Anexa nr. 1 la standard
Compensatii acordate de furnizor pentru nerespectarea
nivelului garantat al indicatorilor de calitate pentru activitatea de furnizare

Compensatia acordata in
Nr. caz de nerealizare a
crt. [Indicator de calitate - IC Nivelul garantat  |nivelului garantat
0 [1 2 3
15 zile lucratoare
pentru activitatea de
furnizare a energiei
electrice
S zile lucratoare 100 lei, la care se adauga
pentru activitatea de(50 lei pentru fiecare zi de
IC1 - timpul de raspuns la o solicitare de furnizare a gazelor [intarziere, incepand cu a
1. [transmitere a unei oferte de furnizare naturale doua zi de intarziere
100 lei, la care se adauga
50 lei pentru fiecare zi de
IC2 - timpul de raspuns la o solicitare de intarziere, incepand cu a
2. [incheiere a unui contract de furnizare 5 zile lucratoare  |doua zi de Tntarziere
100 lei, la care se adauga
IC3 - timpul de raspuns la o solicitare de 50 lei pentru fiecare zi de
modificare/completare a unui contract de intarziere, incepand cu a
3. [furnizare 5 zile lucratoare  |doua zi de Tntarziere
100 lei, la care se adauga
50 lei pentru fiecare zi de
IC4 - timpul de raspuns la o solicitare intarziere, incepand cu a
4. [referitoare la o factura emisa 5 zile lucratoare  |doua zi de intarziere
ICS - timpul de raspuns la o sesizare 100 lei, la care se adauga
referitoare la intreruperea/limitarea furnizarii 50 lei pentru fiecare zi de
la locul de consum, dupa caz, dispusa intarziere, incepand cu a
5. Inejustificat de catre furnizor 5 zile lucratoare  |doua zi de intérziere
IC6 - timpul de transmitere catre OR a unei
solicitari de reluare a furnizarii la locul de |4 ore n timpul
consum, a carei intrerupere/limitare a fost  [programului de
6. |dispusa de catre furnizor lucru 12 lei/ord de intarziere
100 lei, la care se adauga
IC7 - timpul de transmitere catre OR a unei 50 lei pentru fiecare zi de
solicitari primite al carei obiect este legat de intarziere, incepand cu a
7. |domeniul de activitate al OR 3 zile lucratoare  |doua zi de Tntérziere
100 lei, la care se adauga
50 lei pentru fiecare zi de
IC8 - timpul de transmitere catre solicitant a intarziere, incepand cu a
8. [raspunsului primit de la OR 3 zile lucratoare doua zi de intarziere




100 lei, la care se adauga
IC9 - timpul de raspuns la o solicitare 50 lei pentru fiecare zi de
referitoare la procesul de schimbare a intarziere, incepand cu a
9. [furnizorului 5 zile lucratoare  |doua zi de intérziere
IC10 - timpul de raspuns la o solicitare
referitoare la activitatea de furnizare, al carei 100 lei, la care se adauga
obiect nu se regaseste printre indicatorii de 50 lei pentru fiecare zi de
calitate prevazuti expres in cadrul fintarziere, ncepand cu a
10. |standardului 20 de zile lucratoare|doua zi de intarziere
IC11 - timpul de preluare a unui apel 8 minute, In timpul
telefonic efectuat prin serviciul de telefonie [programului de
11. |(call center) 0,20 lei/minut

Anexa nr. 2 la standard
Raportari aferente indicatorilor de calitate pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale
Furnizor:DISTRIGAZ VEST SA
Telefon:0259/406507

Fax:0259406508
E-mail:office@distrigazvest.ro

Pagina web:distrigazvest.ro

Perioada de raportare: lanuarie - Martie 2024
Persoana de contact pentru datele raportate: SIMUT SORANA RALUCA

Nr. Tip client [Valoare
crt. |Indicatori de calitate final IC Observatii
0 1 2 3 4

a unei oferte de furnizare

IC1 - timpul de raspuns la o solicitare de transmitere

casnic |1
noncasnic |6
1  [Numarul solicitarilor primite de furnizor Total 7
casnic [0
Numarul solicitarilor primite de furnizor care au noncasnic |0
2 [fost clasate Total 0
casnic |1
Numarul solicitdrilor pentru care a fost respectat  [noncasnic |6
3 |nivelul garantat al indicatorului de calitate Total 7
_ 0
casnic
0
S noncasnic
Numarul solicitarilor pentru care a fost incalcat 0
4 |nivelul garantat al indicatorului de calitate Total
_ 0
.. . casnic
Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea 0
5 |nivelului garantat al indicatorului de calitate noncasnic




0
Total
_ 0
casnic
0
. . noncasnic
\Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea 0
6 |nivelului garantat al indicatorului de calitate (lei)  [Total
_ 0
Valoarea dobanzilor penalizatoare platite pentru casnic 5
neindeplinirea obligatiilor de plata ale fumizorului |noncasnic
ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al 0
7 |indicatorului de calitate (lei) Total
casnic |1
noncasnic |1
8 [Timpul mediu de raspuns la o solicitare Total 1
IC2 - timpul de raspuns la o solicitare de incheiere a unui contract de furnizare
casnic |20
noncasnic [0
O  [Numarul solicitarilor primite de furnizor Total 20
casnic [0
5 . o _ noncasnic
Numarul solicitarilor primite de furnizor care au
10 [fost clasate Total
Numarul solicitarilor primite de furnizor pentru carelcasnic |20
a fost respectat nivelul garantat al indicatorului de [noncasnic |0
11 [calitate Total 20
_ 0
casnic
- o oo e - . . . 0
Numarul SOllCltE}I‘llOI‘ primite de f_urn_lzor pent_ru carelyoncasnic
a fost incalcat nivelul garantat al indicatorului de 0
12 [calitate Total
_ 0
cashic
.0
5 . » noncasnic
Numadrul compensatiilor platite pentru nerespectarea 0
13 |nivelului garantat al indicatorului de calitate Total
_ 0
casnic
0
- , noncasnic
Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea 0
14 |nivelului garantat al indicatorului de calitate (lei) [Total
_ 0
o ) » casnic
Valoarea dobanzilor penalizatoare platite pentru 0
15 |neindeplinirea obligatiilor de plata ale furnizorului |noncasnic




ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al 0
indicatorului de calitate (lei) Total
casnic |1
noncasnic [0
16 [Timpul mediu de raspuns la o solicitare Total 1
IC3 - timpul de raspuns la o solicitare de modificare/completare a unui contract de furnizare
casnic |84
noncasnic [3
17 |[Numarul solicitarilor primite de furnizor Total 87
_ 0
casnic
0
o o _ noncasnic
Numarul solicitarilor primite de furnizor care au
18 [fost clasate Total
Numirul solicitarilor primite de furnizor pentru carelcashic 84
a fost respectat nivelul garantat al indicatorului de  [noncasnic |3
19 [calitate Total 87
_ 0
casnic
Numdrul solicitarilor primite de furnizor pentru carenoncasnic 0
a fost incalcat nivelul garantat al indicatorului de 0
20 |calitate Total
_ 0
casnic
0
- ' noncasnic
Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea 0
21 |nivelului garantat al indicatorului de calitate Total
_ 0
casnhic
.0
. » noncasnic
\Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea 0
22 |nivelului garantat al indicatorului de calitate (lei) [Total
_ 0
A . o casnic
Valoarea dobanzilor penalizatoare platite pentru 5
neindeplinirea obligatiilor de platd ale furnizorului |5 casnic
ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al 0
23 |indicatorului de calitate (lei) Total
casnic 1
noncasnic |2
24 [Timpul mediu de raspuns la o solicitare Total 1
IC4 - timpul de raspuns la o solicitare referitoare la o factura emisa
Numarul solicitarilor primite de furnizor (Acest casnic |61
indicator cuprinde doar acele solicitari care nuau  jnoncasnic 1
necesitat verificarea datelor de masurare a
25 |consumului de catre OR.) Total 62




0
Numarul solicitarilor primite de furnizor care au casnic
fost clasate (Acest indicator cuprinde doar noncasnic 0
solicitarile care nu au necesitat verificarea datelor 0
26 |de masurare a consumului de catre OR.) Total
_ 0
casnic
0
noncasnic
Numarul solicitarilor care au necesitat verificarea 0
27 |(datelor de masurare de catre OR Total
Numarul solicitarilor pentru care a fost respectat  |casnic 61
nivelul garantat al indicatorului de calitate (Acest  |noncasnic |1
indicator cuprinde doar acele solicitari care nu au
necesitat verificarea datelor de masurare a
28 |consumului de catre OR.) Total 62
Numarul solicitarilor pentru care a fost incalcat . 0
nivelul garantat al indicatorului de calitate (Acest casnic
indicator cuprinde solicitarile privind factura care  |noncasnic 0
nu au necesitat verificarea datelor de mésurare a 0
29 |consumului de catre OR.) Total
Numadrul compensatiilor platite pentru nerespectarea . 0
nivelului garantat al indicatorului de calitate (Acest casnic
indicator cuprinde doar acele solicitari care nuau  |noncasnic 0
necesitat verificarea datelor de mésurare de catre 0
30 |OR.) Total
\Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea . 0
nivelului garantat al indicatorului de calitate (Acest casnic
indicator cuprinde doar acele solicitéri care nuau  |noncasnic 0
necesitat verificarea datelor de masurare de catre 0
31 |OR.) (lei) Total
\Valoarea dobanzilor penalizatoare platite pentru . 0
neindeplinirea obligatiilor de plata ale furnizorului casnic
ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al noncasnic 0
indicatorului de calitate (Acest indicator cuprinde 0
doar acele solicitari care nu au necesitat verificarea
32 |datelor de masurare de catre OR.) (lei) Total
Timpul mediu de raspuns (Acest indicator cuprinde casnic 0
doar acele solicitdri care nu au necesitat verificarea |noncasnic |1
33 |datelor de masurare de catre OR.) Total 0

IC5 - timpul de raspuns la o sesizare referitoare la ntreruperea/limitarea furnizarii la locul de
consum, dupa caz, dispusa nejustificat de catre furnizor

34

casnic

0

Numarul sesizarilor primite de furnizor

noncasnic




Total
casnic
< s I . noncasnic
Numarul sesizarilor primite de furnizor care au fost
35 [clasate Total
casnic
Numarul sesizérilor primite de furnizor pentru care |, ocnic
a fost respectat nivelul garantat al indicatorului de
36 |[calitate Total
casnic
Numarul sesizarilor primite de furnizor pentru care |, cqic
a fost incalcat nivelul garantat al indicatorului de
37 |calitate Total
casnic
< . ... noncasnic
Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea
38 |nivelului garantat al indicatorului de calitate Total
casnic
noncasnic

\Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea

39 |nivelului garantat al indicatorului de calitate (lei)  [Total
VValoarea dobénzilor penalizatoare plitite pentru ~ [8SnIC
neindeplinirea obllga'gillgr qle plata ale furnizorului |5 casnic
ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al

40 |indicatorului de calitate (lei) Total

casnic
noncasnic

41 [Timpul mediu de raspuns Total
Numirul intreruperilor/limitarilor furnizirii la locul [¢@SnIC
de consum, dupav caz, dispuse neﬂjustlflcatvde catre  |ooncasnic
furnizor (Aceasta valoare nu se insumeaza la ,,Total

42 |indicatori de calitate*.) Total
\Valoarea compensatiilor platite pentru .
intreruperile/limitarile furnizarii la locul de consum, casnic
dupa caz, dispuse nejustificat de catre furnizor (lei) |noncasnic
(Aceasta valoare nu se insumeaza la ,,Total

43 |indicatori de calitate*.) Total

O O O] Of O] O O] O O] O O] O O] O O] O O] O] O] O] O] O] o o o o ol o




IC6 - timpul de transmitere catre OR a unei solicitari de reluare a furnizarii la locul de consum,
a carei intrerupere/limitare a fost dispusa de catre furnizor

casnic 84
Numarul de locuri de consum la care a fost dispusa |[noncasnic [0
44 |de catre furnizor intreruperea/limitarea alimentarii  [Total 84
s-a reluat 1 LC sistat
] in perioada anterioara
casnic 75 trimestrului 1 2024
Numarul solicitarilor primite de furnizor pentru noncasnic [0
45 [reluarea furnizarii la locul de consum Total 75
s-a reluat 1 LC sistat
] in perioada anterioara
casnic 75 trimestrului 1 2024
Numarul de locuri de consum la care a fost reluatd [noncasnic [0
46 [furnizarea Total 75
casnic |75
noncasnic |0
47 |Numarul solicitarilor transmise de furnizor catre OR|Total 75
Numarul solicitarilor transmise de furnizor catre OR|casnic |75
pentru care a fost respectat nivelul garantat al noncasnic [0
48 lindicatorului de calitate Total 75
. 0
cashic
Numirul solicitarilor transmise de furnizor catre OR} - oci 0
pentru care a fost incalcat nivelul garantat al 0
49 lindicatorului de calitate Total
. 0
casnhic
. 0
< . ... noncasnic
Numadrul compensatiilor platite pentru nerespectarea 0
50 |nivelului garantat al indicatorului de calitate Total
: 0
cashic
. 0
. . noncasnic
\Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea 0
51 |nivelului garantat al indicatorului de calitate (lei) [Total
_ _ : 0
VValoarea dobanzilor penalizatoare plitite pentru ~ [C&SnIC -
neindeplinirea obllgagillgr (_je platq ale furnizorului | 0ncasnic
ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al 0
52 |indicatorului de calitate (lei) Total
casnic  [45:42 |Minute/secunde
noncasnic |0 Minute/secunde
53 [Timpul mediu de transmitere Total 45:42  Minute/secunde

IC7 - timpul de transmitere catre OR a unei solicitari primite al carei obiect este legat de
domeniul de activitate al OR




casnic
noncasnic
54 [Numarul solicitarilor primite de furnizor Total
casnic
5 oL o ] noncasnic
Numarul solicitarilor primite de furnizor, care au
55 [fost clasate Total
casnic
Numarul solicitarilor primite de furnizor si noncasnic
56 [transmise catre OR Total
Numarul solicitarilor primite de furnizor si casnic
transmise catre OR, pentru care a fost respectat noncasnic
57 |nivelul garantat al indicatorului de calitate Total
casnic
Numér}ll SO}ICI’[EII‘]IOI’ primite de furnIZE)r i noncasnic
transmise catre OR, pentru care a fost incalcat
58 |nivelul garantat al indicatorului de calitate Total
casnic
noncasnic

Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea

59 |nivelului garantat al indicatorului de calitate Total
casnhic
noncasnic

\Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea

60 |nivelului garantat al indicatorului de calitate (lei)  [Total
\Valoarea dobanzilor penalizatoare platite pentru casnic
neindeplinirea obligatiilor de platd ale furnizorului |,5ncasnic
ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al

61 |indicatorului de calitate (lei) Total
casnic
noncasnic

62 [Timpul mediu de transmitere Total

IC8 - timpul de transmitere catre solicitant a raspunsului primit de la OR
casnic
noncasnic

63 [Numarul raspunsurilor primite de furnizor de la OR [Total
casnic

Numarul raspunsurilor primite de furnizor de la OR |[noncasnic

64 |si transmise catre solicitant Total

65 casnic




Numarul raspunsurilor primite de furnizor de la OR |noncasnic 5
si transmise catre solicitant, pentru care a fost
respectat nivelul garantat al indicatorului de calitate [Total )
) 0
casnic
. 0
. . . noncasnic
Numarul raspunsurilor pentru care a fost incalcat 0
66 |nivelul garantat al indicatorului de calitate Total
) 0
casnic
. 0
< . ... noncasnic
Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea 0
67 |nivelului garantat al indicatorului de calitate Total
. 0
casnic
. 0
.. ... noncasnic
\Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea 0
68 |nivelului garantat al indicatorului de calitate (lei)  [Total
- - 1 O
VValoarea dobanzilor penalizatoare plitite pentru ~ [€8SNIC
nefndeplinirea obligatiilor de platd ale furnizorului | J.ocqie 0
ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al 0
69 |indicatorului de calitate (lei) Total
casnic 2
Timpul mediu de transmitere catre solicitant a noncasnic |2
70 [raspunsului primit de la OR Total 2
IC9 - timpul de raspuns la o solicitare referitoare la procesul de schimbare a furnizorului
casnic |11
noncasnic [2
71 [Numarul solicitarilor primite de furnizor Total 13
) 0
cashic
< e - . noncasnic
Numarul solicitarilor primite de furnizor, care au
72 [fost clasate Total
casnic 11
Numdrul solicitarilor pentru care a fost respectat ~ [noncasnic 2
73 |nivelul garantat al indicatorului de calitate Total 13
. 0
casnic
. 0
< e . noncasnic
Numarul solicitarilor pentru care a fost incalcat 0
74 |nivelul garantat al indicatorului de calitate Total
) 0
< . ... casnic
Numarul compensatiilor platite pentru nerespectarea 0
75 |nivelului garantat al indicatorului de calitate noncasnic




0
Total
) 0
casnic
. 0
.. ... noncasnic
Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea 0
76 |nivelului garantat al indicatorului de calitate (lei)  [Total
) 0
\Valoarea dobanzilor penalizatoare plitite pentru ~ [casnIc
neindeplinirea obligatiilor de plata ale furnizorului noncasnic 0
ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al 0
77 |indicatorului de calitate (lei) Total
casnic 2
noncasnic |2
78 [Timpul mediu de raspuns Total 2
IC10 - timpul de raspuns la o solicitare referitoare la activitatea de furnizare, alta decét cele
revazute expres in cadrul standardului
casnic 436
noncasnic [26
79 [Numarul solicitarilor primite de furnizor Total 462
. 0
casnic
e o . noncasnic
Numarul solicitarilor primite de furnizor care au
80 [fost clasate Total
Numarul solicitarilor primite de furnizor pentru carelcasnic 436
a fost respectat nivelul garantat al indicatorului de {noncasnic [26
81 |calitate Total 462
. 0
casnic
Numarul solicitarilor primite de furnizor pentru care honcasnic 0
a fost incalcat nivelul garantat al indicatorului de 0
82 |calitate Total
. 0
casnic
. 0
< . -, noncasnic
Numadrul compensatiilor platite pentru nerespectarea 0
83 |nivelului garantat al indicatorului de calitate Total
. 0
casnic
. 0
. - noncasnic
\Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectarea 0
84 |nivelului garantat al indicatorului de calitate (lei) [Total
) 0
N . ... casnic
Valoarea dobanzilor penalizatoare platite pentru 0
85 |neindeplinirea obligatiilor de plata ale furnizorului |noncasnic




ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al

indicatorului de calitate (lei) Total
casnic 2
noncasnic 5
86 [Timpul mediu de raspuns Total 2

IC11 - timpul de preluare a unui apel telefonic efectuat prin serviciul de telefonie (call center)

casnic (369
Numarul de apeluri telefonice efectuate prin noncasnic {4
87 |serviciul de telefonie (call-center) Total 373
Numarul de apeluri telefonice pentru care a casnic 369
noncasnic |4
fost selectata optiunea de preluare de catre un
88 |operator uman Total 373
Numarul de apeluri telefonice pentru care a fost casnic (369
selectata optiunea de preluare de catre un operator |noncasnic |4
uman si care au fost preluate de catre un operator
89 |uman Total 373
Numarul de apeluri telefonice pentru care a fost casnic 362
selectata optiunea de preluare de catre un operator |noncasnic |4
uman si au fost preluate de catre un operator uman,
pentru care a fost respectat nivelul garantat al
90 |indicatorului de calitate Total 366
Apelantul a fost in
coada de asteptare
deoarece agentii erau
angajati in alt apel.
Apelul a fost preluat in
) momentul in care
casnic I agentii s-au eliberat
noncasnic [0
Apelantul a fost in
coada de asteptare
Numarul de apeluri ale clientilor finali care au gﬁg:};;ei g%‘i{‘;‘;);ra”
selectat optiunea de preluare si au fost preluate de [Apelul a fost preluat in
catre un operator uman, pentru care a fost incalcat momentul in care
91 |nivelul garantat al indicatorului de calitate Total 7 agentii s-au eliberat
. 0
Numirul compensatiilor plitite pentru nerespectarea/¢asnic
nivelului garantat al timpului de preluare de cétre unf, oo oo 0
operator uman a unui apel telefonic efectuat prin 0
92 |Iserviciul de telefonie (call center) Total
_ 0
\Valoarea compensatiilor platite pentru nerespectareacasmc
nivelului garantat al timpului de preluare de cétre Unjygncasnic 0
operator uman a unui apel telefonic efectuat prin 0
93 |[serviciul de telefonie (call center) (lei) Total




Valoarea dobanzilor penalizatoare platite pentru casnic
neindeplinirea obligatiilor de plata ale furnizorului |,oncasnic 0
ca urmare a nerespectarii nivelului garantat al
94 l|indicatorului de calitate (lei) Total
Timpul mediu de preluare de catre un operator casnic  01:03 |Minute/secunde
uman a unui apel telefonic efectuat prin serviciul de jnoncasnic [00:02  [Minute/secunde
95 [telefonie (call center) Total 00:35 |Minute/secunde
TOTAL INDICATORI DE CALITATE
Apelantul a fost in
coada de asteptare
deoarece agentii erau
angajati in alt apel.
Apelul a fost preluat
in momentul in care
casnic 7 agentii s-au eliberat
noncasnic [0
Apelantul a fost in
coada de asteptare
deoarece agentii erau
angajati in alt apel.
Apelul a fost preluat
Numarul total de incalcari ale nivelurilor garantate in momentul in care
06 |Jale indicatorilor de calitate Total 7 agentii s-au eliberat
Numirul total al compensatiilor acordate ca urmare [casnic |0
a nerespectdrii nivelurilor garantate ale indicatorilor [noncasnic 0
97 |de calitate Total 0
\Valoarea totald a compensatiilor acordate ca urmare [casnic |0
a nerespectirii nivelurilor garantate ale indicatorilor [noncasnic |0
98 |de calitate Total 0
\Valoarea totald a dobanzilor penalizatoare acordate [casnic |0
ca urmare a neindeplinirii obligatiilor de platd ale  [noncasnic |0
99 [furnizorului Total 0




Anexa nr. 3 la standard

Raport privind indicatorii specifici de performanta ai activitatii furnizorului de gaze naturale
Furnizor:DISTRIGAZ VEST SA

Telefon:0259/406507

Fax:0259406508

E-mail:office@distrigazvest.ro

Paginad web:distrigazvest.ro

Perioada de raportare: lanuarie-Martie 2024

Persoana de contact pentru datele raportate: SIMUT SORANA RALUCA

Nr. solicitari  [Gradul de Tndeplinire

Nr. pentru care a [a IC determinat prin
solicitari  [fost respectat |indicatorul specific
Nr. primite nivelul de performanta (ISP)
crt. [Denumirea indicatorului de calitate (IC) [aferente IC jgarantat al IC (%)
0 1 2 3 4 = (3/2)*100
IC1 - timpul de raspuns la o solicitare de
1. [transmitere a unei oferte de furnizare 7 7 100%
IC2 - timpul de raspuns la o solicitare de
2. [incheiere a unui contract de furnizare 20 20 100%

IC3 - timpul de raspuns la o solicitare de
modificare/completare a unui contract de

3. [furnizare 87 37 100%
IC4 - timpul de raspuns la o solicitare
4. [referitoare la 0 factura emisa 62 62 100%

IC5 - timpul de raspuns la o sesizare
referitoare la intreruperea/limitarea
furnizarii la locul de consum, dupa caz,
5. |dispusa nejustificat de catre furnizor 0 0 0

IC6 - timpul de transmitere catre OR a
unei solicitari de reluare a furnizarii la
locul de consum, a carei
intrerupere/limitare a fost dispusa de
6. [catre furnizor 75 75 100%

IC7 - timpul de transmitere catre OR a
unei solicitari primite al carei obiect este
7. [legat de domeniul de activitate al OR 9 9 100%

IC8 - timpul de transmitere catre
8. Isolicitant a raspunsului primitde laOR |9 9 100%




IC9 - timpul de raspuns la o solicitare
referitoare la procesul de schimbare a
9. [furnizorului 13 13 100%
IC10 - timpul de raspuns la o solicitare
referitoare la activitatea de furnizare, al
carei obiect nu se regaseste printre
indicatorii de calitate prevazuti expres in
10. [cadrul standardului 462 462 100%
IC11 - timpul de preluare a unui apel
telefonic efectuat prin serviciul de
11. ftelefonie (call center) 373 366 98.12%

*Timpul mediu de raspuns a fost rotunjit pentru a rezulta valoarea absoluta a acestuia

Cu stima,

DISTRIGAZ VEST SA

Director General, Director Comercial,
Lazar Mircea Florin Molnar Ionela

Intocmit,
Simut Sorana Raluca
Reprezentant Comercial



