitele prevazute in art. 1.3.
(,Limita Abonamentului”). Serviciile vor fi prestate si sunt disponibile doar pe teritoriul Romaniei.

1.3. Limita Abonamentului

1.3.1. Serviciile vor fi prestate la cerere in functie de tipul de abonament ales de Beneficiar, astfel:
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Nr. interventii Incidente / servicii incluse

max. 2 (doua) pe an 1.41-1.45

Perioada anuala se calculeaza de la inceputul valabilitatii Contractului.

1.3.2. Pentru incidentele descrise in mod limitativ la pct. 1.4.1. — 1.4.5., contravaloarea cumulata maxima
a Serviciilor, incluzand materialele folosite, nu poate depasi echivalentul unui plafon de 450 lei (TVA inclus)
per Incident. Contravaloarea remedierii unei defectiuni este calculata in urma procesului de diagnosticare
si prezentata Beneficiarului sub forma unui deviz de lucrari, inaintea efectuarii interventiei.

Serviciile solicitate peste Limita Abonamentului nu sunt acoperite de Certificat.

Daca valoarea interventiei depaseste valoarea plafonului si Beneficiarul accepta in prealabil achitarea
cheltuielilor suplimentare, FSI va factura separat Beneficiarului diferenta serviciilor/materialelor, conform
listei de preturi orientative disponibilad pe site-ul Prestatorului.

1.4. Incident
Reprezinta evenimentele descrise in mod limitativ in cele de mai jos si catalogate astfel:

Servicii incluse — reprezinta serviciile descrise mai jos la punctele 1.4.1. b), 1.4.2. b), 1.4.3. b), 1.4.4. b),
1.4.5. b), prestate in limitele mentionate la punctul 1.3.

Excluderi/limitari — reprezinta serviciile sau bunurile ce nu sunt acoperite de certificat si descrise mai jos
la punctele 1.4.1c),1.4.2c),1.4.3.¢c),1.4.4.¢c),1.4.5.c).

1.4.1. Evenimente in legatura cu INSTALATIILE ELECTRICE (Evenimente Instalatii Electrice)

a) Evenimente survenite in ultimele 24 de ore anterioare momentului solicitarii interventiei,
acoperite de certificat in legatura cu: defectiuni aleatorii, neprevazute, survenite in instalatia de
utilizare la locul de consum, care necesita o interventie in regim de urgenta in vederea inlaturarii
defectiunii pentru urmatoarele situatii:

o avarii provocate de fulger sau supratensiune. in cazul avariilor provocate de fulger poate fi
necesara si solicitarea interventiei Operatorului de Distributie ce opereaza in zona respectiva
dacd se deterioreazd instalatia de alimentare cu energie electrici. In cazul avariilor provocate
de supratensiune poate fi necesara si solicitarea interventiei Operatorului de Distributie ce
opereaza in zona respectiva daca supratensiunea este cauzata doar de o problema aparuta in
reteaua de alimentare a Operatorului de Distributie;

o lipsa totald a energiei electrice Tn incinta locului de consum ca urmare a unei avarii la instalatia
de utilizare (sunt excluse situatiile in care lipsa de energie se datoreaza unor cauze/incidente
legate de reteaua de distributie a energiei electrice, ex: avarie in zona locului de consum, lucrari
la reteaua electrica din zona etc. - situatie Tn care Beneficiarul va sesiza operatorul de distributie
ce gestioneaza reteaua din zona respectiva la numarul de Call Center cunoscut);

o lipsa energiei electrice la una sau mai multe prize montate in perete, care apartin instalatiei de
utilizare (sunt excluse evenimentele cauzate de: prelungitoare, prize montate temporar);

o nefunctionarea unuia sau a mai multor corpuri de iluminat fixe, montate pe perete sau tavan
(sunt excluse veioze, lampi de masa si alte corpuri de iluminat racordate la instalatia de utilizare
prin priza de perete);
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scurtcircuit in instalatia de utilizare, incluzand circuitele pentru iluminat. Tn cazul avariilor
provocate de scurtcircuit, daca sunt afectate si siguranta generald/disjunctorul din firida de
bransament/blocurile de masurad si protectie, este necesara si interventia Operatorului de
Distributie ce opereaza in zona respectiva;

fum sau foc generat de instalatia de utilizare (sunt excluse echipamentele conectate, de
exemplu, dar nelimitandu-se la copiator, imprimanta, calculator, alimentatoare, etc);

pericol de electrocutare din cauza unor defectiuni sau avarii la instalatia de utilizare, la prize,
corpuri de iluminat si intrerupatoare montate in perete;

avarii sau nefunctionarea uneia sau mai multor sigurante montate in tabloul electric. in cazul in
care interventia in instalatia electricd interioara (de utilizare) necesitd desigilarea/resigilarea
contorului/firidei de bransament (pentru lucrari de tip mutare sau inlocuire tablou electric,
inlocuire coloana de alimentare) este necesara si interventia Operatorului de Distributie;

Europ Assistance se obligd sa nu foloseasca, in calitate de prestator pentru serviciile efectuate
Clientilor Enel, un operator de distributie concesionar al serviciului de distributie a energiei
electrice, daca clientii finali (Clientii Enel) sunt si utilizatori ai retelei electrice de distributie pe
care operatorul respectiv o opereazi. In cazurile precizate mai sus (in care este necesard si
interventia Operatorului de Distributie ce opereaza in zona respectiva), sesizarea Operatorului
de Distributie se va face de catre reprezentantul Prestatorului, fara ca FSI sa interfereze in vreun
mod cu activitatea acestui operator.

b) Servicii incluse:

O

o deplasare la adresa locului de consum a unei echipe tehnice specializate si autorizate conform
normelor legale Tn vigoare, in remedierea acestor tipuri de avarii;

identificarea defectiunii/avariei;
evaluarea timpului reparatiei si materialelor necesare remedierii defectiunii/avariei constatate;

remedierea defectiunii/avariei constatate, incluzdnd schimbarea elementelor defecte:
conductor, priza, doza, siguranta, intrerupator sau alt element care este parte a instalatiei de
utilizare si care a fost avariat. La finalul interventiei, FSI va efectua si operatiunile de readucere
la starea initiala a frontului de lucru afectat ca urmare a interventiei (fara a include operatiuni
de: tencuire, zugravire, tamplarie);

declinarea raspunderii: servicile mentionate mai sus sunt considerate incluse in Limita
Abonamentului. Tn cazul in care contravaloarea serviciilor depaseste plafonul Abonamentului,
Prestatorul sau reprezentantul acestuia au obligatia de a informa Beneficiarul asupra costului
estimat al interventiei si de a solicita acordul prealabil al Beneficiarului pentru efectuarea
interventiei si acoperirea diferentei intre limita plafonului si valoarea efectiva a interventiei;

facturarea si incasarea depasirii valorii maxime prevazute pentru interventii va fi efectuata
direct de catre Furnizorul de servicii.

c) Excluderi / limitari

O

O

O

interventii ale Operatorului de Distributie;
interventii pentru schimbarea becurilor;

sisteme de alarma3;
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sisteme de supraveghere video;
sonerii;
instalatii de iluminat cu senzori;

orice echipament care este alimentat cu energie electrica prin racordare la prizele aferente
instalatiei de utilizare (a se intelege: echipamente si aparate de birotica, audio-video, uz casnic,
sanitare, echipamente personale, electrocasnice etc.);

echipamente de incalzire/racire (aeroterme, aer conditionat, panouri radiante si orice alte
corpuri de incalzire/racire);

prelungitoare sau orice instalatii care nu apartin instalatiei de utilizare conform proiectului;
becuri de orice tip, tuburi fluorescente de orice tip;
restaurarea zonei de lucru la imobil in urma interventiei;

defectiunile cauzate sau amplificate prin interventii cu rea vointa asupra instalatiei de utilizare
sau prin distrugerea premeditata;

defectiunile generate in urma sau cu ocazia lucrarilor de modificare, reparatie, intretinere sau
mentenantd a instalatiei de utilizare.

1.4.2. Evenimente in legitura cu INSTALATIILE DE APA (Evenimente Instalatii Ap3)

a)

b)

O

Evenimente survenite in ultimele 24 de ore anterioare momentului solicitarii interventiei,
acoperite de certificat in legatura cu: defectiuni aleatorii, neprevazute, survenite in instalatia de
apa la locul de consum, care necesita o interventie in regim de urgenta in vederea inlaturarii
defectiunii instalatiei de alimentare cu apa, care duce la o inundatie, scurgere si/sau deficit de
apa;

Servicii incluse:
o deplasare la adresa locului de consum a unei echipe tehnice specializate in astfel de avarii;
identificarea defectiunii/avariei;
evaluarea timpului reparatiei si materialelor necesare remedierii defectiunii/avariei constatate;

remedierea defectiunii/avariei constatate, incluzand schimbarea elementelor defecte: teava,
fiting, cot sau alt element care este parte a instalatiei sanitare si a fost avariat. La finalul
interventiei, FSI va efectua si operatiunile de readucere la starea initiala a frontului de lucru
afectat ca urmare a interventiei (fara a include operatiuni de: tencuire, zugravire, tamplarie);

declinarea raspunderii: servicile mentionate mai sus sunt considerate incluse in Limita
Abonamentului. Tn cazul in care contravaloarea serviciilor dep&seste plafonul Abonamentului,
Prestatorul sau reprezentantul acestuia au obligatia de a informa Beneficiarul asupra costului
estimat al interventiei si de a solicita acordul prealabil al Beneficiarului pentru efectuarea
interventiei si acoperirea diferentei intre limita plafonului si valoarea efectiva a interventiei;

facturarea si Tncasarea depasirii valorii maxime prevazute pentru interventii va fi efectuata
direct de catre Furnizorul de servicii.
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c)

O

@)

Excluderi / limitari

situatii in care numai autoritatile competente, administrative sau tehnice, pentru alimentare cu
apa sunt responsabile;

orice eveniment survenit la instalatia de apa in afara locului de consum;

orice eveniment survenit la un echipament care nu este parte a instalatiei sanitare si este
alimentat cu apa inclusiv racordul acestuia la instalatia de apa (de ex. masina de spalat, filtre de
apa, frigider etc);

evenimente la instalatia de incalzire/termoficare, proprie sau apartindnd unei retele de
termoficare;

evenimente la orice instalatie/racord care nu apartine instalatiei de apa conform proiectului;
contravaloarea robinetilor aferenti bateriilor de chiuveta sau a cazilor de baie;

orice defectiuni/avarii la rezervoarele WC.

1.4.3. Evenimente in legatura cu INSTALATIILE DE CANALIZARE (Evenimente Instalatii Canalizare)

a)

b)

c)

O

Evenimente survenite in ultimele 24 de ore anterioare momentului solicitarii interventiei,
acoperite de certificat, care necesita o interventie in regim de urgenta in vederea inlaturarii
ocluziunii, infundarii instalatiei de canalizare a apei menajere la locul de consum;

Servicii incluse:

o deplasare la adresa locului de consum a unei echipe tehnice specializatd in astfel de
interventii;

identificarea defectiunii/avariei;

evaluarea timpului interventiei si echipamentelor necesare remedierii defectiunii/avariei
constatate;

remedierea defectiunii/avariei constatate. La finalul interventiei, FSI va efectua si operatiunile
de readucere la starea initiala a frontului de lucru afectat ca urmare a interventiei (fara a include
operatiuni de: tencuire, zugravire, tamplarie);

declinarea raspunderii: serviciile mentionate mai sus sunt considerate incluse in Limita
Abonamentului. Tn cazul in care contravaloarea serviciilor depaseste plafonul Abonamentului,
Prestatorul sau reprezentantul acestuia au obligatia de a informa Beneficiarul asupra costului
estimat al interventiei si de a solicita acordul prealabil al Beneficiarului pentru efectuarea
interventiei si acoperirea diferentei intre limita plafonului si valoarea efectiva a interventiei;

facturarea si incasarea depasirii valorii maxime prevazute pentru interventii va fi efectuata
direct de catre Furnizorul de servicii.

Excluderi / limitari

situatii Tn care numai autoritatile competente, administrative sau tehnice, pentru instalatiile de
canalizare sunt responsabile;

orice eveniment survenit la instalatia de canalizare in afara locului de consum;

Pagina:5/14



orice eveniment survenit la un echipament care nu este parte a instalatiei sanitare si este
racordat la reteaua de canalizare inclusiv racordul acestuia la reteaua de canalizare (de ex.
masina de spalat, filtre de apa, aer conditionat, etc.);

evenimente la instalatii de colectare a apei pluviale;

orice instalatie/racord care nu apartine instalatiei de canalizare conform proiectului;

orice operatiuni de vidanjare;

orice evenimente care apar la un sistem de canalizare neracordat la sistemul public de
canalizare.

1.4.4. Evenimente/Activititi tip LACATUSERIE

a)

O
O

O

Evenimente acoperite survenite in ultimele 24 de ore anterioare momentului solicitarii
interventiei: accesul in imobilul de la locul de consum nu se poate efectua prin usa de la intrarea
principala datorita:

ruperii accidentale sau pierderii cheilor de acces;
blocarii, nefunctionarii yalei, balamalelor sau butucului;

deteriorarile yalei, butucului sau a usii de acces in urma unui jaf sau tentativa de jaf, atestata cu
documente de la autoritati (Politie).

b) Servicii incluse:

O

o deplasare la adresa locului de consum a unei echipe tehnice;

identificarea defectiunii/avariei;

evaluarea timpului reparatiei si materialelor necesare restabilirii accesului in imobil;
restabilirea accesului in imobilul de la locul de consum;

declinarea raspunderii: servicile mentionate mai sus sunt considerate incluse in Limita
Abonamentului. Tn cazul in care contravaloarea serviciilor depaseste plafonul Abonamentului,
Prestatorul sau reprezentantul acestuia au obligatia de a informa Beneficiarul asupra costului

estimat al interventiei si de a solicita acordul prealabil al Beneficiarului pentru efectuarea
interventiei si acoperirea diferentei intre limita plafonului si valoarea efectiva a interventiei;

facturarea si incasarea depasirii valorii maxime prevazute pentru interventii va fi efectuata
direct de catre Furnizorul de servicii.

c) Excluderi / limitari

O

defectiunile cauzate sau amplificate prin interventii cu rea vointa sau prin distrugerea
premeditata;

contravaloarea totala sau partiala a usii, tocului usii, yalei sau altor elemente, parte a sistemului
de inchidere al usii.
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1.4.5. Evenimente in legitura cu ,,ECHIPAMENTE ELECTRICE DE INCALZIRE A APEI (BOILER)”

a) Evenimente acoperite survenite in ultimele 24 de ore anterioare momentului solicitarii
interventiei: defectiuni neprevazute, aleatorii, care nu au la origine impact extern, de origine
electrica ale echipamentelor electrice de incalzire a apei (boiler).

b) Servicii incluse:
o o deplasare la adresa Punctului de consum a unei echipe tehnice;
o identificarea defectiunii/avariei;
o evaluarea timpului reparatiei si materialelor necesare remedierii defectiunii/avariei constatate;
o restabilirea functionarii boilerului electric, daca este posibila remedierea acestuia;

o declinarea raspunderii: serviciile mentionate mai sus sunt considerate incluse in Limita
Abonamentului. Tn cazul in care contravaloarea serviciilor dep&seste plafonul Abonamentului,
Prestatorul sau reprezentantul acestuia au obligatia de a informa Beneficiarul asupra costului
estimat al interventiei si de a solicita acordul prealabil al Beneficiarului pentru efectuarea
interventiei si acoperirea diferentei intre limita plafonului si valoarea efectiva a interventiei;

o facturarea si incasarea depasirii valorii maxime prevazute pentru interventii va fi efectuata
direct de catre Furnizorul de servicii.

c) Excluderi/ Limitari:
o schimbarea boilerului;
o reparatii care depasesc valoarea de piata a boilerului in momentul defectiunii;
o nefunctionarea boilerului datorita instalatiei de ap3;
o nefunctionarea boilerului datorita retelei de distributie a energiei electrice.
Articolul 2. Obiectul Certificatului

2.1. Prestatorul va oferi Beneficiarului serviciile in legatura cu incidentele descrise in mod limitativ la
punctele 1.4.1. - 1.4.5. de mai sus (Servicii incluse) si in Limita Abonamentului, in schimbul achitarii de
catre Beneficiar a unui abonament lunar conform celor descrise in art. 4 (“Valoarea serviciului”).

2.2. Beneficiarul declara ca a citit si este in mod expres de acord cu aceasta clauza.
Articolul 3. Durata Serviciului. Data de intrare in vigoare.

3.1. Certificatul este valabil in functie de abonamentul ales de Beneficiar, pentru o durata de:

Perioada prestare servicii
12 luni

3.2. Certificatul este valabil pentru o durata de 1 an de la data activarii de catre Beneficiar a Anexei A —

Enel Fix Relaxat la contractul de furnizare energie electrica, sub conditia achitarii pretului abonamentului

conform art. 4.

3.3.Tn cazul in care contractul se incheie la distant3 sau in afara spatiilor comerciale, serviciile vor putea fi
solicitate dupa expirarea termenului de retragere prevazut in contract, in afara de cazul in care Beneficiarul
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a solicitat pe perioada n care se poate retrage din contract, in mod expres prestarea serviciilor caz in care
se aplica dispozitiile art. 5.3.2. de mai jos.

3.4. Certificatul si conditiile aferente de prestare a serviciului de asistenta sunt oferite Beneficiarului in
considerarea calitatii de Client Enel, beneficiar al unui contract de furnizare energie electrica incheiat cu
Mandatarul (abonament Enel Fix Relaxat). in cazul in care Contractul de furnizare energie electrici pentru
produsul Enel Fix Relaxat incheiat cu Mandatarul inceteaza din orice motiv, de la acea data inceteaza de
drept si valabilitatea Certificatului fara vreo formalitate si fara interventia vreunei Instante de judecata.

Beneficiarul declara ca accepta in mod expres aceasta clauza.

Articolul 4. Valoarea Serviciului

4.1. Pentru a beneficia de serviciile oferite de Prestator, Beneficiarul se obliga sa achite contravaloarea
abonamentului in lei/zi pe perioada de valabilitate a certificatului. Valoarea abonamentului este egala cu
pretul abonamentului (lei/zi), inmultita cu numarul total de zile din perioada de facturare si este inclusa
in contravaloarea abonamentului Enel Fix Relaxat Anexa A la contractul de furnizare incheiat intre
Beneficiar si Mandatar.

Aceasta valoare se regdseste in pretul total al Abonamentului Enel Fix Relaxat, conform contractului de
furnizare energie electricd incheiat intre Beneficiar si Enel. Contravaloarea abonamentului Enel Fix Relaxat
va fi facturata pe aceeasi factura cu energia electrica consumata de catre Client in baza contractului de
furnizare a energiei electrice, avand in vedere mandatul primit de catre Enel de la Prestator in acest sens.

4.2. Plata abonamentului Enel Fix Relaxat va putea fi efectuata de catre Client prin achitarea facturii emise
de catre Mandatar, conform conditiilor de facturare mentionate in contractul de furnizare energie
electricd, termenul de scadenta fiind inscris pe factura de energie electricd si este aplicabil si pentru
achitarea abonamentului prevazut de certificat, acesta fiind inclus in abonamentul Enel Fix Relaxat care se
va regasi in factura.

Beneficiarul accepta ca in situatia in care va efectua o plata partiala a facturii de energie electrica catre
Mandatar, suma achitata va fi alocata dupa urmatorul algoritm: intai se acopera creanta din energie
(contravaloare abonament energie minus prezentul abonament, contravaloare energie electrica
consumata, penalitati energie — daca este cazul, certificate verzi, cogenerare), taxe (accize, TVA, alte taxe
in functie de caz) si abia apoi se acopera costul abonamentului mentionat mai sus.

4.3. Suspendarea serviciilor

Daca dupa data scadentei asa cum este aceasta stabilita in cele de mai sus, Beneficiarul nu a achitat sumele
restante in termenul stabilit in Anexa A, prestarea serviciului va fi suspendata pentru neplata pentru o
perioada de maxim 25 zile, de la incetarea perioadei inscrise in Anexa A. in perioada de suspendare,
Beneficiarul nu beneficiaza de serviciile oferite de abonament pentru eventualele incidente. Suspendarea
serviciilor nu atrage dupd sine suspendarea facturdrii abonamentului. Dupa plata integrala a sumelor
restante, serviciile se vor relua cu efect pentru viitor de la ora 00:00 a zilei imediat urmatoare platii sumelor
restante.

4.4. Beneficiarul accepta in mod expres modalitatea de facturare si incasare asa cum este descrisa in
prezentul articol, aceasta clauza fiind esentiala in contract in modul in care a fost formulata.

Articolul 5. Drepturile si obligatiile partilor

5.1. Drepturile Prestatorului rezultate din Certificat sunt urmatoarele:
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5.1.1. Sa primeasca toate informatiile necesare identificarii apelantului ca fiind Beneficiar eligibil, conform
art. 5.4.2.lit. b din Certificat.

5.1.2. Sa primeasca toate informatiile solicitate conform art. 5.4.2. lit. d din Certificat.

5.1.3. Tn cazul in care Beneficiarul nu oferd Prestatorului informatiile conform art. 5.4.2.lit. b din Certificat
sau din orice motive Prestatorul nu poate identifica apelantul ca Beneficiar eligibil al serviciilor, Prestatorul
are dreptul sa refuze prestarea Serviciilor solicitate.

5.1.4. Prestatorul poate sa cesioneze drepturile si obligatiile sale in baza Contractului, cu notificarea
Beneficiarului, in conditiile legii, precum si sa subcontracteze, in tot sau in parte, Contractul, caz in care
ramane obligat solidar cu subcontractul fata de Beneficiar cat priveste partea de contract subcontractata.

5.2. Obligatiile Prestatorului rezultate din Certificat sunt urmatoarele:

5.2.1. La solicitarea Beneficiarului, Prestatorul se obliga sa presteze Serviciile la Locul de consum in cazul
unui Incident, respectand conditiile mentionate in articolul 1 din prezentul document.

5.2.2. Sa respecte timpul de interventie pentru rezolvarea incidentelor definite la articolul 1.4.1. — 1.4.5.
Timpul de interventie pentru rezolvarea unui Incident definit la articolele 1.4.1 — 1.4.5. este de maxim 4
ore in zonele urbane si 6 ore in zonele rurale din momentul furnizarii informatiilor prevazute la art. 5.4.2.
lit. b la Call Center (Numarul de asistenta 0313.221.221), care nu coincide cu numarul de call center al
furnizorului Enel.

5.2.3. Sa presteze serviciile ca un bun profesionist, asigurand interventii de calitate.
5.2.4. Sa ofere o garantie de 30 zile pentru serviciile prestate Tn baza certificatului.

5.2.5. Sa nu aduca in nici un fel atingere vietii private sau persoanei Beneficiarului ori bunurilor acestuia
in legatura cu executarea acestui certificat.

5.2.6. Sa informeze Beneficiarul prin personalul echipei de interventie cu privire la costurile implicate de
interventia solicitata Tn urma diagnosticarii.

5.2.7. Sa se asigure ca personalul echipei de interventie detine si foloseste legitimatii-documente
justificative prin care sa dovedeasca calitatea de reprezentanti ai Prestatorului.

5.2.8. Sa detina o procedura de solutionare a reclamatiilor, disponibila la adresa www.europ-
assistance.ro/feedback.

5.3. Drepturile Beneficiarului rezultate din Certificat sunt urmatoarele:

5.3.1. Beneficiarul are dreptul sa solicite si sa beneficieze de serviciile detaliate in cuprinsul art. 1.4., in
conformitate cu prevederile Certificatului.

5.3.2. Dreptul de retragere din certificat al Beneficiarului

Tn cazul in care Contractul se incheie la distantd sau in afara spatiilor comerciale, Beneficiarul are la
dispozitie o perioada de 30 zile calendaristice pentru a-si exercita dreptul de retragere din acest contract,
retragere notificatd la adresa Mandatarului, Tn forma prevazuta in Contractul de furnizare energie
electrica.

Termenul de retragere curge de la data exprimarii acordului de catre Beneficiar prin semnarea Contractului
de furnizare a energiei electrice, Prestatorul rambursand toate sumele pe care le-a primit drept plata, daca
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este cazul. Rambursarea acestor sume se va face in termen de 14 zile de la data informarii privind decizia
de retragere din contract in forma mentionata mai sus, cu exceptia situatiilor prevazute mai jos.

in cazul retragerii in termenul prevdzut mai sus, Beneficiarul nu va suporta alte costuri in afard de
urmatoarele situatii:

a) Tn cazul in care Beneficiarul a solicitat in mod expres pe un suport durabil ca prestarea serviciilor
aferente Contractului sd inceapad in timpul perioadei de retragere, dar acesta nu beneficiaza de servicii
incluse in Abonament, factura aferenta primei luni contractuale se va storna, iar Beneficiarul nu va fi
obligat sa o plateascd, iar daca acesta din urma a achitat contravaloarea acesteia, va fi indreptatit sa-
i fie returnata suma achitata.

b) Tn cazul in care Beneficiarul solicitd Th mod expres pe un suport durabil ca prestarea serviciilor
aferente Contractului sa inceapa in timpul perioadei de retragere si Beneficiarul uziteaza de servicii
incluse Tn Abonament 1n aceasta perioadd, in acest caz isi pierde dreptul de retragere prevazut mai
sus. Prin semnarea Contractului, Beneficiarul consimte ca a luat la cunostinta faptul ca isi va pierde
dreptul de retragere in situatie prevazuta mai sus.

Beneficiarul declara ca a citit si a acceptat in mod expres aceasta clauza in conformitate cu art. 1203 Cod
Civil.

5.4. Obligatiile Beneficiarului rezultate din Certificat sunt urmatoarele:
5.4.1. S3 achite contravaloarea lunara a abonamentului asa cum s-a stabilit in Anexa A la Contract.

5.4.2 Beneficiarul se obligd sa respecte urmatoarele prevederi, sub sanctiunea de a nu beneficia de
serviciile solicitate Prestatorului:

a) Tn momentul depistdrii unui Incident definit la art. 1.4.1 — 1.4.5., Beneficiarul se oblig s apeleze in
maxim 24 de ore de la depistarea Incidentului Numarul de asistentd - 0313.221.221, numar diferit de

numarul de call center apartinand furnizorului energie electrica;

b) Beneficiarul se obliga sa ofere Prestatorului urmatoarele informatii necesare identificarii apelantului
ca fiind Beneficiar al serviciilor, conform Certificatului si a naturii incidentului:

- Numele complet al Beneficiarului;

- Codul Numeric Personal (in cazul persoanelor fizice);

- Adresa exacta si completa;

- Codul Eneltel;

- Numarul Contractului;

- Natura, data incidentului si scurta descriere a acestuia;

- Serie sasiu— 17 caractere (daca este cazul);

- Tip, marca, model aparat consumator de gaz, valabilitatea garantiei acestuia (daca este cazul);

- Numarul de telefon mobil al utilizatorului;
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c) Beneficiarul se obliga sa respecte indicatiile telefonice ale Prestatorului privind operatiunile pe care
Beneficiarul trebuie sa le faca pentru limitarea si prevenirea posibilelor consecinte negative ale
Incidentului, pana la momentul sosirii echipei de interventie;

d) Beneficiarul se obliga sa ofere Prestatorului la cererea acestuia, toate informatiile pe care acesta le
solicita si pe care acesta le considera relevante pentru solutionarea Incidentului.

5.5. Procedura de solutionare a reclamatiilor

Procedura de solutionare a reclamatiilor poate fi accesata pe site-ul Prestatorului la adresa www.europ-
assistance.ro/feedback.

Articolul 6. Incetarea certificatului

6.1. Certificatul inceteazd in una din urmdtoarele situatii:

6.1.1. La expirarea termenului Contractului aferent Anexei A Enel Fix Relaxat,

6.2.2. Prin exercitarea dreptului de retragere de catre Beneficiar in conditiile prevazute de art. 5.3.2.

6.2.3. Prin denuntarea unilaterala, in scris, de oricare dintre parti in conditiile mentionate in Anexa A Enel
Fix Relaxat.

6.2.4. Prin neachitarea abonamentului pana la sfarsitul perioadei de suspendare definita in art. 4.3. si
conform termenelor de platd stipulate in contractul de furnizare. in aceastd situatie, dupd expirarea
perioadei de suspendare Certificatul de asistenta inceteaza de plin drept fara interventia instantei si fara
vreo alta formalitate de la data transmiterii notificarii de reziliere de catre Mandatar, Beneficiarul fiind de
drept in intarziere de la data neachitarii la scadenta a obligatiei de plata, iar Beneficiarul va beneficia in
continuare de furnizarea de energie electrica, fiind trecut automat la abonamentul Enel Fix Anual,
disponibil Tn oferta Enel la momentul incetarii Certificatului, afara de cazul in care Beneficiarul comunica
in termen de maxim 15 de zile de la data primirii notificarii de reziliere alegerea unui alt produs de furnizare
energie electrica disponibil in oferta Enel. Trecerea Beneficiarului la acest produs de inlocuire se face
automat fara a fi necesara semnarea unui act aditional sau a unei noi Anexe A la Contract.

6.2.5 Prin incetarea din orice motiv a contractului de furnizare energie electrica incheiat cu Enel;

6.3. Beneficiarul declara ca a citit si a acceptat in mod expres continutul acestui articol in conformitate
cu art. 1203 Cod Civil.

Articolul 7. Alte clauze
7.1. Serviciile vor fi furnizate cu respectarea reglementarilor legale in vigoare aplicabile.

7.2. In timpul prestdrii Serviciilor nu se vor utiliza materiale de o calitate sau pret superior celor initiale
avute de Beneficiar, pe cheltuiala Prestatorului.

7.3. Prestatorul nu va fi responsabil pentru nicio intarziere sau nefurnizare a Serviciilor cauzate de un
eveniment de forta majora.

7.4. Prestatorul nu este responsabil pentru nicio pierdere de nici un fel suferitd de Beneficiar n urma
producerii unuia dintre evenimentele descrise ca Incidente.

7.5. Prestatorul nu este un substitut al serviciilor publice sau private de urgenta.
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7.6. Prestatorul si subcontractantii sai nu au calitatea de Operator de distributie concesionar al serviciului
de distributie a energiei electrice sau gazelor naturale. Orice solicitare/reclamatie in legatura cu serviciul
de distributie a energiei electrice sau gazului va fi adresata Operatorului de distributie ce opereaza in
zona locului de consum al Beneficiarului.

7.7. Mandatarul (Enel) nu raspunde fata de Beneficiar cu privire la executarea obligatiilor asumate de catre
Europ Assistance prin Certificat, Mandatarul (Enel) neavand nicio obligatie fata de Beneficiar in baza
Certificatului de asistenta, acesta actionand doar in calitate de Mandatar, in numele si pe seama Europ
Assistance, pentru semnarea prezentului acord si in ceea ce priveste facturarea si incasarea contravalorii
abonamentului lunar din Certificatul de Asistenta.

Orice reclamatie, cerere, actiune in instanta va fi adresata direct prestatorul Europ Assistance, Mandatarul
nefiind tinut raspunzator pentru obligatiile asumate in Certificat, exceptie fiind obligatiile ce deriva din
activitatea de intermediere si facturare. Beneficiarul declara ca a citit si este de acord ih mod expres cu
aceasta clauza.

Articolul 8. Prelucrarea datelor cu caracter personal

8.1. Prestatorul prelucreaza datele personale ale Beneficiarului, in temeiul legii, cu buna-credinta, in
scopuri legitime, pentru incheierea si executarea contractului de servicii de asistenta, respectiv pentru
furnizarea serviciilor descrise in prezentul, colectate prin intermediul Mandatarului ce are calitatea de
imputernicit al operatorului Europ Assistance. Prelucrarea datelor se realizeaza in conformitate cu
prevederile Regulamentului European 2016/679 privind protectia persoanelor fizice referitor la
prelucrarea datelor cu caracter personal si libera circulatie a acestor date precum si Legea nr.190/2018 de
punere in aplicare a Regulamentului 2016/679 privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste
prelucrarea datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date.

Temeiul juridic al prelucrarii Datelor personale este reprezentat de:

(i) executarea unor masuri antecontractuale sau de contractul pe care I-ati incheiat in virtutea caruia se
efectueaza prelucrarea datelor; (ii) de respectarea unei obligatii legale; (iii) consimtamantul liber exprimat;
(iv) de executarea unui sarcini de interes public sau legata de exercitarea puterilor publice cu care este
investit Operatorul; (v) pentru urmarirea intereselor legitime ale operatorului sau ale tertilor (interesele
legitime urmarite de operator includ Tmbunatatirea serviciilor, prevenirea actelor de coruptie in cadrul
organizatiei, promovarea serviciilor proprii, recuperarea creantelor restante).

8.2. Datele personale prelucrate sunt: date cu caracter personal din categoria datelor generale, ca de
exemplu nume, prenume, date identificare, adresa loc consum, adresa email, numar telefon, date pe care
le prelucram in sistemul informatic in vederea indeplinirii scopului pentru care au fost colectate si anume
pentru executarea si derularea contractului de furnizare/prestari servicii (dupa caz).

8.3. In vederea indeplinirii anumitor obligatii legale, indeplinirii interesului legitim al operatorului, precum
si pentru realizarea scopurilor pentru care au fost colectate datele, Datele Beneficiarului vor putea fi
dezvaluite catre autoritati publice, organe judiciare, birouri notariale, institutii financiar-bancare,
imputerniciti catre care Prestatorul a externalizat furnizarea anumitor servicii si alte categorii de
destinatari, din Romania sau a Uniunii Europene/Spatiului Economic European, cu instituirea garantiilor
adecvate pentru protejarea datelor acestora.

8.4. Cat priveste drepturile persoanelor vizate conform Regulamentului, Beneficiarul dispune de
urmatoarele drepturi:

- Dreptul la informare — Beneficiarul poate solicita informatii privind activitatile de prelucrare a
datelor sale personale;
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- Dreptul la rectificare — Beneficiarul poate solicita rectificarea sau completarea datele personale
inexacte;

- Dreptul la stergerea datelor ("dreptul de a fi uitat") — Beneficiarul poate obtine stergerea datelor,
in cazul in care prelucrarea acestora nu a fost legala sau in alte cazuri prevazute de lege;

- Dreptul la restrictionarea prelucrarii - Beneficiarul poate solicita restrictionarea prelucrarii in cazul
in care contesta exactitatea datelor, precum si in alte cazuri prevazute de lege;

- Dreptul de opozitie — Beneficiarul poate sa se opuna prelucrarilor de date care se realizeaza in
temeiul consimtamantului conform art. 6 alin. (1) lit. a) din Regulament;

- Dreptul la portabilitatea datelor - Beneficiarul poate primi, Tn anumite conditii, datele personale
pe care le-a furnizat, intr-un format care poate fi citit automat sau poate solicita ca respectivele date sa fie
transmise altui operator;

- Dreptul de a depune plangere - Beneficiarul poate depune plangere fata de modalitatea de
prelucrare a datelor personale la Autoritatea Nationala de Supraveghere a Prelucrarii Datelor cu Caracter
Personal;

- Drepturi de a se opune deciziilor automate: Beneficiarul poate cere si obtine interventia umana
cu privire la respectiva prelucrare, isi poate exprima propriul punct de vedere cu privire la aceasta si poate
contesta decizia.

8.5. Exercitarea drepturilor mentionate la art. 8.4 poate fi efectuata de catre persoana vizata, prin
transmitere unei solicitari la sediul Prestatorului din Riverside Tower, Splaiul Independentei 291 — 293,
sector 6, 060042 Bucuresti sau prin e-mail, la: dpo@europ-assistance.hu. Responsabilul cu protectia
datelor cu caracter personal (RPD) poate fi contactat la urmatoarea adresa de e-mail: dpo@europ-
assistance.hu.”

Articolul 9. Litigii

9.1. Certificatul are putere de lege intre parti, iar fiecare parte se obliga sa isi execute obligatiile cu buna
credinta.

9.2. Orice litigiu decurgand din certificat va fi rezolvat pe cale amiabild intre cele doud parti. in caz contrar,
litigiile vor fi solutionate de catre instantele judecatoresti competente de la sediul Prestatorului, conform
legii romane. Beneficiarul declara ca a citit si accepta in mod expres aceasta clauza.

Articolul 10. Notificarile intre parti

10.1. in acceptiunea partilor, orice notificare adresatd de una dintre acestea celeilalte este valabil
indeplinitd daca va fi transmisa la sediul/domiciliul prevazut in partea introductiva a Certificatului.

10.2. Tn cazul in care notificarea se face pe cale postald/curierat, ea va fi transmisd prin scrisoare
recomandata, cu confirmare de primire (A.R.) si se considera primita de destinatar la data mentionata de
oficiul postal/curier primitor pe aceasta confirmare.

10.3. Daca notificarea se trimite prin fax, ea se considera primita in prima zi lucratoare dupa cea in care a
fost expediata, de asemenea si notificarea transmisa prin intermediul e-mail-ului.

10.4. Notificarile verbale nu se iau in considerare de nici una dintre parti, daca nu sunt confirmate prin
intermediul uneia dintre modalitatile prevazute la alineatele precedente.

Orice comunicare se va face la urmatoarele date de contact:

contact.ro@enel.com sau contacteem.ro@enel.com pentru Mandatar cu exceptia reclamatiilor in legatura
cu serviciile prestate de Echipa de interventie ce se vor transmite conform Procedurii de solutionare a
reclamatiilor — disponibilad la adresa www.europ-assistance.ro/feedback.
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Anexe la certificat:

1. Lista modalitati plata facturi Enel (disponibilad la adresa: http://www.enel.ro/ro/servicii-clienti-
enel-energie-muntenia.html, sau http://www.enel.ro/ro/servicii-clienti-enel-energie.html)
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