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PROCEDURA INTERNA

ACTIVITATEA DE INFORMARE A CONSUMATORILOR DE GAZE
NATURALE . INREGISTRAREA, INVESTIGAREA $SI
SOLUTIONAREA PETITIHILOR CONSUMATORILOR

1. DOMENIU DE APLICARE

Prezenta procedura reglementeaza modul si responsabilitatile functiilor implicate pentru informarea
consumatorilor de gaze naturale si tinerea sub control a caror aplicare este obligatorie in cadrul
societatii.

Prevederile prezentei proceduri se aplica in toate cazurile si de catre toate functiile implicate din
cadrul organizatiei In vederea tinerii sub control a activitatii de informare a consumatorilor de gaze de
naturale.

2. DEFINITI SI PRESCURTARI

Contract-cadru de furnizare reglementata a gazelor naturale — contract comercial incheiat in
baza contractului-cadru de furnizare reglementata a gazelor naturale pentru consumatorii captivi. emis
de AN.R.E..

A.N.R.E. — autoritatea competenta in sectorul energiei electrice si gazelor naturale, Autoritatea
Nationala de Reglementare in Domeniul Energiei, este o institutie publica autonoma, cu personalitate
juridica.

Consumator — persoana fizica sau juridica care cumpara gaze naturale pentru consumul propriu.

Consumator captiv — consumatorul care, din considerente de reglementare, nu poate alege
furnizorul.

Consumator casnic — consumatorul care achizitioneaza gaze naturale pentru consumul casnic
propriu.

Consumator noncasnic — consumatorul care achizitioneaza gaze naturale ce nu sunt destinate
pentru consumul casnic propriu.

Furnizarea gagelor naturale — activitatea comerciala de vanzare-cumparare a gazelor naturale,
desfasurata de o persoana juridica, in baza licentei de furnizare, in conditiile legii.

Furnizor — persoana juridica titulara a licentei de furnizare, care comercializeaza gaze naturale, in
baza unui contract de furnizare.

3. DESCRIEREA PROCEDURII
3.1. Scopul si aplicabilitatea procedurii

Prezenta procedura urmareste implementarea Regulamentului privind activitatea de informare a
consumatorilor de energic electrica si gaze naturale stabilit prin Ordinul nr. 86 din 12 noiembrie 2009
al ANRE.

Scopul procedurii este acela de a asigura informarea corectd ., completa si precisa consumatorilor
de gaze naturale de catre societate (in calitate de titulara a licentei de furnizare a gazelor naturale)
precum si crearea bazei de date si furnizarea de date si informatii referitoare la activitatea desfasurata.
Procedura se aplicd activitatii de furnizare a gazelor naturale in relatia dintre societate si categoriile Bl
si B2 de consumatori de gaze naturale. Ea stabileste , totodata, continutul raportului si modului de
transmitere de citre ANRE a datelor gi documentelor referitoare la activitatea de informare desfasurt
de catre societate.
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ACTIVITATEA DE INFORMARE A CONSUMATORILOR DE GAZE
NATURALE . INREGISTRAREA, INVESTIGAREA SI
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3.2. Realizarea activitatii de informare a consumatorilor

Conform Art. 5 din Ordinul nr. 86/2009, activitatea de informare a consumatorilor se realizeaza, in
principal, prin urmatoarele modalitati:

a) publicarea pe pagina proprie de internet;

b) afisarea la punctele de relatii cu clientii;

¢) publicarea in mass-media scrisa nagionala si/sau locala;

d) transmiterea de materiale informative cétre consumatori;

e) raspunsuri, in scris, telefonic sau prin e-mail, la intrebarile consumatorilor.

Fata de aceste dispozitii societatea in calitaie de furnizor licentiat de gaze naturale va desfasura

activitatea de informare a consumatorilor prin -

a)

b)
¢)
d)

€)

publicarea tuturor prevederilor legale si informatiilor avand ca obiect cele precizate la art. 6 din
Ordinul nr. 86/2009 pe pagina de internet a societatii www.cplconcordia.ro , pagina ce permite si
contorizarea accesarilor;

afisarea la punctele de lucru, in limita posibilitatilor, a informatiilor relevante ce privesc
consumatorul de gaze naturale;

publicarea in mass-media scrisd nationld si/sau locala — de doua ori pe an a unui material
informativ;

transmiterea de materiale informative céatre consumatori odata cu facturile lunare, prin
intermediul postei - de doua ori pe an; tiparirea de afige conform regulamentului de informare.
Petitiile, intrebarile consumatorilor vor fi primite prin : la telefon — 0264.207.980, tel verde
0800 800 417 , la fax — 0264.207.981 . adresa e-mail: reclamatii@cpl.it . Serviciul clienti va
furniza prin intermediul apelului telefonic: consultanta pentru incheierea contractului de
furnizare, detalii despre facturd, modalitati de plata a facturi de gaze naturale, reglemenatri in
vigoare, informatii despre stadiul de solutionare a reclamatiilor.

Conform Art. 6 din Ordinul nr. 86/2009, activitatea de informare a consumatorilor trebuie sa aiba ca
obiect urmatoarele domenii principale:

a) drepturile si obligatiile consumatorilor;

b) preturile si tipurile de tarife reglementate practicate;

¢) modalitatile de masurare, facturare, continutul facturii si mijloacele de plata;

d) principalele clauze ale contractului de furnizare;

e) principalele conditii generale de contractare, inclusiv durata contractului, conditiile de reinnoire si
renuntare la servicii, denuntarea unilaterala a contractului;

) procedura, ctapele si documentele necesare procesului de schimbare a furnizorului;

g) procedura, etapele si documentele necesare procesului de solutionare/mediere a neintelegerilor
precontractuale;

h) procedura, etapele si documentele necesare procesului de solutionare a disputelor contractuale;

i) principalele acte normative care reglementeaza domeniul energiei electrice si al gazelor naturale,
relevante pentru consumatori;

J) alte informatii de interes pentru consumatori.

Fata de aceste dispozitii societatea in calitate de furnizor licentiat de gaze naturale va desfasura

activitatea de informare a consumatorilor prin publicarea pe pagina de internet sau prin una din
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celelalte modalitdti prevdizute de lege a principalelor acte normative care reglemenicazd domeniul
gazelor naturale §i sunt relevante pentru consumatori. Departamentul juridic are responsabilitatea de
a mentine actualizarea intregi legislatii publicate,

33, inregistrarea, investigarea si solutionarea petitiilor

Transmiterea petitiilor consumatorilor se poate face: la telefon — 0264.207.980, tel verde 0800
800 417 (apelabil 24 ore/zi gratuit din retele fixe), la fax — 0264.207.981, adresa e-mail:
reclamatii@cpl.it (aceasta adresa de email este dedicata primirii petitiilor consumatorilor), inregistra
la sediul societatii din Cluj-Napoca, str. Siretului, nr.24, jud.Cluj sau la punctele de lucru situate in
Cehu Silvaniei- jud. Salaj, Nasaud-jud.Bistrita-Nasaud , Galda de Jos-jud.Alba, Ardud-jud. Satu-Mare.
Acestea vor fi preluate de catre Seeretara si/sau Responsabil Serviciu Clienti si vor fi inregistrate in
Registrul unic de evidenta a petitiilor adresate de cdtre consumatori. Secretara impreuna cu
Serviciul Clienti au responsabilitatea de a primi si inregistra petitiile consumatorilor.

Investigarea petitiilor se va realiza numai de cétre personalul angajat al Servicului Clienti care
dupa clasificarea petitiilor in functie de obiectul acestora va lua legatura cu departamentele
responsabile din cadrul societatii pentru a obtine informatiile necesare solutionarii acestora.

Categoriile de petitii inregistrate la sediul societatii sunt :

- cele privitoare la contestarea facturii sub aspectul citirii eronate a aparatului masurd —
termenul maxim de depunere este de 30 zile de la data emiterii facturii (acest aspect este
menfionat pe factura de consum transmisi consumatorului).

- cele privitoare la contestarea inregistrarii consumului de catre aparatului de masurd si
solicitarea reverificarii metrologice a acestuia.

- cele privitoare la schimbare regim presiune

- cele privitoare la esalonarea platilor restante

- cele privitoare modificarea retelei de distributie ( ingropare conducta)

- cele privitoare la aducerea aparatului de masura la limita de proprietate

- altele

in situatia in care din cuprinsul petitiei nu reiese obiectul acesteia sau nu este lizibild se vor
solicita de imediat, in scris, clarificarile necesare.

Solutionarea petitiilor, indiferent de obiectul sau categoria acestora, se va realiza in maxim 15 zile
calendaristice de la data inregistrarii acestora. Raspunsul trebuie sa fie documentat, sa fie redactat si
prezentat intr-un mod clar, precis, care sa excluda orice echivoc. Comunicarea raspunsului se va face
prin intermediul postei cu confirmare de primire sau prin alte metode stabilite de comun acord de citre
petent.,

Medierea neintelegerilor precontractuale in sectorul gazelor naturale - segment reglementat de catre
ANRE _conform procedurii stabilite prin Decizia nr. 400/2005 reprezinti o posibilitate a
consumatorului in cazul in care divergenta precontractuald nu este solutionati pe cale amiabila.
Totodata consumatorul se poate adresa si instantei de drpet comun competente in vederea solutionarii
divergentelor intervenite din interpretarea sau aplicarea clauzelor contractuale.

3.4. Persoane responsabile, program audiente

Persoanele responsabile sunt identificate in cuprinsul prezentei proceduri acestea avand sarcina
de inregistra, investiga si solutiona petifiile consumatorilor, de a asigura accesul la Inregistrari,
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regdsirea prompta a acestora si de a preveni deteriorarea si pierderea inregistririlor pe care le au in
pastrare. precum si de a elimina prin distrugere nregistrarile dupa expirarea perioadei de pastrare
prevazute.

Solicitarea primirii in audienta se va face pe baza formularului tip ce se regaseste atit pe site-ul
societdtii cat si la punctele de lucru si sediul societatii. Este necesar ca petentul si completeze toate
informatiile solicitate n formularul tip astfel incat personalul responsabil sd poatd pregati pentru
intrevedere toate documentele necesare si sa indentifice solutii pentru a fi propuse consumatorului.

Programarea in audiente se va face in functie inregistrarea solicitarii precum si de disponibilitatea
calendarului de audiente. In urma audientei se va incheia 0 minuta in care . pe scurt, se va prezenta
subiectul in discutie precum si concluziile.

Program audiente :

e Administratorul societatii ing. Renzo Govoni — Miercuri intre orele 10 **-12"
e Director tehnic ing. Luana Safirescu — Miercuri intre orele 10°°-12"

e Departament tehnic :
- sef birou contoare, calibrare Horea Cotul — Luni intre orele 8"°-12%°
- responsabil mentenanta SD ing. Zbucea Adrian —Marti intre orele 8"-12"

e Serviciul clienti :
- responsabil ing.Onaca Adriana - Marti si Joi intre orele 12°°-16"
- economist Dabican Carmen - Marti si Joi intre orele 12°°-16"

e Departament juridic: in functie de necesitate va asista in programul de audiente
personalul societatii
- jr. Conea Mihai

3.5 Controlul inregistririlor. Registrul unic de evidenta a petitiilor adresate de catre
consumatori.

Persoanele responsabile pentru efectuarea inregistrarilor raspund pentru conformitatea din punct
de vedere al continutului si ca acestea sd fie lizibile si au datoria de a proteja inregistrérile impotriva
deteriordrii, distrugerii si pierderii.

Persoanele responsabile au sarcina de a asigura accesul la Tnregistriri, arhivarea si regisirea
prompta a acestora si de a preveni deteriorarea si pierderea inregistrarilor pe care le au in pastrare.
Circuitul documentelor externe si interne la nivelul societatii vor respecta atat prezenta procedura cat si
celelalte produceduri aprobate de conducerea societatii.

Registrul unic de evidenta a petitiilor adresate de cidtre consumatori se va intocmi si mentine
de catre Responsabil Serviciu clienti. Registrul unic va contine :

- numar de inregistrare( atat din registrul de intrari — secretariat cat si nr de
intrare petitii consumatori)

- data inregistrari

- nr si data document

- numesi prenume petent, loc de consum

- continutul pe scurt al documentului

- categoria de petitie

- responsabil solutionare petitie
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- nr si data iesire raspuns /mod de comunicare

3.6 Dispozitii finale

Prezenta procedurd sau un extras din aceasta se va face cunsocutd consumatorilor prin
urmatoarele mijloace , in mod cumulativ:
- oferirea in mod gratuit , la cerere, a unui exemplar tiparit ;
- afisarea pe pagina de internet a societatii www.cplconcordia.ro ;
- afisarea procedurii la punctele de relatii cu clientii, in locuri usor accesibile si
vizibile.
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