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INFORMATII RELEVANTE PENTRU PRIMIREA, iNREGISTRAREA SI
SOLUTIONAREA PLANGERILOR PRIMITE DE LA CLIENTII FINALI DE
GAZE NATURALE

1. Compartimentul responsabil cu primirea si inregistrarea plangerilor este Compartimentul de
Furnizare energie electrica si gaze, din cadrul societatii TETAROM SA, denumit in continuare
CFEEG.

2. Adresa de contact a CFEEG: sediul societatii TETAROM SA, judetul Cluj, municipiul Cluj-
Napoca, str. Taietura Turcului, nr. 47, cod postal 400285.

3. Programul de lucru al CFEEG: luni-vineri, orele 8:00 - 16:30.

4. Numere de telefon/fax, adresa de e-mail dedicate primirii plangerilor: telefon 0264/407.900,
fax 0264/432.750, adresa de e-mail: tetarom@tetarom.ro

5. Programul audientelor:

- Marius Bolba: Inginer

- Analist Servicii Clienti: Cleopatra Venczel
- In fiecare zi de joi Intre orele 9:00 — 11:00

6. Categoriile de plangeri:

a) Ofertarea de preturi si tarife si Contractarea energiei

- termenul legal pentru depunere: oricand la cererea clientilor

- termenul legal de solutionare: Furnizorul raspunde solicitarii primite din partea oricarui
solicitant/consumator, avand ca obiect incheierea/modificarea unui contract de furnizare negociata a
gazelor naturale in termen de 15 zile de la data inregistrarii solicitarii si trimite solicitantului acordul
impreuna cu proiectul contractului de furnizare negociatd a gazelor naturale precum si notificarea
pentru transmiterea unor documente/informatii necesare pentru incheierea/modificarea contractului
sau refuzul privind incheierea/modificarea unui contract de furnizare reglementatd/negociata a gazelor
naturale.

b) Facturarea contravalorii energiei furnizate

Clientul care nu a primit factura - solicitare scrisa

- termenul legal pentru depunere: 5 zile calendaristice de la data emiterii facturii
- termenul legal de solutionare: 15 zile de la primirea solicitarii

c) Continuitatea in alimentarea cu energie

- termenul legal pentru depunere: oricand la constatarea limitarii/intreruperii

- termenul legal de solutionare:

Intreruperi neplanificate — furnizorul notifica clientii in cel mult de 12 ore de la momentul
limitarii/intreruperii cu obligatia de notificare a Intarzierilor la fiecare 12 ore;

Intreruperi planificate - pana cel tarziu la data de 1 iulie a anului curent, pentru anul gazier urmator cu
notificarea cu cel putin 30 de zile anterior oricdrei modificari a limitarii/intreruperii.

In situatia limitarii/intreruperii furnizarii ca efect al neindeplinirii obligatiilor de platd 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.
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d) Asigurarea calitatii energiei furnizate

- termenul legal pentru depunere: data constatarii, de catre client, a neincadrarii in indicatorii
prevazuti in Standardul de Performanta pentru serviciul de distributie a energiei electrice.

- termenul legal de solutionare: Tn termen de 15 zile calendaristice, furnizorul analizeaza sesizarea
primita si comunica in scris consumatorului rezultatul acestei analize

¢) Functionarea grupurilor de masurare

- termenul  legal pentru  depunere: data  constatirii de catre client a
defectiunilor/neconformitatilor aparute la echipamentele de masurare

- termenul legal de solutionare: Furnizorul raspunde sesizarilor oricarui consumator cu privire la
functionarea, inlocuirea, remedierea, schimbarea amplasamentului contorului si altele asemenea in
termen de 30 de zile de la primirea acesteia

f) Schimbarea furnizorului

- termenul legal pentru depunere: Clientul final are dreptul de a denunta unilateral contractul de
furnizare, cu respectarea conditiilor contractuale, cu obligatia de a transmite furnizorului de energie
electrica o notificare cu cel putin 21 de zile inainte

7. Dreptul clientului final de a apela la ANRE

Orice client final are dreptul de a se adresa Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul
Energiei, denumita in continuare ANRE, pentru orice solicitore de informatii sau depunere de petitii,
la urmatoarele date de contact:

Str. Constantin Nacu nr. 3, Bucuresti, Sector 2, Cod postal 020995, ROMANIA

Tel: 021-327.81.74 ; 021-327.81.00

Fax: 021-312.43.65.

E-mail: anre@anre.ro

8. Dreptul clientului final de a apela la alte proceduri extrajudiciare de solutionare a
pléngerilor

Orice client final are dreptul de a apela la:

- procedurile de solutionare a disputelor la nivelul ANRE, in conformitate cu reglementarile ANRE;

- procedura arbitralda de solutionare a disputelor/divergentelor/litigiilor aparute intre acestia i
furnizorii lor de gaze naturale Aceasta procedurd extrajudiciarda se desfasoara in conformitate
prevederile Legii nr. 134/2010 privind codul de Procedura Civila — republicare si in conformitate cu
Regulamentul din 28 decembrie 2005 de functionare al Comitetului de arbitraj, aprobat prin Ordin
ANRE nr. 60/2005, cu modificarile ulterioare.

9. Dreptul clientului final de a se adresa instantei judecatoresti competente

Orice client final are dreptul de a se adresa instantei judecatoresti competente in vederea soluutionarii
disputelor/divergentelor/litigiilor aparute intre acestia si furnizorii lor de energie electrica, in
conformitate prevederile Legii nr. 134/2010 privind codul de Procedura Civila — republicare.



mailto:tetarom@tetarom.ro
http://www.tetarom.ro/
http://www.facebook.com/Tetarom

