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PROCEDURA PROPRIE

privind solutionarea plangerilor clientilor finali consumat ri(&
de gaze naturale, avind in vedere ,,Procedura cadru privind obligatia

=]

furnizorilor de energie electricd si gaze naturale de solutionare a pliugerilor
clientilor finali“ aprobatd prin Ordinul A.N.R.E. nr. 16 din 18 martie 2015.

1) In cadrul Mehedinti Gaz S.A. functioneazi biroul ,,relatii clienti”, prin care clientii
finali pot depune si primesc informatiile solicitate privind solutionarea pléngerilor cu
privire la furnizarea gazelor naturale.

Plangerile clientilor finali pot f1 in legatura cu:

a)
b)
C)
d)
e)
f)
g)
h)
1)

J)

contractarea energiei,

facturarea contravalorii energiei furnizate;

ofertarea de preturi i tarife;

continuitatea in alimentarea cu energie;

asigurarea calitatii energiei furnizate;

functionarea grupurilor de masurare;

schimbarea furnizorului;

informarea clientilor finali in conformitate cu cerintele legislatiei in vigoare;
modul de rezolvare a plangerilor la adresa furnizorului, formulate de clientii
finali cu privire la nerespectarea legislatiei in vigoare;

si altele.

2) Preluarea plangerilor de catre biroul ,relatii clienti” de la clientii finali se face

utilizand

a)
b)

¢)
d)

e)

urmétoarele modalitati:

In scris la sediul societétii, biroul relatii clienti;

prin intermediul telefonic, prin apelarea numarului 0734-281663, de luni pana
vineri Intre orele: 9:00 + 12:00 si 14:00 + 16:00;

prin intermediul adresei de e-mail: info.mehedintigaz@fimm.com;

prin fax: 0252-333943;

prin postd: B.dul Tudor Vladimirescu, Mun. Dr. Tr. Severin, judetul Mehedinti.
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3) La biroul ,relatii clienti” pe suport de hértie si In format electronic, precum si pe

pagina proprie de internet www.mehedintigaz.ro se regiseste ,.Formularul de inregisirare

a pléngerii”, sectiunile A si B, conform modelului din anexa nr. 1 din procedura cadru.
Persoana de la biroul ,relatii clienti” asigurd consilierea clientului final in vederea
completdrii corecte a formularului privind plangerea.

Clientul final completeaza formularul cu datele de identificare, cel putin datele
indicate la sectiunea A, punctele Aj-Ag, precum si cu informatii referitoare la problema
reclamatd si documentele probatorii ca anexe, dacé este cazul.

4) Formularul de inregistrare a plangerii completat de clientul final se inregistreaza in
Registrul unic de evidentd a plangerilor clientilor finali”, conform modelului din anexa
nr. 2, la biroul ,,relatii clienti”.

Persoana de la biroul relatii clienti transmite clientului final, imediat dupd inregistrare,
dar nu mai tarziu de a 2 (doua) zi lucritoare de la data primirii formularului completat,
numdrul si data de inregistrare a plangerii.

Plangerile clientilor finali pot fi in nume propriu sau prin persoane imputernicite de
acestia, caz in care se va anexa imputernicirea respectiva.

5) Aceste plangeri vor fi aduse imediat la cunostinta directorului general care va
dispune masuri pentru analizarea acestora pe baza documentelor probatorii puse la
dispozitie de clientul final, cu respectarea confidentialittii datelor de identitate/datelor cu
caracter personal si respectarea legislatiei si actelor normative din domeniu in vigoare.

6) In situatia in care analizarea plangerii nu se poate efectua ca urmare a unor cauze
obiective, In "Registrul unic de evidentd a plangerilor clientilor finali", la rubrica
"Concluzii" se va inscrie "Pldngere nesolutionabild", cu precizarea in sectiunea C din
"Formularul de inregistrare a pldngerii" a cauzelor si informarea corespunzitoare a
clientului final.

7) Mehedinti Gaz S.A. Drobeta Turnu Severin informeazi in scris clientul final cu
privire la concluzia analizarii plangerii, modul de solutionare si temeiul legal, completand
totodatd sectiunea C din "Formularul de inregistrare a pldngerii" si "Registrul unic de
evidentd a pldngerilor clientilor finali" si in functie de rezultatul analizarii plangerii se
intreprind urmatoarele actiuni:

a) in situatia In care plangerea este intemeiatd (in favoarea clientului final), isi
Insugeste concluzia analizérii plangerii si este obligat s& repund clientul final in
drepturi, conform prevederilor legale, inclusiv prin rambursarea $i/sau
compensarea sumelor reale datorate, acolo unde este cazul;

b) in cazul in care pldngerea este neintemeiatd (in defavoarea clientului final) sau
nesolutionabild, Intocmeste raspuns clientului final in acest sens.

8) Concluzia analizérii plangerii, modul de solutionare a plangerilor si, dupd caz,
masurile stabilite sunt inscrise in "Registrul unic de evidentd a pldngerilor clientilor

finali", cu mentionarea numadrului si datei la care s-a rdspuns.

9) Semnarea rdspunsului mentionat la punctul 7 se face de catre persoanele desemnate |

din cadrul societatii in vederea solutiondrii plangerii si de cétre directorul general.
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10) In cazul in care clientul final nu accepta solutia propusd de Mehedinti Gaz S.A.
Drobeta Turnu Severin (furnizor) sau nu primeste raspuns in termenul legal, acesta poate
apela la AN.R.E. (Str. Constantin Nacu, nr.3, sector 2, Bucuresti, telefon — 021-
327.81.74, 021-327.81.00, fax — 021-312.43.65 si e-mail — anre@anre.ro).

11) Managementul societatii analizeazd semestrial activitatea privind solutionarea
pléngerilor clientilor finali si stabileste masurile corective ce se impun.

12) Persoana de la biroul relatii clienti se ocupa si raspunde de publicarea pe pagina
de internet si de transmiterea la ANRE rapoarte privind activitatea de solutionare a
plangerilor, care contin cel putin urmatoarele informatii: numarul de pléngeri primite,
total si defalcat dupid modalitatile de preluare prevazute la pct. 2, respectiv dupa tipul
clientului final (casnic, respectiv, non-casnic), total si defalcat pe categoriile de plangeri
stabilite la pct. 1, respectiv, pentru fiecare categorie stabilita la pet. 1, sinteza modului de
solutionare a acestora si masurile corective stabilite, respectiv, conform anexelor nr. 3-3.

Pentru fiecare categorie stabilitd la pct. 1 se prezintd numarul de plangeri rezolvate in
termenul legal de solutionare, respectiv pentru pléngerile intemeiate, neintemeiate si
nesolutionabile, conform anexei nr. 4

13) Perioada analizati in rapoartele mentionate la pct. 12 este de un semestru si
respectiv un an calendaristic, iar publicarea si transmiterea la ANRE a acestora se face n
termen de o lund de la Incheierea perioadei analizate.

14) Plangerile primite de la clientii finali, inregistrate si solutionate se vor pastra in
conformitate cu prevederile legale in vigoare privind arhivarea.

15) Solutionarea extrajudiciard a litigiilor trebuie sa permitd solutionarea corectd si
prompt a litigiilor in termen de 90 de zile si un sistem de rambursare si / sau compensare
a sumelor reale datorate.

Demararea procesului de solutionare a plangerilor de catre autoritate de reglementare
(ANRE) nu aduce atingere dreptului clientilor finali de a se adresa instantelor
judecdtoresti competente pentru solutionarea plangerilor.

16) Anexele la procedura:

Anexanr. 1: Formular de inregistrare a plangerii;

Anexa nr. 2: Registru unic de evidentd a plangerilor clientilor finali;

Anexa nr. 3: Structura plangerilor in functie de modul de preluare si tipul clientuluiy

final;

Anexa nr. 4: Structura pléngerilor in functie de categorie, concluzia analizei i ‘\'

respectarea termenului legal;

Anexa nr. 5: Sinteza modului de solutionare si masurile corective aferente categoriilor
de plangeri;

30.04.2015 Intocmit,
Ing. Rusu Aurel
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