SOLUTIONAREA PLANGERILOR DE IL 01

D |I3i V', LA CLIENTII FINALI

DISTRIGAZ VEST

PROCEDURA INTERNA PRIVIND SOLUTIONAREA PLANGERILOR DE LA
CLIENTII FINALI

1. Modalitati prin care clientul final poate transmite o plangere

Pentru transmiterea plangerilor catre DISTRIGAZ VEST SA, clientii au la dispozitie urmatoarele
modalitati:

e Depunerea plangerilor la punctul unic de contact, din Oradea, str. Primariei, nr. 1, camera
5, parter (incinta Primariei). Programul de lucru este: Luni — Vineri orele 08.00 - 16.00.

e Transmiterea plangerilor prin postd/curier la adresa sediului societatii din Piata 1
Decembrie nr. 4-6, Oradea, jud.Bihor

e Transmiterea telefonicd a plangerilor la nr. de telefon: 0259/406.507

e Transmiterea plangerilor prin fax la nr. 0259/406.508

e Transmiterea plangerilor utilizand formularul on-line din sectiunea Companie/Informarea
consumatorilor de pe site-ul www.distrigazvest.ro, la adresa de e-mail
office@distrigazvest.ro

2. Denumirea, Adresa si Programul de lucru al compartimentului responsabil cu
primirea/inregistrarea plangerilor

Punctul unic de contact este responsabil cu primirea si inregistrarea plangerilor, iar programul de
lucru al acestuia este de Luni pana Vineri, orele 08.00-16.00.

Petitia transmisd de un consumator este inregistrata de persoana responsabila in Registrul intrari-
iesiri DD 54.

Directoratul analizeaza petitia primitd si apoi o directioneaza catre responsabilul de activitate
implicat si catre persoana desemnata care va inregistra petitia primita in Registrul unic de evidentd a
plangerilor clientilor finali DD 67 si va urmari modul de solutionare al plangerii.

Responsabilul de la activitatea implicatd analizeazd plangerea primita si face propuneri de
rezolvare. Propunerile respective se aduc la cunostinta Directoratului, iar decizia luatd de catre
Directorat va fi mentionata in Registrul unic de evidenta a pldangerilor clientilor finali DD 67 si va fi
comunicatd prin intermediul unei adrese scrise, clientului final.

3. Programul audientelor

Programarea in audienta se poate face prin modalitatile enumerate la punctul 1.

Locatie Functie Zi Interval orar
Oradea, Piata 1 | Presedinte Directorat — Lazar Mircea Florin Marti 11:00 — 12:00
Decembrie, nr. | Vicepresedinte Directorat — Roman loana Miercuri | 11:00 —12:00
4-6, jud. Bihor Membru Directorat — Sime Cornelia Joi 11:00 — 12:00
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4. inregistrarea plangerilor

Pentru realizarea activitatii de solutionare a plangerilor, compania pune la dispozitia clientilor
finali, la punctul unic de contact si pe www.distrigazvest.ro , Formularul de inregistrare a plangerii
DD 66. Limba oficiald utilizatd la redactarea plangerilor trebuie sda fie limba roména, conform
dispozitiilor legale in vigoare, iar documentele adresate companiei, in situagia in care sunt redactate
intr-o limba straina, trebuie sa fie insotite de o traducere legalizati. In caz contrar, plangerile nu vor fi
luate in considerare. Plangerile vor fi inregistrate in ,,Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor
finali”, fiind evidentiate urmatoarele informatii:

v numarul si data inregistrarii;

modul de preluare;
numele/denumirea clientului;

tip client (casnic/noncasnic);
categorie plangere;

obiectul plangerii;

persoana desemnata pentru raspuns;
termen legal pentru raspuns;

concluziile analizarii plangerii;

D N N N N N N N N

masurile stabilite;

<\

numar §i data raspuns.

Plangerile primite dupa ora 16:00 dintr-o zi lucrdtoare sau la orice ora din zilele nelucratoare vor fi
considerate primite In urméatoarea zi lucrdtoare. In cazul in care termenul de raspuns se implineste Intr-
o zi nelucratoare, acesta se decaleaza in mod corespunzator, incepand cu prima zi lucratoare.

Clientului final i se comunica numarul si data de inregistrare a plangerii, imediat dupa inregistrare,
dar nu mai tarziu de a doua zi lucratoare de la data primirii acesteia. Plangerile pot fi facute in nume
propriu sau prin persoane imputernicite, caz in care se va anexa imputernicirea.

5. Categorii de plangeri adresate companiei si termenele de solutionare

Plangeri privind furnizarea de gaze naturale
Categorii de plangeri Termen legal de solutionare
Contractarea energiei 15 zile calendaristice de la data primirii

Facturarea contravalorii energiei furnizate

15 zile calendaristice de la data primirii

Ofertarea de preturi si tarife

15 zile calendaristice de la data primirii

Continuitatea n alimentarea cu energie

30 zile calendaristice de la data primirii

Asigurarea calitatii energiei furnizate

15 zile calendaristice de la data primirii

Functionarea grupurilor de masurare

30 zile calendaristice de la data primirii

Acordarea dreptului de schimbare a furnizorului

21 zile calendaristice de la data primirii
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Informarea clientilor finali in conformitate cu | 30 zile calendaristice de la data primirii
cerintele legislatiei in vigoare;
Rezolvarea plangerilor la adresa furnizorului, 20 zile calendaristice de la data primirii
formulate de clientii finali cu privire la
nerespectarea legislatiei in vigoare

Rezolvarea altor plangeri ale clientilor finali 30 zile calendaristice de la data primirii

6. Investigarea si solutionarea plangerilor

In urma inregistrarii plangerii, personalul companiei insircinat cu analizarea aspectelor semnalate
si a documentelor probatorii puse la dispozitie de catre clientul final, procedeaza la stabilirea masurilor
si solutionarea acesteia. In functie de rezultatele analizarii plangerii, se pot intreprinde urmitoarele
actiuni:

- daca plangerea este apreciata ca intemeiata, se procedeaza la informarea n scris a clientului final,
solutionarea favorabila a plangerii si repunerea acestuia in drepturi, conform prevederilor legale;

- dacd plangerea este apreciatd cd neintemeiatd sau nesolutionabild, se transmite raspuns in acest
sens.

Concluzia analizarii plangerii, modul de solutionare si, dupd caz, masurile stabilite sunt inscrise in
“Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali”, cu mentionarea numarului si datei la care
S-a raspuns.

7. Modalitati de solutionare a divergentelor privind modul de solutionare a plangerilor

Solutionarea plangerilor poate fi rezolvata pe cale amiabilda prin acordul dintre client si
DISTRIGAZ VEST SA sau clientul final poate apela la AUTORITATEA NATIONALA DE
REGLEMENTARE IN DOMENIUL ENERGIEI (ANRE), din Bucuresti, Str. Constantin Nacu, nr. 3,
Sector 2, cod postal 020995, Romania, tel. 021/327.81.00, 021/327.81.74, fax 021/312.43.65, e-mail:
anre@anre.ro, website www.anre.ro ,,Depunerea unei petitii”.

Clientul final, are de asemenea urmatoarele drepturi:
- Sa apeleze la alte proceduri extrajudiciare de solutionare a plangerilor;
- Sa se adreseze instantei judecatoresti competente.

5. Documente asociate
DD 54 Registru intrari-iesiri
DD 66 Formular de inregistrare a plangerii clientilor finali

DD 67 Registru unic de evidenta a plangerilor clientilor finali
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