Clarificari pentru utilizatori in legaturad cu drepturile acestora conferite
prin Standardul de Performanta pentru serviciul de distributie a gazelor
naturale

Prezentul standard de performanta defineste obligatiile care revin operatorului
serviciului de distributie, in relatiile cu :

a) consumatorii de gaze naturale ale caror instalatii de utilizare a gazelor
naturale sunt conectate la sisteme de distributie;

b) furnizorii de gaze naturale care au incheiat contracte de furnizare
reglementata a gazelor naturale/contracte de furnizare negociata cu
serviciul de distributie a gazelor naturale inclus;

c) Autoritatea Nationald de Reglementare in Domeniul Energiei (ANRE).

Standardul de performanta stabileste nivelurile indicatorilor de performanta
pentru urmatoarele activitati:

(a) racordarea la sistemul de distributie a solicitantilor, incluzand solutionarea
cererilor acestora, realizarea instalatiilor de racordare si reamenajarea
terenurilor afectate de lucrarile de realizare a acestora;

(b) rezolvarea reclamatiilor consumatorilor referitoare la masurarea gazelor
naturale;

(c) asigurarea sigurantei si a continuitdtii Tn alimentarea cu gaze naturale,

in conformitate cu prevederile contractuale si dispozitiile legale

aplicabile in domeniu;

(d) solutionarea reclamatiilor si solicitarilor consumatorilor cu privire la
serviciul realizat de catre operatorul sistemului de distributie, altele decét cele
mentionate la lit. (a) si (b);

(e) informarea consumatorilor in conformitate cu cerintele prezentului act
normativ si ale altor reglementari aplicabile;

(f) solutionarea de catre OSD a reclamatiilor consumatorilor, legate de
indeplinirea obligatiilor acestuia conform standardului de performanta.

Prevederile prezentului Act Normativ nu se aplicd in caz de fortd majora.

Nivelurile minime de performanta pentru prestarea serviciului de catre
operatorul serviciului de distributie, se stabilesc prin indicatorii de performanta
garantati (IPG).

Incepand cu data de 01 ianuarie 2008, in cazul in care operatorul serviciului de
distributie nu respecta acesti indicatori, va avea obligatia de a plati



consumatorului afectat penalitati, in cuantumul s1 conditiile prevazute in
standardul de performanta (Anexa nr.1 la Standard).
Indicatorii de performanta garantati sunt:
- IPGI- Rezolvarea solicitarilor de acces in vederea racordarii la sistemul
de distributie;
- IPG2- Realizarea instalatiei de racordare la sistemul de distributie a
solicitantilor de acces;
- IPG3- Reamenajarea terenurilor afectate de executia unor lucrari la
obiectivele aferente sistemului de distributie;
- IPG4 - Obligatia de informare privind data reludrii prestarii
serviciului de distributie;
IPGS5- Reluarea prestarii serviciului in urma unei Intreruperi
neplanificate;
IPG5’-Repetarea intreruperilor neplanificate din cauza neindeplinirii
obligatiilor OSD;
IPG6 -Notificarea Intreruperilor planificate;
[PG7- Reluarea prestarii Serviciului in urma unei intreruperi
planificate;
IPG7'- Rezolvarea solicitarilor cu privire la masurarea cantitatilor de
gaze naturale;
[PGS8 — Realizarea obligatiei de plata a penalitatilor datorate in
conformitate cu standardul de performanta.

Solicitantii/consumatorii au dreptul sa adreseze operatorului sistemului de
distributie reclamatii in legdtura cu nerespectarea de citre acesta a
obligatiilor care ii revin conform prevederilor standardului de performanta.

Reclamatia poate fi depusa in termen de maximum 30 de zile de la data

la care solicitantul/consumatorul considera ca operatorul sistemului de
distributie nu si-a indeplinit sarcinile care 1i revin conform standardului de
performanta.

In formularea reclamatiei, solicitantii/consumatorii nu au obligatia de a
indica articolele din actele normative in care sunt precizate obligatiile
operatorului sistemului de distributie, care solicitantii/ consumatorii considera
ca nu au fost Indeplinite.

Pentru rezolvarea reclamatiilor, operatorul sistemului de distributie are
urmatoarele obligatii:

a) s mentina un registru cu regim special in care sunt inregistrate aceste



reclamatii.

b) sa verifice, inclusiv prin constatarea la fata locului, aspectele semnalate
in reclamatie, si sa contacteze reclamantul, daca este necesar pentru
obtinerea unor informatii suplimentare;

c) sa comunice, in termen de cel mult 15 zile lucratoare de la data primirii
reclamatiei, un raspuns reclamantului, prin care, dupa caz:

1. sd admita aa reclamatia a fost justificata si sa ia masuri In regim
de urgenta pentru indeplinirea obligatiilor;
2. sa respinga reclamatia, justificand precis cauzele respingerii.

Solicitantii/consumatorii au dreptul de a adresa ANRE reclamatii in legatura
cu nerespectarea, de citre operatorul sistemului de distributie a obligatiilor
care revin acestuia conform prevederilor standardului de performanta.

Reclamatia poate fi depusd in termen de maximum 60 de zile de la data la care
solicitantul/consumatorul considera ca operatorul sistemului de distributie nu
si-a Tndeplinit sarcinile care ii revin conform standardului de performanta.

Pentru rezolvarea reclamatiilor ANRE are urmatoarele obligatii:

a)sa verifice, inclusiv prin constatarea la fata locului, aspectele semnalate in
reclamatie, si1 sd contacteze reclamantul si/sau operatorul sistemului de
distributie, daca este necesar pentru obtinerea unor informatii suplimentare;
b)sa comunice reclamantului si operatorul sistemului de distributie, in termen
de cel mult 30 zile de la data Inregistrarii reclamatiei, un raspuns prin care,
dupa caz:

1.sa admita ca reclamatia a fost justificata si sa impunda OSD un termen de
realizare a obligatiilor care 1i revin;
2.sa respinga reclamatia, justificand precis cauzele respingerii.



