Procedura de inregistrare, investigare si solutionare a plangerilor

Cadrul general al procedurii de inregistrare, investigare si solutionare a plangerilor clientilor

business si a clientilor cheie

1.1 Clientul reclama:

e  Clauze contractuale furnizare gaze naturale

o  Modalitate de facturare gaze naturale

e  Consumul si valoarea facturii de gaze naturale; determinarea puterii calorifice superioare a gazelor

naturale

o  Plati neinregistrate, plati alocate eronat; facturarea reviziilor si verificarilor instalatiilor de uilizare a

gazelor naturale
e Ofertarea de preturi si tarife

¢ Continuitatea in alimentarea cu gaze naturale

e (alitatea gazelor furnizate

o  Functionarea grupurilor de masurare
e  Schimbarea furnizorului

o Informarea clientilor finali

e Standarde de performanta pentru furnizarea gazelor naturale

o Altele

1.2 Clientul poate depune o plangere prin urmatoarele modalitati:

1.3

Completand formularul de plangeri de pe site-ul companiei: www.cisgaz.ro
Printr-un apel telefonic la numarul: 0265 313 018

Prin e-mail la adresa: furnizare@cisgaz.ro

Prin trimiterea petitiei prin Posta Roména la adresa: SC CIS GAZ SA, Str. Voinicenilor, nr. 686,
547565, Séntana de Mures, jud. Mures, in atentia: Departamentului Gaze Naturale.

Termen de raspuns al

Obligatii furnizor . - Penalitatj
furnizorului
réspuns la plangeri primite, pentry 15 zile de la inregistrare 30 lei
incheiere/modificare contract de furnizare pentru fiecare zi suplimentara 5 lei
< A , . 15 zile de la inregistrare 30 lei
raspuns la plangeri scrise - facturi (explicare
continut + recalculare facturi) pentru fiecare zi suplimentara 5 lei
raspuns la plangeri privind calitatea gazelor 15 zile de Ia inredistrare 50 lei
naturale (analiza+comunicare in scris rezultat g
analiza+transmitere buletin de analiza ) . . . .
cromatografica) pentru fiecare zi suplimentara 10 lei
raspuns plangeri masurare (functionare, 30 zile de la inregistrare 30 lei
inlocuire, remediere, schimbare amplasament oniy fiecare 1 suoimentars
contor s.a.) P P 5 lei
platd penalitafi in cazul nerespectarii
termenelor de raspuns mentjonate sau 20 zile de la data la care obligatiile 150 lei

informare Tn scris Tn legatura cu penalitatile
datorate

furnizorului au devenit scadente
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1.4 In situatia in care analizarea plangerii nu se poate efectua din cauze obiective in
sistemul informatic de inregistare al reclamatiilor se mentioneaza ca si conculzie: ,plangere
nesolutionabild” cu precizarea cauzelor si informarea clientului final.

Raspunsul final se transmite in scris clientului care cuprinde concluzia analizérii
plangerii, modul de solutionare si temeiul legal completand aceste date si in sistemul informatic.

in functie de rezultatul analizarii plangerii furnizorul intreprinde urmatoarele actuni:

o Daca plangerea este intemeiatd, furnizorul este obligat s& repuna clientul final in
drepturi, conform prevederilor legale, precum si rambursarea si sau compensarea
sumelor reale datorate, acolo unde e cazul.

o Dacé plangerea este neintemeiatd sau nesolutionalbild, furnizorul intocmeste raspuns
final clientului.

Tn cazul in care clientul nu este de acord cu raspunsul formulat de furnizor aceasta se
poata adresa ANRE la datele de contact: Strada Constantin Nacu nr. 3 Bucuresti sector 2, cod
020995, telefon 021-3278174, fax 021-3124365,
e-mail anre@anre.ro .

1.5 Neintelegerile precontractuale (orice divergenta aparuta in procesul de perfectare a
contractului de furnizare) pot fi solutionate pe cale amiabila sau, in cazul nesolutionarii partile
pot apela la ANRE, conform prevederilor Ordinului ANRE 35/2013.

Neintelegerile aparute in derularea contractului de furnizare gaze naturale pot fi

solutionate pe cale amiabila sau, in cazul nesolutionarii partile se pot adresa ANRE sau
instantei competente, conform prevederilor Ordinului ANRE 61/2013
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