STANDARD din 1 octombrie 2007 DE PERFORMANTA pentru
activitatea de furnizare a gazelor naturale
aprobat prin Ordinul 37/2007

CAPITOLUL I: Dispozitii generale

SECTIUNEA 1': Scop

Art. 1

Prezentul standard de performanta reglementeaza criteriile de calitate comerciala
definite prin indicatorii de performanta pentru asigurarea serviciului de furnizare a
gazelor naturale catre consumatori, precum si cerintele de raportare pentru
furnizori.

Art. 2

Prezentul standard de performanta este emis in conformitate cu prevederile art. 8
alin. (1) lit. n) si ale art. 73 lit. c) din Legea gazelor nr. 351/2004, cu modificarile
si completarile ulterioare.

SECTIUNEA 12: Domeniu de aplicare

Art. 3

(1)Prezentul standard de performanta defineste obligatiile ce revin furnizorilor in
relatiile acestora cu consumatorii de gaze naturale, precum si cu Autoritatea
Nationala de Reglementare in Domeniul Energiei (ANRE).

(2)Prezentul standard de performanta stabileste nivelurile indicatorilor de
performanta si obiectivele cu privire la furnizarea gazelor naturale, pentru
urmatoarele activitati:

a)contractarea gazelor naturale;

b)facturarea contravalorii gazelor naturale furnizate;

c)solutionarea sesizarilor consumatorilor cu privire la conditiile de calitate a gazelor
naturale furnizate;

d)informarea consumatorilor in conformitate cu cerintele prezentului standard de
performanta;

e)rezolvarea reclamatiilor la adresa furnizorului formulate de
solicitanti/consumatori cu privire la nerespectarea standardului de performanta;
f)rezolvarea altor reclamatii si cereri ale solicitantilor/consumatorilor.

Art. 4

Prevederile prezentului standard de performanta nu se aplica in caz de:

a)refuz al consumatorului de a permite accesul delegatului Tmputernicit al
furnizorului;

b)forta majora.

SECTIUNEA 13: Definitii si abrevieri

Art. 5

In sensul prezentului standard de performanta, se definesc urmatorii termeni:
a)indicatori de performantda garantati - IPG - indicatori care stabilesc nivelurile
minime de performanta pentru prestarea serviciului de catre furnizor si pentru a
caror nerespectare furnizorul va plati solicitantului/consumatorului afectat
penalitati, in cuantumul si conditiile prevazute in prezentul standard de
performanta;

b)indicatori de performanta anuali - IPA - indicatori care stabilesc nivelurile anuale
de performanta in prestarea serviciului de furnizare a gazelor naturale;
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c)solicitant - persoana fizica sau juridica care depune o solicitare pentru incheierea
unui contract de furnizare reglementatd/negociata a gazelor naturale;
d)intreruperea furnizarii - masura de sistare a livrarii cantitatilor de gaze naturale
contractate;

e)consumator - persoana fizica sau juridica care cumpara gaze naturale pentru
consumul propriu;

f)contract de furnizare reglementata a gazelor naturale - contract comercial
incheiat in baza contractului-cadru de furnizare reglementata a gazelor naturale
pentru consumatorii captivi;

g)contract de furnizare negociata a gazelor naturale - contract comercial incheiat in
regim negociat intre consumatorul de gaze naturale si titularul licentei de furnizare;
h)furnizor - titular al licentei de furnizare care comercializeaza gaze naturale in
baza unui contract de furnizare.

CAPITOLUL II: Calitatea serviciului

SECTIUNEA 2!: Indicatori de performanta garantati

*) Prevederile cap. II pct. 2.1 "Indicatori de performanta garantati" intra in vigoare
la data de 1 ianuarie 2008. (n.n. - vezi Art. 26)

SUBSECTIUNEA 2'"!: IPG1 - Contractarea gazelor naturale

Art. 6

(1)Furnizorul are obligatia de a raspunde solicitarii primite din partea oricarui
solicitant/consumator, avand ca obiect incheierea/modificarea unui contract de
furnizare reglementata/negociatd a gazelor naturale.

(2)In cazul in care furnizorul nu comunica in scris solicitantului/consumatorului, in
termen de 15 zile de la data inregistrarii solicitarii, acordul impreuna cu proiectul
contractului de furnizare reglementatda/negociata a gazelor naturale, notificarea
pentru transmiterea unor documente/informatii necesare pentru
incheierea/modificarea contractului sau refuzul privind incheierea/modificarea unui
contract de furnizare reglementata/negociata a gazelor naturale, furnizorul va plati
solicitantului/consumatorului penalitatile precizate in anexa nr. 1.

(3)In cazul depasirii termenului de 15 zile, furnizorul are obligatia de a plati
penalitatile prevazute in anexa nr. 1 pentru fiecare zi suplimentara in care nu isi
indeplineste obligatia prevazuta la alin. (2), inclusiv pentru ziua in care fsi
indeplineste aceasta obligatie.

(4)Penalitatile prevazute la alin. (3) vor fi percepute pentru o perioada maxima de
15 zile.

SUBSECTIUNEA 2'"%: IPG2 - Rezolvarea solicitarilor consumatorilor cu
privire la facturi

Art. 7

(1)Furnizorul are obligatia de a raspunde sesizarilor adresate in scris de
consumatori cu privire la facturi, explicand acestora continutul facturilor si, in cazul
in care solicitarea consumatorilor se dovedeste a fi intemeiatda, de a proceda la
recalcularea facturilor.

(2)In cazul in care in termen de 15 zile de la primirea solicitdrii furnizorul nu
verifica corectitudinea facturii emise si nu comunica in scris consumatorului
rezultatele verificarii, precum si, dupa caz, modalitatile si termenul de solutionare,
furnizorul va plati consumatorului penalitatile prevazute in anexa nr. 1.



(3)In cazul dep3sirii termenului de 15 zile, furnizorul are obligatia de a pliti
penalitatile prevazute in anexa nr. 1 pentru fiecare zi suplimentara in care nu isi
indeplineste obligatia stabilita de acest articol, inclusiv pentru ziua in care fsi
indeplineste aceasta obligatie.

(4)In cazul in care solicitarea consumatorului se dovedeste a fi intemeiata si este
necesara recalcularea consumului ca efect al defectarii aparatului de masura,
furnizorul va proceda la recalcularea consumului de gaze naturale, cu respectarea
prevederilor legale in vigoare.

SUBSECTIUNEA 2'"3: IPG3 - Calitatea gazelor naturale furnizate

Art. 8

(1)Furnizorul are obligatia de a raspunde sesizarilor oricarui consumator cu privire
la calitatea gazelor naturale furnizate.

(2)Furnizorul are obligatia de a furniza gaze naturale care sa respecte conditiile
minime de calitate a gazelor naturale prevazute in Acordul tehnic de exploatare a
punctelor de predare/preluare comerciala.

(3)In cazul in care, in termen de 15 zile, furnizorul nu analizeaza sesizarea primita
si nu comunica in scris consumatorului rezultatul acestei analize, inclusiv prin
transmiterea, dupa caz, a celui mai recent buletin de analiza cromatografica,
determinat in conformitate cu prevederile legale in vigoare, furnizorul va plati
acestuia penalitatile prevazute in anexa nr. 1.

(4)In cazul depasirii termenului de 15 zile, furnizorul are obligatia de a plati
penalitatile prevazute in anexa nr. 1 pentru fiecare zi suplimentara in care nu Tsi
indeplineste obligatia stabilita de acest articol, inclusiv pentru ziua in care isi
indeplineste aceasta obligatie.

(5)In cazul in care in urma sesizarii primite se constata ca puterea calorifica
superioara a gazelor naturale furnizate, determinata in conformitate cu prevederile
Regulamentului de masurare a cantitatilor de gaze naturale tranzactionate pe piata
angro, este diferita fata de aceea a gazelor naturale facturate, furnizorul va proceda
la recalcularea consumului de gaze naturale, conform prevederilor legale in vigoare.
(6)Reclamatiile consumatorilor cu privire la valoarea puterii calorifice utilizate la
facturare se pot face in maximum doua luni de la data emiterii facturii.
SUBSECTIUNEA 2'"*: IPG4 - Rezolvarea solicitarilor consumatorilor cu
privire la masurarea cantitatilor de gaze naturale

Art. 9

(1)Furnizorul are obligatia de a raspunde sesizarilor oricarui consumator cu privire
la functionarea, inlocuirea, remedierea, schimbarea amplasamentului contorului si
altele asemenea.

(2)In cazul in care furnizorul nu transmite un raspuns la sesizarea consumatorului
prevazuta la alin. (1) in termen de 30 de zile de la primirea acesteia, furnizorul va
plati consumatorului penalitatile prevazute in anexa nr. 1.

(3)In cazul depasirii termenului de 30 de zile, furnizorul are obligatia de a plati
penalitatile prevazute in anexa nr. 1 pentru fiecare zi suplimentara in care nu fsi
indeplineste obligatia stabilita de acest articol, inclusiv pentru ziua in care fTsi
indeplineste aceasta obligatie.

SUBSECTIUNEA 2'"°: IPG5 - Penalitati datorate pentru neindeplinirea
obligatiilor de plata ale furnizorului



Art. 10

(1)Prezentul articol se aplica in cazul in care furnizorul are obligatia de a efectua o
plata catre un solicitant/consumator, potrivit prevederilor art. 6-9.

(2)In cazul in care, in termen de 20 de zile de la data la care obligatiile furnizorului
au devenit scadente, in conformitate cu prevederile art. 6 alin. (2), art. 7 alin. (2),
art. 8 alin. (3) si art. 9 alin. (2), furnizorul nu informeaza Iin scris
consumatorul/solicitantul in legatura cu penalitatile exigibile sau nu efectueaza
plata acestora, consumatorul/solicitantul are dreptul la penalitatile suplimentare
prevazute in anexa nr. 1.

(3)Prezentul articol nu se aplica in cazul in care exista un litigiu intre furnizor si
solicitant/consumator cu privire la obligatia furnizorului de a efectua plata
respectiva, iar litigiul a facut obiectul unei reclamatii depuse la ANRE sau al unei
solutionari in fata unei instante judecatoresti, potrivit cap. III.

SECTIUNEA 22: Indicatori de performanta anuali

SUBSECTIUNEA 22*': IPA1 - Procesarea cererilor de contractare

Art. 11

(1)Furnizorul are obligatia sa raspunda unei cereri cu privire la
incheierea/modificarea unui contract de furnizare reglementata/negociata a gazelor
naturale, potrivit prevederilor art. 6.

(2)Furnizorul va presta serviciile mentionate la alin. (1) cel putin in procentul de
cazuri prevazut in anexa nr. 2. Procentul indica raportul dintre numarul cererilor
rezolvate in intervalul de timp prevazut la alin. (1) si numarul total de cereri
primite, referitoare la incheierea/modificarea unui contract de furnizare
reglementatd/negociata a gazelor naturale.

SUBSECTIUNEA 22"2: IPA2 - Raspunsuri la solicitirile consumatorului

Art. 12

(1)Furnizorul are obligatia sa raspunda unei solicitari a consumatorului, altele decat
cele prevazute la art. 6-8, in termen de 30 de zile de la data primirii respectivei
solicitari.

(2)Furnizorul va presta serviciile mentionate la alin. (1) cel putin in procentul de
cazuri prevazut in anexa nr. 2. Procentul indica raportul dintre numarul solicitarilor
rezolvate in intervalul de timp prevazut la alin. (1) si numarul total de solicitari.
SUBSECTIUNEA 2?"3: IPA3 - Reluarea furnizarii in cazul
limitarii/intreruperii ca efect al neindeplinirii obligatiilor de plata

Art. 13

(1)In situatia limitdrii/intreruperii furnizrii ca efect al neindeplinirii obligatiilor de
plata la termenele prevazute in contract, furnizorul are obligatia sa asigure reluarea
furnizarii, in termen de 24 de ore de la momentul indeplinirii obligatiilor de plata,
conform prevederilor contractuale.

(2)Furnizorul va presta serviciile mentionate la alin. (1) cel putin in procentul de
cazuri prevazut in anexa nr. 2. Procentul indica raportul dintre numarul de
consumatori carora li s-a reluat furnizarea in termenul prevazut la alin. (1) si
numarul total de consumatori carora li s-a limitat/intrerupt furnizarea si care si-au
indeplinit obligatiile de plata.

SUBSECTIUNEA 2?"*: IPA4 - Informatii cu privire la indicatorii de
performanta



Art. 14

(1)In termen de cel mult 30 de zile de la intrarea in vigoare a prezentului standard
de performanta, furnizorul va intocmi si va face publica o sinteza a obligatiilor sale
prevazute in cadrul sectiunii 2.1 "Indicatori de performanta garantati", precum si in
cap. III "Reclamatii".

(2)Furnizorul are urmatoarele obligatii:

a)sa transmita aceasta sinteza la ANRE, cu minimum 5 zile inainte de publicare;
b)sa publice sinteza pe pagina sa de internet, precum si, dupa caz, la centrele de
relatii cu clientii;

c)sad notifice aceasta sinteza fiecarui consumator, client al sau.

(3)In situatia promovarii unor modificari si/sau completari ale prezentului standard
de performantd, furnizorul are obligatia de a actualiza aceasta sinteza, in termen de
30 de zile, cu respectarea prevederilor alin. (2).

Art. 15

Furnizorul va informa anual ANRE, in termenul prevazut la art. 21, cu privire la:
a)numarul total de consumatori carora li s-a limitat/intrerupt furnizarea ca efect al
neindeplinirii obligatiilor de plata;

b)numarul total de consumatori carora li s-a limitat/intrerupt furnizarea si care si-
au indeplinit obligatiile de plata;

c)numarul de consumatori carora li s-a limitat/intrerupt furnizarea, care si-au
indeplinit obligatiile de plata si carora li s-a reluat furnizarea in termenul prevazut la
art. 13 alin. (1);

d)numarul de solicitari privind incheierea contractelor de furnizare negociata a
gazelor naturale, primite din partea consumatorilor casnici si, respectiv, din partea
consumatorilor noncasnici de gaze naturale;

e)numarul de contracte de furnizare negociata a gazelor naturale, incheiate in baza
solicitarilor prevazute la lit. d).

CAPITOLUL III: Reclamatii

Art. 16

(1)Solicitantii/consumatorii au dreptul sa adreseze reclamatii furnizorului fin
legatura cu nerespectarea de catre acesta a obligatiilor prevazute in prezentul
standard de performanta.

(2)Reclamatia poate fi depusa in termen de maximum 30 de zile de la data
exigibilitatii obligatiei prevazute la art. 6 alin. (2), art. 7 alin. (2), art. 8 alin. (3),
art. 9 alin. (2) si art. 10 alin. (2).

(3)Procedura de solutionare a reclamatiilor prevazute la alin. (1) nu implica niciun
fel de cheltuieli din partea solicitantilor/consumatorilor.

Art. 17

In urma primirii reclamatiei, furnizorul are urmatoarele obligatii:

a)sa mentina evidenta distincta a reclamatiilor primite;

b)sa verifice inclusiv, dupa caz, 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 20 de zile de la data primirii reclamatiei, un
raspuns reclamantului prin care, dupa caz:

1.sa admita ca reclamatia este justificata si sa ia masuri in regim de urgenta pentru
indeplinirea obligatiilor;



2.sa respinga reclamatia, justificand cauzele respingerii.

Art. 18

(1)Solicitantul/consumatorul are dreptul de a adresa ANRE reclamatii in legatura cu
nerespectarea de catre furnizor a obligatiillor care revin acestuia conform
prevederilor prezentului standard de performanta.

(2)Reclamatia poate fi depusa in termen de maximum 60 de zile de la data
exigibilitatii obligatiei prevazute la art. 6 alin. (2), art. 7 alin. (2), art. 8 alin. (3),
art. 9 alin. (2) si art. 10 alin. (2).

(3)Pentru analiza situatiei precizate la alin. (1), ANRE va parcurge urmatoarele
etape:

a)verificarea, inclusiv prin constatarea la fata locului, a aspectelor semnalate in
reclamatie, contactarea reclamantului si/sau a furnizorului, daca este necesar
pentru obtinerea unor informatii suplimentare;

b)comunicarea raspunsului catre reclamant si furnizor, in termen de cel mult 30 de
zile de la data inregistrarii reclamatiei, prin care, dupa caz:

1.sa admita ca reclamatia este justificata si sa impuna furnizorului un termen de
realizare a obligatiilor care ii revin;

2.sa respinga reclamatia, justificand cauzele respingerii.

(4)In cazul in care reclamatia s-a dovedit a fi justificata, ANRE va proceda la
sanctionarea furnizorului, in conformitate cu prevederile legale.

CAPITOLUL 1V: Dispozitii finale

Art. 19

(1)In vederea transmiterii sesizarilor si a reclamatiilor de catre consumatori,
furnizorul are obligatia sa asigure un serviciu telefonic permanent al carui numar va
fi inscris pe factura.

(2)Furnizorul are obligatia sa inregistreze si sa transmita de urgenta operatorului
de distributie sesizarile si reclamatiile consumatorului privind posibilele scapari de
gaze naturale, comunicdndu-i ulterior consumatorului numarul de inregistrare
alocat de operatorul de distributie sesizarii/reclamatiei, precum si perioada in care
urmeaza sa soseasca echipa de interventie.

Art. 20

(1)Cererile/solicitarile primite de furnizor dupa ora 16,00 dintr-o zi lucratoare sau
la orice ora din zilele nelucratoare vor fi considerate primite in urmatoarea zi
lucratoare.

(2)In cazul in care termenele prevazute in prezentul standard de performanta se
implinesc intr-o zi nelucratoare, acestea se decaleaza in mod corespunzator,
incepand cu prima zi lucratoare.

Art. 21

(1)Furnizorul are obligatia de a raporta anual catre ANRE nivelul de realizare a
indicatorilor de performanta conform anexei nr. 3.

(2)Anexa nr. 3 se completeaza de catre furnizor si se depune la ANRE, in scris si in
format electronic, pana cel tarziu la data de 1 aprilie.

Art. 22

ANRE va publica pe pagina proprie de internet datele transmise de catre furnizori,
pana cel tarziu la data de 1 mai.



Art. 23

Toate cererile, sesizarile, reclamatiile, notificarile, rapoartele si orice alte comunicari
prevazute in prezentul standard de performanta se transmit la adresa destinatarului
in scris si se considera primite de destinatar:

a)la data predarii, daca sunt transmise personal sau prin curier, la adresa
corespunzatoare sub semnatura de primire;

b)la data primirii de catre destinatar sau a refuzului de primire din partea acestuia,
daca sunt expediate prin scrisoare recomandata cu confirmare de primire;

c)la data generarii raportului afirmativ de primire a documentelor, in cazul
expedierii prin fax sau posta electronica specificata.

Art. 24

ANRE are dreptul de a aplica amenzi conform art. 109 pct. 15 si art. 110 alin. (2)
lit. d) din Legea gazelor nr. 351/2004, cu modificarile si completarile ulterioare,
astfel:

a)in cazul nerespectarii termenelor impuse prin indicatorii de performanta
garantati, suplimentar fata de penalitatile pe care furnizorul are obligatia sa le
plateasca solicitantilor/consumatorilor;

b)in cazul nerespectarii indicatorilor de performanta anuali, prevazuti in anexa nr.
2.

Art. 25

Furnizorul va avea dreptul sa-si recupereze de la operatorii de sisteme penalitatile
platite consumatorilor, in situatia in care cauzele care au generat plata acestora
sunt independente de capabilitatea furnizorului de a actiona si sunt datorate acestor
operatori.

Art. 26

(1)Prevederile cap. II pct. 2.1 "Indicatori de performanta garantati" intra in vigoare
la data de 1 ianuarie 2008.

(2)Furnizorii vor incepe raportarea nivelului de realizare a indicatorilor de
performanta, conform prevederilor art. 21, pentru activitatea aferenta intervalului 1
ianuarie 2008 - 31 decembrie 2008.

Art. 27

Anexele nr. 1-3 fac parte integranta din prezentul standard de performanta.

ANEXA Nr. 1: PENALITATI aplicabile in cazul nerespectarii
indicatorilor de performanta garantati

Numarul articolului Alineatul Perioada de timp specificata Suma specificata
Art. 6 Alin. (2) 15 zile de la data primirii cererii 30 lei
IPG1 - Contractarea gazelor Alin. (3) fiecare zi suplimentara 5 lei
naturale

Art. 7 Alin. (2) 15 zile de la data primirii cererii 30 lei
IPG2 - Solicitari privind facturile Alin. (3) fiecare zi suplimentara 5 lei
Art. 8 Alin. (3) 15 zile de la data primirii cererii 50 lei
IPG3 - Calitatea gazelor naturale Alin. (4) fiecare zi suplimentard 10 lei
furnizate

Art. 9 Alin. (2) 30 de zile de la primirea cererii 30 lei
IPG4 - Solicitarile privind masurarea Alin. (3) fiecare zi suplimentars 5 lei
Art. 10 Alin. (2) 20 de zile de la data la care obligatiile 150 lei
IPG5 - Penalitdti datorate pentru furnizorului au devenit scadente

neindeplinirea obligatiilor de plata
ale furnizorului
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ANEXA Nr. 2: OBIECTIVE aplicabile indicatorilor de performanta
anuali

Numarul articolului Obiectiv
Art. 11 90%
IPA1 - Procesarea cererilor de contractare
Art. 12 95%
IPA2 - Raspunsuri la solicitarile consumatorilor
Art. 13 95%
IPA3 - Reluarea furnizarii
Art. 14 100%

IPA4 - informatii cu privire la indicatorii de performanta

ANEXA Nr. 3: MODELE DE RAPORTARE
A.Indicatori de performanta anuali

Numarul articolului Obiectiv Realizat
Art. 11 90%
IPA1 - Procesarea cererilor de contractare
Art. 12 95%
IPA2 - Raspunsuri la solicitarile consumatorilor
Art. 13 95%
IPA3 - Reluarea furnizarii
Art. 14 100%

1PA4 - Informatii cu privire la indicatorii de performanta
B.Date generale privind activitatea furnizorului

Numaérul de solicitari privind incheierea contractelor de furnizare negociatd (casnici
a gazelor naturale noncasnici

v . - casnici
Numarul de contracte de furnizare negociata a gazelor naturale —
noncasnici

Numarul total de consumatori cdrora li s-a limitat/intrerupt furnizarea ca efect al neindeplinirii
obligatiilor de plata

Numarul total de consumatori carora li s-a limitat/intrerupt furnizarea si care si-au indeplinit
obligatiile de plata

Numarul de consumatori carora li s-a limitat/intrerupt furnizarea, care si-au indeplinit obligatiile
de plata si carora li s-a reluat furnizarea in termen de 24 de ore
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