Solutionarea plangerilor privind facturarea

Furnizorul are obligatia sd analizeze plangerea clientului final referitoare la factura emisa, comunicata
furnizorului in termen de 30 de zile de la data emiterii facturii, indiferent daca factura a fost sau nu achitata, si
sd transmita acestuia rezultatul analizei efectuate, in termenele prevazute in standardul de performanta pentru
activitatea de furnizare a gazelor naturale, aprobat de ANRE.

In situatia in care solutionarea plangerii implica verificarea datelor de masurare a consumului, la data
transmiterii catre operator a solicitarii de verificare a datelor contestate, furnizorul instiinteaza clientul final
asupra acestui aspect. Comunicarea informatiilor intre furnizor, operator si client se realizeaza cu respectarea
termenelor prevazute in standardul de performanta pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale, aprobat
de ANRE, si prin mijloacele de comunicare convenite intre acestia.

In situatia in care furnizorul constata, in urma analizarii plangerii si, dupa caz, a primirii rispunsului de
la operator, ca respectiva plangere nu este intemeiatd, comunicd clientului final acest lucru, in termenele
prevazute in standardul de performanta pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale, aprobat de ANRE,
iar clientul final are obligatia sa efectueze plata facturii in termenul prevazut in contractul de furnizare sau, in
situatia 1n care rezultatul analizei este comunicat ulterior termenului de plata, in cel mult 5 zile lucratoare de
la data comunicarii, urmand ca eventualele dobanzi penalizatoare sa fie calculate conform prevederilor
contractuale.

In cazul in care clientul final contestd corectitudinea facturii, furnizorul are dreptul si dispuni
intreruperea alimentarii cu gaze naturale doar dupa comunicarea catre client a rezultatului verificarii plangerii,
daca 1n urma verificarii a rezultat ca factura emisa este corecta si daca factura nu a fost achitata, cu respectarea
prevederilor standardului de performanta pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale, aprobat de ANRE.

In situatia in care furnizorul constati, in urma analizarii plangerii si, dupa caz, a primirii rispunsului de
la operator, ca plangerea este intemeiatd, iar clientul final nu a achitat factura supusa plangerii, storneaza
factura respectiva si emite o noud factura cu suma corect calculata si cu decalarea corespunzatoare a termenului
de platd. Furnizorul comunica clientului rezultatul final in termenele prevazute in standardul de performanta
pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale, aprobat de ANRE.

In situatia in care furnizorul constati, in urma analizarii plangerii si, dupa caz, a primirii rispunsului de
la operator, ca plangerea este Intemeiata, iar clientul final a achitat factura supusa plangerii, suma achitata fiind
mai mare decat cea corect calculata, furnizorul restituie, la cererea clientului, diferenta dintre suma incasata si
cea calculata ulterior, inclusiv dobanzi penalizatoare calculate pentru suma incasata necuvenit, egale cu nivelul
dobanzilor penalizatoare prevazute in contract pentru neplata la termen de cétre client a facturilor de gaze
naturale, sau compenseaza diferenta rezultatd in factura urmétoare, cu respectarea prevederilor legale in
vigoare. Dobanzile penalizatoare se calculeaza pentru perioada dintre data platii efectuate de client si data la
care se regularizeaza/se restituie suma incasata nejustificat.



In situatia in care furnizorul constati, in urma analizarii plangerii si, dupa caz, a primirii rispunsului de
la operator, ca plangerea este Intemeiata, iar clientul final a achitat factura supusa plangerii, suma achitata fiind
mai mica decat cea corect calculata, storneazd factura respectiva si emite o noud facturd cu suma corect
calculata si cu decalarea corespunzatoare a termenului de plata. Furnizorul comunica clientului rezultatul final
in termenele prevazute in standardul de performanta pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale, aprobat
de ANRE.

Clientul final nu este obligat sa achite factura pentru care a Tnaintat o plangere furnizorului, pana la
solutionarea plangerii.

In cazul in care partile nu ajung la o intelegere cu privire la modul de solutionare a plangerii, oricare
dintre parti se poate adresa ANRE 1n vederea declansarii procesului de solutionare la nivelul acesteia conform
prevederilor Regulamentului privind organizarea si functionarea comisiei pentru solutionarea disputelor pe
piata angro si cu amanuntul aparute intre participantii la piata de energie electricd si gaze naturale, aprobat de
ANRE.



