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AUTORITATEA NATIONALA DE REGLEMENTARE IN DOMENIUL ENERGIEI

ORDIN
privind aprobarea Standardului de performanta pentru serviciul de distributie
si de sistem al gazelor naturale

Avand in vedere prevederile:

— art. 8 lit. g) si art. 10 alin. (1) lit. q) din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 33/2007 privind organizarea si functionarea
Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei, aprobatd cu modificari si completari prin Legea nr. 160/2012;

—art. 134 alin. (2) din Legea energiei electrice si a gazelor naturale nr. 123/2012, cu modificarile si completarile ulterioare,

n temeiul prevederilor art. 5 alin. (1) lit. f) din Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 33/2007, aprobata cu modificari si

completari prin Legea nr. 160/2012,

presedintele Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei emite prezentul ordin.

Art. 1. — Se aproba Standardul de performanta pentru
serviciul de distributie si de sistem al gazelor naturale, prevazut
Tn anexa care fabe parte integrantsd din prezeaul ordin,

Art. 2. — QOperatorii de distnbutie vor duce la indeplinire
prevederile prezentulul ardin, lar directile din cadrul Autaritatil
Nationale d& Reglemeanizra in Domaniul Energied wor urmdsi
respectarea aoesiors,

Art. 3. — La data infrarii in vigoare a prezentului ordin se
abroga Decizia presedintelul  Autoritifi  Nationale de
Reglemeritare in Domeniul Gazelor Maturale nr. 1,361/ 2006
privind aprobarea Standardului de perfarmanid pentru seniciul
de transport al gazelor ralurake si a Sandardubui de performanta
pentru serviciul de distribufie a gazedor naiurale, publicatd In
Monitorul Oificial al Romaniai, Parlea |, ne. 27 5 27 bis din
16 ianuarie 2007, cu modificirile & compdetarile ullerioare,

Art. 4. — Prezentul ordin se pubdicd in Monitorul Oficial al
Romaniei, Fartea |, =i intr& in vigoare |a data de 1 octombrie
2016.

Art. 5. — Pana la data de 1 noiembrie 2016, operatorii
sistemelor de distributie a gazelor naturale au obligatia de a
tranamite la Autortatea Mationald de Reglermentars in Dameniul
Energiei =i de a publica pe pagina proprne de infernet situatia
privind indicatorii de performanid aferenti perioadei 1 ianuarie
2016—30 septembria 2016, inlocmild in conformitate cu
pravadenls legale exislenla pana la dala intrarii n vigoare a
Slandardulus de performantd pentru seniciul de distribufie si de
sistem &l gazelor nalurale, aprabat prin prezentul ardim,

A, 6 — De la data publicard tn Monitorul Oficial al
Roméniei, Partea [, si p&nd la data de 1 oclombrie 2016,
ocperatoni sistemelor de distribufie a gazelor naturale su obligatia
de a efeciua configurdrile necesara sistemelor informatice si ale
bazelor progrii de date in vedaraa implemenidrii pravederilor
Slandardului de pedormantd pentru Senviciul de distribufie si de
sistem al gazelor nalurale

Presedintale Autoniidtii Nationake de Reglementara in Domeniul Enarngisi,
Miculae Havrilel

Bucuresti, 26 noiemirie 2015,

ETANDARD DE PERFORMAMTA
pentru serviciul de distributie 5i de sistam al gazelor naturale

Nr. 162.
CAPITOLLL
Dispozitii generale
SECTILINEA 1
Scop 5 domeniul de aplicare
Art. 1. — Prezenlul slandard reglementeazd calitatea

serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale si
stabileste indicatorii de performanta.

Art. 2. — (1) Prezentul standard se aplica in relatiile dintre
operatorii sistemelor de distributie a gazelor naturale, care
presteaza activitatea de serviciu public, si:

a) utilizatorii sistemului de distributie a gazelor naturale;

b) persoanele fizice sau juridice care se adreseaza
operatorului de distributie pentru acordarea accesului la sistemul
de distributie a gazelor naturale;

) persoansie fizice sau junidice care  Se afreseaza
operatorulul de distribuefhe In vederea racordén la siatemul de
distributie a gazelor naturale;

d} persoanele fizice sau juridice care solicitd informatii sau
carg adreseaza o sesizare/redamalie/solicitare referiicare la
serviciul de disirbutie $ de sishem i gazelor nalurale,

e} Autoritalea Maflonalé de Reglementare in Domeniul
Energiei.

(2) Prezentul standard stabileste nivelul indicatorilor de
performanta pentru urmatoarele activitati:

a) inregistrarea si solutionarea sesizarilor/reclamatiilor/
solicitarilor utilizatorilor privind serviciul de distributie si de sistem
al gazelor naturale;

b) contractarea serviciului de distributie a gazelor naturale;

c) respectarea conditiilor de predare-preluare a gazelor
naturale;

d) accesul la sistemul de distributie a gazelor naturale;
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e) racordarea la sistemul de distributie a gazelor naturale;

f) refacerea terenurilor si/sau bunurilor afectate de executia
unor lucrari la obiectivele sistemului de distributie a gazelor
naturale;

g) limitarea/intreruperea prestarii serviciului de distributie si
de sistem al gazelor naturale.

Art. 3. — Prevederile prezentului standard nu se aplica:

a) in situatii de urgentd, declarate conform prevederilor
legale;

b) in caz de fortd majora, declaratéd conform prevederilor
legale;

c) la aparitia unor restrictii tehnice partiale sau totale ale
sistemului aflat in amonte.

SECTIUNEA a 2-a
Definitii gi abrevieri

Art. 4. — (1) Abrevierile si termenii utilizati Tn prezentul
standard se definesc dupa cum urmeaza:

a) ANRE — Autoritatea Nationala de Reglementare in
Domeniul Energiel;

b) DTALZ — documentatie tehnica peniru auforizarea
executaril lucrarior deé construing,

c) IP — indicator de performanta;

d) OSSO} — pparaltorud sistamului do distribubie a gazelor
naturale;

e) SD — sistemul da distributie a gazedor natlurata,

f) an gazier — pevioada de timp Tncepind cu ara 06,00 din
data de 1 octombr= 8 anului curant si termindnd cu ora 06,00
din data de 1 cctormbrie & anulel wrmdlor;

g) indicator de perfommantd — parameine prin cae se
stabileste niveldul de calitale peniro realizarea activitalilon
prevazute la arl. 2 afin. (2];

h) intreripere meplanificafd — intreruperea prestarii
serviciulul de: distintiufie 5 de sislam &l gazelor nalurale fara
instiintarea n prealabil a utiizatonle S0;

i) intrerupwere planiicai — inirerupered prestEl seraciubal
de distributie gi de si=iam al gazebor naturale cu instimtarsa
prealabild a utilizatorilor S0

j) serviciu da clistribuifie ai de aistem — iolalitales activitafilar
necesare pantru rezervarea de capacitate si vehicularea gazsbor
naturale prin S0, pentre exploatarea g dezvoltares S0 5, dupd
caz, interconectares cu aBlte sisteme. precum s pentru
racordarea |a S0 a zolicitantilor;

k) soligifani — orice perscand fizicd seu jundicd care
depune/transmite o cerare scrisd ka DS0;

) solicitare — onice carere scrish depusairansmisd la O30,
alta decat peniry presiarea unei activitdt conexe celei de
operare a 5[0,

m) utilizator 50 — orice persoana fizicd sau jundica ce este
deservitd de SO gi'sau ale cirei obiective sunl racordate ka
acesta.

(2) Abrevierile s fermend prevazufi la ahn (1) =e
completeaza ¢ termenii definiyl in legislaila aplicablla in sectonul
gazelor naturale.

CAPITOLUL N
Indicatori de performanta

Art. 5. — Pentru activitatile prevazute la art. 2 alin. (2) se
stabilesc urmatorii indicatori generali de performanta:

a) IPO — inregistrarea sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor
privind serviciul de distributie si de sistem al gazelor naturale;

b) IP1 — contractarea serviciului de distributie si respectarea
conditiilor de predare-preluare a gazelor naturale;

¢) IP2 — accesul la sistemul de distributie a gazelor naturale;

d) IP3 — racordarea la sistemul de distributie a gazelor
naturale;

e) IP4 — refacerea terenurilor si/sau bunurilor afectate de
executia unor lucréri la obiectivele sistemului de distributie a
gazelor naturale;

f) IP5 — notificarea limitarilor si/sau Tintreruperilor
neplanificate si reluarea prestarii serviciului de distributie si de
sistem al gazelor naturale;

g) IP6 — notificarea limitérilor si/sau intreruperilor planificate
si reluarea prestarii serviciului de distributie si de sistem al
gazelor naturale;

h) IP7 — solutionarea sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor
privind prestarea serviciului de distributie si de sistem al gazelor
naturale, altele decéat cele tratate distinct in cadrul prezentului
standard;

i) IP8 — Tel Verde;

j) IP9 — realizarea obligatiei de platd a compensatiilor
datorate in conformitate cu prezentul standard.

IP0 — inregistrarea sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor
privind serviciul de distributie si de sistem al gazelor
naturale

At B, — {1) Pentru primirea sesizdrilonreclamatiilor/
solicitanior O30 are obligatia sd Infiinteze gi 58 mantina:

g) un brou specializat de informare si relati cu publicul,
prevazut cu registraturd |a nivelul fiec&rei unitdti organizatorice
aparfinand OS50

b} un sarviciu parmanent de voce si date, respectiv telefon,
fax, postd alecironica;

£ e sectiune pe pagina propoe de inleémel pealru preluarea
anling & acestors,

(2] 25D are obligajia sa publice pe pagina propoe de internet
numand de telefon, nemarul de fax, adresa de e-mail 5l adresa
de corespondents, pentru preluares sesizdrilorreclamatiilor/
solcitdnilar.

(3} In momantul primirii, OS0 are obégatia & Inregistraze, cu
numar unic, fiscare seszareireclamajia’solicitare.

[4) SesizarlReclamalila/Solicitdrite primile de oilre OSD
dupd Tncheieres  programului de lucry cu publicul se
inregistreazd Tn urmaloarea 2 lucrdlosre

[5) O30 are obligatia sa Iransmit solicilaniului sau
wldlizatorulul SO numsnil de inregistrare previzuat 1a alin. (3),
astfel:

8] pe loc, pantru cele depuse la biroul specializat;

b} im termen de maximuem 2 zile lucratoare, pentru cele
prirmita:

(i} online;

(it} prin posta electronica;
(i} prin fawg
i) prin posta

(6} Numarul de inregisirare pening sesizaniereciamatiile/
solicitanile prevazute la alin. (5] 1L b} 2e ransmite de citre OSD
prin una dintre urrmnatoarele modalitall de comunicane:

&} prin posta ebectronica;

b} prin fax;

) prin posta.

(7} 1m eazul in care salicitantul sau uiilizatorl 30 spacificd o
anumid modalitate de comunicare D50 are obligatia sa
transmita numarul de inregistrare pe calea specificata.

(8) Sesizarile/Reclamatiile/Solicitarile anonime sau cele in
care nu sunt trecute datele de identificare ale solicitantului sau
ale utilizatorului SD se claseaza fara ca OSD sa emita raspuns.

(9) Indicatorul specific de performanta aferent obligatiei
prevazute la alin. (5) se calculeaza cu formula:

N3

P} = x 100, (%),

Ninreg_Nclasate_NTo
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unde:

Nt9— numarul sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor primite, al
caror numar de Tnregistrare a fost transmis conform prevederilor
alin. (5) lit. a);

N12 — numarul sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor primite, al
caror numar de inregistrare a fost transmis intr-un interval de
timp mai mic decat cel prevazut la alin. (5) lit. b);

Ninreg — numarul total al sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor
primite si inregistrate conform prevederilor alin. (3);

Nejasate numarul sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor
primite, inregistrate si clasate.

(10) Indicatorul prevazut la alin. (9) se considera performant
daca este indeplinita conditia IP] = 90%.

(11) Pentru nerespectarea termenului prevazut la alin. (5)
lit. b) OSD are obligatia sa plateasca solicitantului urmatoarele
compensatii:

a) o suma fixa in valoare de 10 lei;

b) suplimentar, 1 leu pentru fiecare zi lucratoare de intarziere,
incepand cu a 3-a zi lucratoare de la data inregistrarii
sesizarii/reclamatiei/solicitanii prevazute la alin. (3), dar nu mai
mult de 60 dhix Zehe lucrafoare de inlddzerne

IP1 — Contractarea serviciului de distributie si
respectarea condifiilor de predare-preluare a gazelor
naturale

Art. 7. — Indicatorul genaral de pericemanid se referd la
urmatoarele

a) contractares serviciului de distributie a gazelor naturals;

b) asigurarea prasiunil gazelor nalurabe;

c) asigurarea calitagii gazelor naturale;

d) masurarea gazelor nafurale.

Art. 8. — {1) La cererea acrisd a oricare persoane fizice sau
juridice, care indeplinaste conditile incheian unui contraci de
distributie a gazalor naturake, 050 are obligalia =5 transmila
acesteia documentul In cauzi, in vederaa semnans; termenul
pentru transmiterea coniraciubui este do maximum 10 zle de ka
data inregistrari cerefl sifsau a8 documentafiel complete,
prevazutd in Contractul-cadru de distribufie a garelor naturale,
aprobat prin Decizia presedintedul Awlortafi Mafionale de
Reglementare in Domsniul Gazelor Maturale nr 1832005,
republicatd, cu rmodelicarihe ulbarione

(2) Indicatomul specific de perfoemanta aferent obligatie
prevazute la alin. (1) sa calculsazs cu farmula:

1 o Nepogg
fexe Nrorasn 400, (%),

unde:

Nerrig = numdnil contracteior de distribulie a gazelor
naturale tramamize infr-un intendal de timp mal mic de 10 zile de
la data Tnregiztréni cererii sifsau 8 documeniatisl complata,
prevazutd de legislatia aplicabild in sectond gazelor naturale;

Nrcrrsn — numdrul tatal de sobicitan primite de OS50 in
vederea comtractird serviciulul de distribulie a gazelor nalurale

(3) Indicatarut prevazut la alin, (2) s= considerd perormant
dacé este indeplinitd conditia IF'|1? 80%.

(4) Pentru narespectares fermenului previzut la alin. (1)
OSD are obligatia sa plateasca solicitantului urmatoarele
compensatii:

a) o suma fixa in valoare de 20 lei;

b) suplimentar, 5 lei pentru fiecare zi de intarziere, incepand
cu a 11-a zi de la data inregistrarii cererii si/sau a documentatiei
complete, dar nu mai mult de 60 de zile de intarziere.

Art. 9. — (1) OSD are obligatia sa asigure utilizatorilor SD
livrarea cantitatilor de gaze naturale, in punctele de predare-
preluare comerciala, la presiunea prevazuta in avizul tehnic de
racordare si/sau in contractul de distributie a gazelor naturale.

(2) OSD are obligatia de a raspunde la sesizarile/reclamatiile
oricarui utilizator SD, cu privire la nerespectarea valorii presiunii
gazelor naturale, in termen de maximum 15 zile de la data
inregistrarii acestora.

(3) OSD are obligatia sa verifice la fata locului presiunea
gazelor naturale, in termen de maximum 5 zile lucratoare de la
data Tnregistrarii sesizérii/reclamatiei.

(4) OSD are obligatia sa notifice utilizatorul SD, in termen de
maximum 3 zile lucratoare de la data finregistrarii
sesizarii/reclamatiei, cu privire la data, ora si locul unde urmeaza
sa se efectueze verificarea prevazuta la alin. (3).

(5) Utilizatorul SD poate participa la verificarea prevazuta la
alin. (3); in cazul in care utilizatorul SD nu da curs notificarii
prevazute la alin. (4), OSD efectueaza verificarea in lipsa
acestuia.

(6) Rezultatele verificarii prevazute la alin. (3) se inscriu in
documentele specifice intocmite de catre OSD; in situatia in
care utilizatorul SD a fost prezent la verificare, contrasemneaza
aceste documente.

{7} Atunci cand valoarea maswratd a presiunii de livrare a
gazelor naturale nu se inscrie in imidele precizate in avizul
tehnic de racordare sitsau Tn confractul de distribulie, OSD
procedeszd la restabilires valori acesteia.

(8) Indicatorul specific de performania aferant obligatiei
prevazube la alin, (2} %6 calcaleaza cu lofmula

Mpgs
[P = - ¥ 100, (%),
b NprR—Npoinsar (%)
(Tl ==
Npgs — numanal sesizérlorreclamatilor referitoare la

narespactarea valorii presiunii gazelor nalurale la care s-a
raspuUnS intr-un interval de timp mal mic de 15 2le de [a data
Inregistrari acestara;

Nerg — numarul total de sesizdrn/reclamatii referitoare la
rprispecares valani presiunii gasetar naturala prirmite;

Mreigaa = mumanl tatal al sesizériorreclamaliilor referitoare
la nerespectarea valori presaunii gazedor naturale clasate.

9} Indicatorul prevazut la afin. (B} se conssderd parformant
dach este indeplinid condilia (Pf2 95%.

{10 Pantru nereapectarea termenulul prevéeut la alin. (2)
OS50 are obligatis s& pldteascd solicitantului urmétoarele
compansatii:

@) 0 sumd fixad in valoare de 20 lei;

b} suplimentar, & lei peniru fiecare =i de Intarziers, incepand
cu a 16-a zi de la data Inreqistrérii sesizdnireclamati=i, dar nu
rrias ikl de G0 dhe zile de ntarziens

(11} Pentru nerespectares termenulel presazul la alin. (3)
080 are obligatis s§ plédteascd solicitantului urmatoarele
compsansatii:

i) o surmd Tixd in vatoang de 20 el

b} supdimentar, & lel pentru flecare zi lucritoare de fntirziere,
incepand cu a B-a @ lucrdioare de |a data inregistrarii
sesizanireckmalied dar nu mai mult de 60 de zile lucritoare de
intarziens,

(12) Pentru nerespectarea termenului prevazut la alin. (4)
OSD are obligatia sa plateasca solicitantului urmatoarele
compensatii:

a) o suma fixa Tn valoare de 20 lei;

b) suplimentar, 5 lei pentru fiecare zi lucratoare de intarziere,
incepand cu a 4-a zi lucratoare de la data finregistrarii
sesizarii/reclamatiei, dar nu mai mult de 60 de zile lucratoare de
intarziere.

Art. 10. — (1) OSD are obligatia de a raspunde la
sesizarile/reclamatiile scrise ale utilizatorilor SD, cu privire la
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calitatea gazelor naturale, in termen de maximum 15 zile de la
data nregistrarii acestora.

(2) Raspunsul OSD la sesizarile/reclamatiile cu privire la
calitatea gazelor naturale se elaboreaza pe baza datelor primite
de la operatorul sistemului din amonte, pentru zona respectiva
de calitate, aferente perioadei de facturare.

(3) OSD poate clasa sesizarile/reclamatiile cu privire strict la
valoarea puterii calorifice superioare a gazelor naturale utilizata
la facturare, primite dupa 60 de zile de la data emiterii facturii de
gaze naturale.

(4) Indicatorul specific de performanta aferent obligatiei
prevazute la alin. (1) se calculeaza cu formula:

N
1P} = £15 x 100, (%),
NrcaL— Ncaiclasat
unde:
Nc1s — numarul reclamatiilor/sesizarilor referitoare la

calitatea gazelor naturale la care s-a raspuns intr-un interval de
timp mai mic de 15 zile de la data inregistrandi acesion;

Nrca — numarul total al reclamagiiled’sesizanior refentoars
la calitatea gazelor naturale prirmibe;

Ncaiciagat — numirgl total al reclamalilorsesizérilon
referitoara la calitatea gazelor naturals clasata.

(5) Indicatarul prevazul la alin. (4) s& considesa performant
daca este Indeplinita conditia (A7 = 95%,

(6) Pentru merespactares termanului prevazut la alin. (1)
OSD are ohligajla =8 plateascd sclicitaniulul wmdioarels
compensatii:

a) o suma fixd in valoars de 20 |&k;

b) suplimentar, & led pentry flecare zi de Intdrziers, incepand
cu a 16-a zi de la data inregistrani sesizanreclamatiai. dar mu
mai mult de 50 de 2#a de intdrsens.

Art. 11. — (1} OS50 are obligatiz de 8 raspunde &
sesizarilefmclamaliibe oricans ulilizator 50, cu privire B3
masurarea caniitatilor de gaze naturale, in fermen de maximum
15 zile de la inragisirarea acestaia.

(2) In situalm in care sesizarea’reclamalia se referd i
functionarea sistemufui'mijloculei de mésurare 8 gazelor
naturale, X350 are obligatia &8 werifice la locul de comsum
functionarea acestuda, in termen de maximum 5 2de lucritcans
de la data inregistrari sesizarifreclamatei; 1a fata locului s8
verifica, dupd caz, ool pulin wrmaloanshs  elanseilaies
imbinarilar, existenta sl integritates sigikilor OS50, funclionanss
sistemuluimiflocului de m&surare la dabiful minim si la debibul
maxim al aparaieior eonsumatoans de combustbil gazos

(3) OS[¥ are ahligatia s& natifice uldizatorul S0, intermen da
maximum 3 zile lucrdtoare de la data  Tnregistrdn
sesizarii/reclamatial, cu privire Iz data gi ora clind urmeazs sl ea
efectueze verificarea prevazuls la alin, (2).

(4) Utilizatarut S0 poate participa la verificarea prevazula i
alin. (2); in cazul in care utilizatorul 50 nu dé curs notificédi
prevazute la alim, {3}, OSD efectusaza varificarea in lipsa
acestuia.

(5) Reazultatele vearificdrii prevazute = alin. {2) s inscriu in
documeniihe specifice intocrmite de catre QS0 in silealia in
care utilizatorul SD a fost prezent la verificare, contrasemneaza
aceste documente.

(6) Tn situatia in care in urma verificarii prevézute la alin. (2)
utilizatorul SD doreste verificarea metrologica a sistemului/
mijlocului de masurare, acesta depune o cerere la OSD, iar
verificarea metrologica se realizeaza in conformitate cu
prevederile Regulamentului de masurare a cantitatilor de gaze
naturale tranzactionate in Romania, aprobat prin Ordinul
presedintelui Autoritatii Nationale de Reglementare ih Domeniul
Energiei nr. 62/2008, cu modificarile ulterioare.

(7) Indicatorul specific de performanta aferent obligatiei
prevazute la alin. (1) se calculeaza cu formula:

Nmi1s

1P} = x 100, (%),

Nrm—Npclasat

unde:

Ny1s5 — numarul sesizarilor/reclamatiilor cu privire la
masurarea cantitatilor de gaze naturale la care s-a raspuns
intr-un interval de timp mai mic de 15 zile de la data inregistrarii
acestora;

N1y — numarul total al sesizarilor/reclamatiilor cu privire la
masurarea cantitatilor de gaze naturale primite;

Nurciasat — numarul total al sesizarilor/reclamatiilor cu privire
la masurarea cantitatilor de gaze naturale clasate.

(8) Indicatorul prevazut la alin. (7) se considera performant
daca este indeplinitd conditia IP#2 95%.

(9) Pentru nerespectarea termenului prevazut la alin. (1)
0OSD are obligatia sd plateasca solicitantului urmatoarele
compsansatii:

8} o suma fixd in valoare de 20 lei:

b} auplimentar. & 18l pentru fiecare zide Intarziers, fncepand
cu @ 18-a zi de la data inregistrdnl sesizani/reclamaliel, dar nu
mai mull de 60 de zile de intarzisna.

{10) Pentru nerespectarea termenului previzut la alin. (2)
OS50 are obligatia 88 pliteascd soliciantulul urmatoarele
Gompensall;

a) o suma fixad in valoare de 20 lai;

b} suplimentar, 5 lei pentru fiecare zi lucraioars de infarziere,
inceplnd cu & B-p 3 lucrlipare de |a date inregistrarii
sesizdnireclamalai, dar nu mai mull de 60 de zile lucratoare de
intarziers.

{11} Pentru nereaspactares termeanului prevazut la alin. (3)
050 are obligatia sa plileasch - solictaniulul urmdétoarele
cormpnsatii

a) o suma fixd in valoare de 20 lai;

b) suphimentar, § lei pentru fiscare =i lucrdinare de intarziere,
incepind cu a 4-a 7 lucriicare de |la data inregistrarii
SigiEdriireclamale, dar nu mai mull de 50 de zile lueratoare de
intarziare.

IP2 — Accesul la sistemul de distribufie a gazelor
naturale

AL 12, — (1) La cererea scrsd @ oricdnul solicilant sau
ulllizaior S0, O3S0 are obligajia de a réspunde in termen de
30 de zie de la deta inregistrarii acestsia; rdspunsul poate fi
acordul sau refuzul de acces la 50,

{2} 0S50 are obbgatia de a rdspunda la sesizdrile/reclamatile
serise ale oricdrui solicitant sau utilizator S0, cu privire la
accesul la 50, In termen de maxzimum 15 zile de I8 data
inregisirar acestora

(3) Indicatorul specilic de performania aferenl obligatiei
prevazutela alin. {1) se calculeaza cu formula:

1P} = larces 5 100, (%),
TSacces

unde:

Nacces — numarul acordurilor sau refuzurilor de acces la SD
emise intr-un interval de timp mai mic de 30 de zile de la data
inregistrarii cererilor de acces;

N1sacces — Numarul total al cererilor de acces la SD primite.

(4) Indicatorul prevazut la alin. (3) se considera performant
daca este indeplinita conditia IP12 2 95%.
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(5) Indicatorul specific de performanta aferent obligatiei
prevazute la alin. (2) se calculeaza cu formula:

Nacces1s

P2 = x 100, (%),

NtRacces—NTclasat

unde

Nacces15s — numarul total al sesizarilor/reclamatiilor referitoare
la accesul la SD, la care s-a raspuns intr-un interval de timp mai
mic de 15 zile de la data inregistrarii acestora;

NTRacces — Numarul total al sesizarilor/reclamatiilor primite,
cu privire la accesul la SD;

N7easat — numarul total al sesizarilor/reclamatiilor clasate,
cu privire la accesul la SD.

(6) Indicatorul prevazut la alin. (5) se considera performant
daca este indeplinita conditia /F? = 95%.

(7) Pentru nerespectarea termenului prevazut la alin. (1)
OSD are obligatia sa plateasca solicitantului urmatoarele
compensatii:

a) 0 suma fixa in valeare de 20 |ei;

b) suplimeantar, 2 lei pentru fiscars zi de Intarziers, incepand
cu a 31-a Zi di la dala inregislrani cerenl de acoes, dar i mai
mult de 6{ de zde de intarziers.

(8) Pravaderila alin. {T) nu 5o aplica in siluafia in cane QS0
dovedeste cu documente justificative ¢4 neindeplinires
obligatiilor salé =& datoreara ransmiberii cu intdrzere de cile
solicitant sau uillizator 20 a documentelor neceqans.

(9) Pentru merespactares ammeanului prevazut la alin. (2)
OSD are ohligajia s plateascad schicitaniulul wmalcarss
compensatii:

a) o suma fixd Tn valoase de 10 e

b) suplimeantar, 2 led pentru fiecars zi de intarziers, incepand
cu a 16-a & che | il inregistran sesizarmiredamation, dar mu
mai mult de 80 de e de intlrzere.

IP3 — Racordarea la sistamul de distributie a gazelor
naturale

Art. 13. — {1} La cerersa scrisd a oncdrui solicitant sau
utilizator 80, QS0 are obligalia de & rAspunde in lermen da
30 de zile d= la data inregistrarii acesteia; rdspunsul poate fi
avizul tehmic: de racordare sau refuzul privind racordarea la 50

(2) OSD are ohligatia da & réspunde la sesizdnie/reciamatids
scrise ale oricdul soicitant sau ulilizator S0, cu privire
racordare ka S0, In termean de maximum 20 de zile de |la dats
inregistrari acastora.,

(3) Indicatarul apecific de perfosmanta aferent obligatiel
prevazute |a alim, (1) 58 calculeazd cu formula;

N 3 100, (%),
Nroracord

1P} =

unde:
Np — numand avizesor lshnice de racondare si al efuzunio
de racordare ia 50, emise intr-un intersal de timp mai mic da
30 de zile de la data inregisirfrll cerenior de racordans;
NTSracam — numdarul botal al cerarilor de racordare la 50,
(4) Indicatarul prevdzut la alin. (3) 52 considerd perarmant
daca este indaplinitd conditia /FAf = O5%
(5) Indicatorul specific de performanta aferent obligatiei
prevazute la alin. (2) se calculeaza cu formula:
NRR20

1P} =

X 100, (%),
NtRracord—NRclasat
unde:
Ngrg2o — numarul sesizarilor/reclamatiilor privind racordarea
la SD la care OSD a raspuns intr-un interval de timp mai mic de
20 de zile de la data nregistrarii acestora;

NTRracors — Numarul total al sesizarilor/reclamatiilor primite,
cu privire la racordarea la SD;

NReiasat — numarul total al sesizarilor/reclamatiilor clasate,
cu privire la racordarea la SD.

(6) Indicatorul prevazut la alin. (5) se considera performant
daca este indeplinita conditia IR?= 95%.

(7) Pentru nerespectarea termenului prevazut la alin. (1)
OSD are obligatia s& plateasca solicitantului urmatoarele
compensatii:

a) o suma fixa in valoare de 20 lei;

b) suplimentar, 2 lei pentru fiecare zi de intarziere, incepand
cu a 31-a zi de la data Tnregistrarii cererii de racordare, dar nu
mai mult de 60 de zile de ntarziere.

(8) Prevederile alin. (7) nu se aplica in situatia in care OSD
dovedeste cu documente justificative ca neindeplinirea
obligatiilor sale se datoreaza transmiterii cu intarziere de catre
solicitant sau utilizator SD a documentelor necesare.

(9) Pentru nerespectarea termenului prevazut la alin. (2)
OSD are obligatia sa plateasca solicitantului urmatoarele
compensatii;

a) o suma fixd in valoare ce 10 lei:

b} suplimertar, 2 leil pentru Becare & de inldrziers, incepand
cu & 21-a zi de la data Inregistrérii sesizénireclamalisi, dar nu
mai mull de B0 de zile de intirziere

Al 14, — (1) Pentru reslizarea unei noi insialati de
racondare sau peniru medificarearesmplasarea unela existente,
050 are urmatoarels obligatiic

a) 54 depund documeniatia flehnicd pentru aulorizarea
executars lucrdrilor de constructi — DTAC — in termen de
maximiim 90 de zile de ks data inchesen contractulul de racordare;

b} 58 puna in funcliune instalalia da racordara, in bermenul
ce realizare a lucranior prevazul in contractul de racoadare la
S0.

[2) D50 are obkgatia da a réapunde 1a sesizarle/reclamatiile
scrisé ale orica@rui solicilant sau utilizator S0, cu privire la
prolectarea, executla, receptia sisau punerea in funcfiune a
irsstalaliai da racordara, In termaan de maximum 20 de zile de la
data inregistrérnl acestiora.

(3) Indicatorul speciic da performania aferent ohbligatie
prevazuts ta alin, (1} lie. a) se caleuleazé cu formula:

1P} =200 5 100, (%),

MroTl

T]yls =

My — musmrul cocumearntalibor DTAC depuse intr-un interval
de timp mai mic de 90 de zile da la data Incheierii contractului
08 FACOrTaTe;

Nipaae — numand fotal al documentatilor DTAC.

(4} Indicatonl prevarul la alin, (3} se consderd performant
dacsd este Indeplinitd condifia [B7 = 95%,

(5} Indicalorul speciiic de perdormania alerent obligatiei
prevazute 1a alin. (1} lit. b) 2e calculeaza cu farmula:
L]

Ir oy
Mol w100, (%),

FP'_.|=

unde:

N;, — numarul instalatiilor de racordare puse in functiune,
intr-un interval de timp mai mic decéat cel prevazut in contractul
de racordare;

N7 — numarul total al instalatiilor de racordare puse in
functiune.

(6) Indicatorul prevazut la alin. (5) se considera performant
daca este indeplinita conditia IR#= 95%.
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(7) Indicatorul specific de performanta aferent obligatiei
prevazute la alin. (2) se calculeaza cu formula:

NR20EX
NTREX—NREXclasat

IP3 = x 100, (%),

unde:

Ngr2oex — numarul sesizarilor/reclamatiilor cu privire la
proiectarea, executia, receptia si/sau punerea in functiune a
instalatiei de racordare la care s-a raspuns intr-un interval de
timp mai mic de 20 de zile de la data inregistrarii acestora;

N1rex — numarul total al sesizarilor/reclamatiilor primite, cu
privire la proiectarea, executia, receptia si/sau punerea in
functiune a instalatiei de racordare;

NgrEexciasat — Numarul total al sesizarilor/reclamatiilor clasate,
cu privire la proiectarea, executia, receptia si/sau punerea in
functiune a instalatiei de racordare.

(8) Indicatarul prevazul la alin, (7) se considerd perlarmant
daca este indeplinild condilia 5% 35%

(9) Pentru merespectarea lermenulul previaeul la alin, (2)
OSD are ohligatia =3 plaleascd soficitaniulul ermdiosnes
compensafii:

a) o suma fixd in valoars da 10 |oi;

b) suplimenitar, 2 led penlru fiecare zi de Intarziare, incepand
cu a 21-a zi de la dala inregistrant sesizaniireciamatiai. dar mu
mai mult de &0 da =l da Intdroena.

IP4 — Refacerea terenurilor silsau bunurilor afectate de
executia unar lucrari la obiactivale sistemului de distributie
a gazelor naturala

Art. 15 — (1) in sHuatia in care, Tn exercitarea dreptului da
uz si de sarvitute peniru execuiarea lucrarlor necesare in
vederea dezwolidrii, reabilitarii, modemizan:, exploatar si
ntretinerii sistemelor de distributie & gazelor naturale sau a unsi
parti componente a acestora, sunt afectate teremun sifsau bumur
proprietate puhblica sau proprietate privatd a persoanslor fizice
sau juridice, OS50 are obligatia de & readucs |3 starea inifiala
terenurile sifsau bunurile afectate.

(2) OSI are onligatia de a réspunde la sesizadniaireclamatibs
oricarui salicitant sau utibzator SO, cu prvire 18 refacerss
terenurilor sifsau bunurilor afectate de executia unor lucrérl ks
obiectivele S[¥, in termen de maemum 15 zile lucrdtoae de la
data inregistrén aceaiora.

(3) Indicatarul apecific de performantd aferent abligafiel
prevazute la alim, () s calculeazs cu farmula:

Miis

IRl = = 100, (Ye),

Mg =Niclas
unde:

N 15 — numarul sesizarilor/reclamatiilor la care s-a raspuns
intr-un interval de timp mai mic de 15 zile lucratoare de la data
inregistrarii acestora;

N7r. — numarul total al sesizarilor/reclamatiilor primite, cu
privire la refacerea terenurilor si/sau bunurilor afectate de
executia unor lucrari la obiectivele SD;

N ciasat — numarul total al sesizarilor/reclamatiilor clasate,
cu privire la refacerea terenurilor si/sau bunurilor afectate de
executia unor lucrari la obiectivele SD.

(4) Indicatorul prevazut la alin. (3) se considera performant
daca este indeplinita conditia /R/= 90%.

(5) Pentru nerespectarea termenului prevazut la alin. (2)
OSD are obligatia s& plateasca solicitantului urmatoarele
compensatii:

a) o suma fixa in valoare de 20 lei;

b) suplimentar, 2 lei pentru fiecare zi lucratoare de intarziere,
incepand cu a 16-a zi lucratoare de la data fnregistrarii
sesizarii/reclamatiei, dar nu mai mult de 60 de zile lucratoare de
intarziere.

Art. 16. — (1) OSD are obligatia sa asigure continuitatea Tn
alimentarea cu gaze naturale a utilizatorilor SD.

(2) Prevederile alin. (1) nu se aplica in situatia in care OSD
dovedeste, cu documente justificative, c& neindeplinirea
obligatiei este rezultatul solicitarilar/actiunilor unar terti, indiferent
cach acesia au saw m relafll contractuale cu QS0

{3} Pemtru neindeplininea obligatiei prevézuls 18 alin. (1),
OS50 are obligatia 55 piileascd solcitantului o campensatie Tn
vahoare de 200 lel.

IP§ — Molificarea [imitarilor sifsau intreruperilor
neplanificate gi reluarea prestari serviciulul de distributie si
de sistemn al gazelor naturale

AL AT, = (1) Atuncl cind prestarea senviciulu de distributie
gl de sistem al gazelor naturale este Amitatd sifeau inlrerupta
replanifical. OSD are abligatia de a nolifica utilizatonii S0, n cel
maai scur tmp posibil, dar nu mal muit de 12 ore de i3 momentul
Imitansintraruparni, cu privire |8 moteul imitanicinirenspeni, data
gl ora preconizati pentra reluases prestan serviclulul

(2} In situatia in care nu aste posibild reluarea prestarii
serviciulul de distribufie gl de sistem al gazelor naturale la data
sl ara comunicate initial, 020 are abligatia 24 notifice utilizatorii
B0, la expirarea fiecared peroade conseculive de 12 ore de la
informarea niffald. asupra evolutiel situatiel, Inclusly asupra
aricarei modificin a datei 51 a orei preconizate pentru reluarea
prestinl serviculul

(3} In cazul in cere imitaren sitsau Intreruperea neplarificats
a prasidri serviciulul e distnbufie 5i de sslem alb gazelor
naturale afecteasd un numér mal mic de 100 de wilizatari SD,
obligatiile prevazute la afin. (1) si (2] se considerd indaplinite
prin lipirea de afise la limita de proprietate a acesiors,

[4) Pentru sHustile in care fimitarea si'sau intreruperea
peplaniiicald a prestan serviciubal de dstribulie $ de sistem al
gazelor naiurale afecteazd un numér mai mare de 100 de
ulilizatori SO, OS50 are obligajia & efecluere notificarile
prewdzute ka aling (1) 50 (2], prin anenburl publice realizate prin
inbermediul mass-madiai.

(5} Indicatorul specilic de. performantd alerent obligatiei
prevazutela alin. (1) e calculeazd cu formula:

NU12

1P} = x 100, (%),

NUafecta;i

unde:

NU{, — numarul utilizatorilor SD afectati, notificati intr-un
interval de timp mai mic de 12 ore;

NU gfectarj — numarul total al utilizatorilor SD afectati.

(6) Indicatorul prevazut la alin. (5) se considera performant
daca este indeplinitd conditia IP§ = 95%.
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(7) Pentru nerespectarea obligatiei in termenele prevazute
la alin. (1) si/fsau alin. (2), OSD are obligatia sa plateasca
solicitantului urmatoarele compensatii:

a) o suma fixa in valoare de 100 lei;

b) suplimentar, 2 lei pentru fiecare ora de intarziere,
incepand cu a 13-a ora de la momentul limitarii/intreruperii
neplanificate prevazute la alin. (1) si/sau de la informarea
initiald, prevazuta la alin. (2).

IP6 — Notificarea limitarilor si/sau intreruperilor
planificate si reluarea prestarii serviciului de distributie si
de sistem al gazelor naturale

Art. 18. — (1) OSD are dreptul sa limiteze si/sau sa intrerupa
prestarea serviciului de distributie si de sistem al gazelor
naturale pentru timpul necesar executdrii lucrarilor de
dezvoltare, reabilitare, reparatie, modernizare, exploatare.

(2) OSD publica pe pagina proprie de internet, folosind
modelul din anexa nr. 1:

a) limitdrite sifsaw Tnireruperite planificate a  prestarii
serviciulul de distribuflie i de sistem, prevazute fa alin, (1), pAna
cel tarziu la data de 1 iwlie & anului curent, penire anul gazisr
urmator;

b) medificarea limidrilor sisau intreruperilor planidficate
prevazute la fil. a}, precem si justificarea acesies, cu cal pubm
30 de zile arerar madilichri

(3) Tn cazul in care prestarea serviciulul de distehutie sl de
sistem al gazeler naturale este Bmitatd susad infreruptd
planificat, 3D are obligatia de a nofifica ulilizatomn 5D afectati,
cu cel putin 2 zile lucratoare Inaimte de data incepeni lucrarilor,
cu privire la maotneul, data si ora limit&riifintrerupserii, precum si
cu data si ora reludni prastarni sendcului.

(4) OSD are obligalia 53 reia prestarea servicivlul de
distributie si de sistern al gazelor naturahe k lermenml specfical
in notificaraa previzuld la alm, (3},

(5) OSD isi indeplineste obligatia prevdzutd & alin; {3) prn
una dintre urmatoarele variante:

a) afiseazd anunful la limita de proprietate a utilizatarilor;

b) traresmite ulilizatonstui anwniu prin postd, posta electranica
sau sms;

c) transmile anunjul public prin infermediul mass-medied,

(6) Indicatarul apecific de performantd aferent abligaliel
prevazute la alim, (3) 8e calculeazs cu formula;

et = 5 100,

W recrar

unde:

NU; — numarul ulifizatorior S0 afectali, motificati Tntr-un
interval d= timp mai mare de 2 zie lucrdtoars fnainte de
inceperea hictarilar;

NU gfectay — murnérul total al utilizatoritor 50 afectagl

(7) Indicatorul prevazut la alin. (8) se considera performarnt
daca este indeplinita conditia IR¥= 98%

(8) Pentru nerespectarea obligatiilor in termenele prevazute
la alin. (3) si/sau alin. (4), OSD are obligatia sa plateasca
solicitantului o compensatie Tn valoare de 100 lei.

(9) Compensatiile prevazute la alin. (8) nu se platesc in cazul
in care OSD prezinta documente justificative din care rezulta ca
respectarea obligatiei prevazute la alin. (4) nu a fost posibila
datorita unor actiuni sau restrictii impuse de terti.

IP7 — Solutionarea sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor
privind prestarea serviciului de distributie si de sistem al
gazelor naturale, altele decat cele tratate distinct in cadrul
prezentului standard

Art. 19. — (1) OSD are obligatia de a raspunde oricarei
sesizari/reclamatii/solicitari cu privire la prestarea serviciului de
distributie si de sistem al gazelor naturale, altele decat cele
tratate distinct in prezentul standard, in termen de maximum
30 de zile de la data inregistrarii acestora.

(2) In categoria sesizérilor/reclamatiilor/solicitarilor prevazute
la alin. (1) sunt incluse si cazurile in care, in cuprinsul aceleasi
sesizari/reclamatii/solicitari, se face referire la doua sau mai
multe situatii tratate distinct in prezentul standard.

(3) Prevederile alin. (2) nu aduc atingere obligatiilor OSD
prevazute la art. 9 alin. (2)—(7), art. 10 alin. (2), art. 11 alin. (2)—(5),
art. 17 alin. (1)—(5), precum si art. 18 alin. (2)—(4).

(4) Indicatorul specific de performanta aferent obligatiei
prevazuta la alin, {1} se calouleaza cu formula:

L] nrEgan

IP—.&I = 100, (%50,

"'IT-"::F T rlnrrn_N_'frlrnn ]

unche:

Minrepag — mumarul sesizérilorreclamatiles/solicitarilor la
card = raspuns indr-un inferal de lmp mal mic de 30 de zile
de ks data Inregistranl acestora,

Mrgpemie — mumarul foial al  sesizérilorreclamatiilor/
solicidrilar primite, altele decal cede fralate distinet in prazentul
standard

M epiee — numard| total al sealzarlorreclamaiilon'scdicitarilor
clasata, altele decat cele ratate distinct in prezentul standard.

(5 Indicatorul prevazul b o, (4) ¢ consderd perfarmant
dach este ndepliniid condifia 1872 50%.

6} Peniru nerespectarea obligatisd in termenul pravézut la
alin, (1), O350 are ocbligatia =53 plaleascd  solicitantului
urmatoarede compensall

a} o suma fixd In vatoare dge 10 lel;

b) suplimentar, 1 lau pentru fiecare zi lucréioare de intarziere,
incepand cu & 31-a i lucrdloare de la data Tneegistrarii
sesizanireciamatiel dar nu ma mult de 60 de zlle lucratgare de
intarziess.

IPE — Tal Varde

A 20, — (1) O3S0 are obligafia de & asigura funciionarea
wniui senviciu telefonsc de urgentd, netaxabil, accesikil 24 de ore
din 24 s cu inregistrare vocald, denumii Tel Verds, pentru
preluarea sesizirlor sia reclarmaliilor refaritoare la aparifia unor
defectiunl sau la actiunibe unce terl de naturd a pune in pericol
integritatea =i funciicnarea in conditii de sigurania a S0,

(2} OS50 are obligajia sa pdstrezs, pentru fiecars an gazier,
pe o pericadi de 3 an calendarnisticl, urmatoarels informatii:

a) numdrul total de apelun primite 1a Tel Verde:

b) numarul apelurilor cu privire la aparitia unor defectiuni de
natura a pune in pericol integritatea si functionarea in conditii
de sigurant& a SD, inclusiv cele referitoare la scaparile de gaze
naturale;

¢) numarul apelurilor cu privire la actiunile unor terti de natura
a pune in pericol integritatea si functionarea in conditii de
siguranta a SD;

d) numarul apelurilor cu timp de asteptare mai mic sau egal
cu 60 de secunde.
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(3) In cazul apelurilor cu privire la scipéri de gaze naturale,
OSD are obligatia de a preciza perioada estimata in care
urmeaza s& soseasca echipa de interventie la locul semnalat.

(4) OSD are obligatia sa asigure deplasarea echipei de
interventie, prevazuta la alin. (3), la locul semnalat, in cel mai
scurt timp posibil de la momentul primirii apelului.

(5) In cazul in care scapérile de gaze naturale sunt localizate
dupa sistemul/mijlocul de masurare, dar Tnainte de robinetul de
la iesirea din statia de reglare-masurare apartinand OSD, acesta
are obligatia de a-i comunica, in cel mai scurt timp posibil,
utilizatorului SD afectat aparitia defectiunii, masurile luate,
precum si durata estimaté pentru remediere.

Art. 21. — (1) Indicatorul specific de performante aferent
obligatiei prevazuta la art. 20 alin. (2) lit. d) se calculeaza cu
formula:

[P} = XAume y 100, (%),
N arotal

unde:

Natimp = murnarul apeluriar cu tmg de asleptare mal mic sau
egal cu 61} de zecunde;

Natota) — mumanud total de spelun de urgenta primite la Tel
Verde.

(2) Indicatarul prevdizut la alin. (1) s considerd performant
daca este indaplinitd conditia 1R = 08%.,

IP9 — Realizarea obligatiei de platd a compensatiilor
datorate in conformitate cu standardul de performantd
pentru serviciul de distributie si de sistem al gazelor
naturale

Art. 22, — (1] Reslizarea obbgatiel de platd a compengaliilon
datorate in conformitate cu prezentul standsrd =e efectusazd de
catre OSD la cergrea Tndreptdfita a soliciantulyi sau a
utilizatorulusi S0,

(2) Cereres scrisd prvind plata compensaiidlor poate fi
depusa Tn termen de maximum &0 de zile de la data la care
obligatiile £330 devin scadente,

(3) OSD are abligahs de a platl compensatile datarate in
termen de maximum 20 de zile de la data inregistréni carsrii,
prevazutd la alis. (1),

(4) Medalitatea de platd a compensaliilor se stabileste da
comun acord Intre parfi

(5) Pe instrumeniels da platd prin care s platesc
compensafiile datorate se specifich expres .Confravaloams
compensaiii conform imdicatonie de performanfs. "

(6) Plata da céilre 23S0 a compansatilor nu | exonareaza pe
acesta de |a plata allor daune stabilite de instanta de judecata
si/sau de afte reglementér aplicabie.

(7) In cazul in care OS50 nu efecteeaza plata compansafiilor
in termerul prevazul la ahn. (3}, acesta are obligalia 53
plateasca salicitantulus;

a) dubiul compensaliiior datorale, incepand cu a 31-a zi de
la data inregistrarii cererii prevazute la alin. (1);

b) triplul compensatiilor datorate, incepand cu a 61-a zi de la
data Tnregqistrarii cererii prevazute la alin. (1).

(8) Indicatorul specific de performanta aferent obligatiei
prevazuta la alin. (3) se calculeaza cu formula:

Ncomp3o

IP} = x 100, (%),

NTcererecomp

unde:

Ncomp3o — numarul cererilor privind plata compensatiilor care
au fost achitate intr-un interval de timp mai mic de 30 de zile de
la data inregistrarii acestora;

Ntcererecomp — numarul total al cererilor privind plata
compensatiilor.

(9) Indicatorul prevazut la alin. (8) se considera performant

daca este indeplinita conditia IR} = 90%.

CAPITOLUL I
Modalitati de comunicare

Art. 23. — (1) La sesizarile/reclamatiile/solicitarile scrise ale
oricarui solicitant sau utilizator SD, OSD are obligatia de a
analiza aspectele semnalate si de a raspunde, in scris, cu privire
la rezultatul analizei efectuate si la masurile dispuse.

(2) Obligatia OSD de a raspunde la sesizari/reclamatii/
solicitari se considera indeplinita la data transmiterii raspunsului.

{3) OSD are abligatia s3 {ransmita raspunsul prevazut la
alin. {1) prin una dintra urmatoarale modalitat da comunicare:

a) prm posta electronics,

b} prim f@x;

£} prin pogstd;

d} prim predare sub semnaiurd, in siheats in care réspunsul
esie ridical parsonal de catre solicitantul sau ublizatarul 3D.

(4} Im cazul in care sollcitantul sau wilizatonul S0 specifica o
anumitd modafitate de comunicars, 050 are obligatia sa
tranamith raspunsul prevazul laalin, (1) pe calea specificata.

{5) Data la care OS50 tranamite raspunsul 58 considerd:

#) data predard, dacd rhspunsul eske rdical personal, sub
semnaEturs de primine;

b} data bransritari prn posla, cu conlirmars de prmire;

«) data generani rapartulul afirmativ de pimire 8 acesiuia, In
cazul expediani prin fax sau prin posla edectronica.

A, 24, — (1) Sodicstantul sau utlizatorul 30 are deepiul de a
sz gdresa la AMRE cu sssizan'reclamati in legdlurd cu
nerespectarea, de ciire OS50, a abligatitor care 7 revin conform
prexvederilor prezentului standard.

(2] SeslrdrilnRedamalile menjionale t aiin, {1) sa depunin
termen de magimum 60 de zile de la data [a care obligatile
050, pravazute de prezenbd standard, devin scadania.

Art. 25, — (1} In vederea imbun&tatin calitiid serviciului de
distributia si de sistem al gazalor naturala, OSD are obfigatia sa
deslasoars actvilal de monildrizare anuald & gradului de
satisfactie a solicitantilor si a utilizatoriles SO in conformitate cu
familia de standarda 150 9001, cel pulin cu privire la
urmatoarsle crlasii;

a) calilates serviciulii de disiribuelise si de sistem al gazelor
naturale, respectiv ncrederea utilizatorlor 30D Tn capacitatea
050 de a opera S0 in condiii de siguranid;

b} atitudinea & compelenta personalulel O30 cu care
solicitamtud sau ulilizatorul S0 vine in contact;

) accesihiliaten informaliler priving serdciol prestat de
OSD;

d) promptitudinea in solutionarea sesizarilor/reclamatiilor/
solicitarilor;

e) modul de solutionare a sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor;

f) satisfacerea cerintelor solicitantilor si utilizatorilor SD.

(2) In urma desfasurérii activitatilor prevazute la alin. (1) OSD
raporteaza anual la ANRE:

a) numarul de respondenti;

b) criteriile avute in vedere;
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c) interpretarea rezultatelor;
d) planul de masuri necesare pentru actiunile corective.

CAPITOLUL IV
Evidente si raportari

Art. 26. — (1) Pentru fiecare an gazier, OSD are obligatia s&
tind evidenta:

a) solicitarilor privind accesul, respectiv racordarea la
sistemul de distributie a gazelor naturale, intocmitd conform
anexei nr. 2;

b) reclamatiilor, sesizarilor si a solicitarilor primite, precum si
a raspunsurilor transmise, defalcata pe fiecare indicator specific
de performanta a serviciului de distributie si de sistem al gazelor
naturale;

c) limitarilor si/sau intreruperilor planificate si intreruperilor
neplanificate Tn prestarea serviciului de distributie si sistem al
gazelor naturale, intocmidd confonm anexel nr. 1

(2) OSDrare abligatia 54 publice pe paging proprie de internet
si sa actuglizeze trimestrial evidenta prevézutd la aling {1}t ),
pana la data de:

a) 3 ianusarie, pentru perinada 1 octombrie—31 decembrie a
anului gazier;

b) 3 agrille, pentru peripada 1 lanwane—31 martie a anukul
gazier,;

c) 3 iulie, pentru perinada 1 aprille—230 junie a anwiul gazier;

d) 3 octomibrie, pentru pericada 1 wlie—=1 octombrie 8 snubul
gazier.

Art. 2T, — ({1} Q5D are obligatia de a transmite la ANRE,
pana la dafa de 1 decembrie a fiscans an, pentru anul gaziesr
anterior, urmatoarele:

a) rapariul privind ndicatoni de performantd pentru seniciul
de distribufie zi de sistem al gazelor naturale, inteemit confarm
anexei nr. 3;

b) bilantul compeanszatiifor platite, intocmit conform anexsi
nr. 4;

c) numdrul tcdal al cerernilor privind accesul, respectiv
racordarea ia sistemul de distribufie 8 gazelor naturale si durats
medie de procesare a acestorg; durats medie de procesarg Ty,
exprimatd in zihe, se calculeazd cu formula

- ey Wty
m = .
N

unde:

Ngj — numérul cererilor procesate in intervalul de timp £

i — durata de procesans a ceneril, axprimata in Zile;

Ng; — nurnénd tofal de cerern primite,

d) numarul total al reclamatiilor, sesizérilor si al solicitarilor
primite, defalcate pe fiecare indicator specific de performanta a
serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale, si
durata medie de procesare a acestora; durata medie de
procesare Tm, exprimata in zile, se calculeaza cu formula:

n
_ Xi=1 NRiXt;
Npe

Tm

B

unde:

Ng; — numarul reclamatiilor, sesizarilor si al solicitarilor
procesate in intervalul de timp ti;

t; — durata de procesare a reclamatiilor, sesizarilor si a
solicitarilor, exprimata in zile;

Ng: — numarul total al reclamatiilor, sesizarilor si al
solicitarilor primite;

e) informatiile prevazute la art. 25 alin. (2);

f) evidenta prevazuta la art. 26 alin. (1) lit. a);

g) evidenta prevazuta la art. 26 alin. (1) lit. ¢), in format
fisier XML.

(2) Documentele prevazute la alin. (1) se transmit la ANRE
cu adresa de Thaintare asumata de catre reprezentantul legal al
OSD sau de catre persoana/persoanele imputernicita/
imputemicite 58 reprezinte legal 050,

(3) Documeniole provieabe aoaling (1) S8 semneaza pe
fiecare pagina in parte de catre reprezentantud legal al 05D sau
de calre persoanapersoangle Tmputermnicithlimpulernicite sa
reprezinte legal OS50,

(4} Doumentele prevazule a alin, (1] i (2) se ransmit, n
original, la ANRE: anexsla pravazuta ks alin. (1) s& transmit si in
formal editabil, prin e-mail, la adresa daragglanre. ro

i5) OS50 are obligatiz =B publice pe pegina proprie de
internet, pand la data de 1 decembrie a fiecirul an, raportul
prevazut ka afin. {1) it a).

Art 28, — QS0 are obligatia 58 menfing pe pagina proprie
ca iniemat evidenta prevazutd la art. 26 abn. (1) 6t ©] si raportul
prevazul laarl 27 alin. (1) 6L &) paniru o penoada de minimum
3 ani calendaristici

Art, 29, — QS0 are abligatia 34 menting datele care au stat
la bazra calculdrii indicatorilor specifici de performanta din
prezeniul standard pentru o pencada de minimum 3 and gazieri.

Art. 30, — Costurile generate de piala compansatilor nu sunt
considerate costur justificate sl nu sunt luate in considerare la
stahbiliraa farfedor reglementate pentru prestarea serviciului de
digiributie 3i de sistem al gazelor naturale.

CAPITOLLIL W
Dispozitii tranzitorii i finakle

Art, 31, — T el mult 30 de zile de |a intrarea In wigoare a
prezealulul slandard, D50 are obligalia & publice continutul
acestuia, fnsolit de ordinul de aprobare, pe pagina proprie de
internet.

Art. 32. — Nerespectarea prevederilor prezentului standard
constituie contraventie in conformitate cu prevederile art. 194
pct. 16 din Legea energiei electrice si a gazelor naturale
nr. 123/2012, cu modificarile si completarile ulterioare.

Art. 33. — Anexele nr. 1—4 fac parte integranta din prezentul
standard.
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ANEXA Nr. 2
la standard
Evidenta solicitarilor privind accesul la sistemul de distributie a gazelor naturale

Operatorul sistemului de distributie a gazelor naturale

Numarul licentei de operare a sistemului de distributie a gazelor naturale

Numarul si data de inregistrare la OSD a adresei de inaintare a raportului

Anul pentru care se realizeaza raportarea

Cerere acces Solutionare acces
Nr. . Localitate
ort. Solicitant SIRUTA apartinitoare Judet ) M.Od }
’ Numar Data solutionare Numéar Data
acord/refuz
1.
2.

Reprezentant legal al OS0 (nume sl prenume);

Semnature

Evidenta solicitarilor privind racordarea la sistemul de distributie a gazelor naturale

Operatamnul sistemulus de disnButie a gazelor naturale

Numarul Beenbei de operare a sistemului de distribulis a gazelor nalurale

Numarul 5i data de inregistrare la 020 a adresei de inaintare & raporiului

Anul perdry care s réalizeaza raportansa

Carsne rmcordars Solullanare racardara
Nr. Sakcitant SIRLTA LucaRtse dusche] Wad
crt. aparprerioans
P e Data  [solutonara aw Humar Data
benniciefu
1.
2.

Reprezentant legal al OSD (hume si prenume):

Semnatura
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ANEXA Nr. 3
la standard

Raport privind indicatorii de performanta pentru serviciul de distributie si de sistem al gazelor naturale

Operatorul sistemului de distributie a gazelor naturale

Numarul licentei de operare a sistemului de distributie a gazelor naturale

Numarul si data de inregistrare la OSD a adresei de inaintare a raportului

Anul pentru care se realizeaza raportarea

Conditia pentru

Abreviere termen

Gradul de indeplinire

Nr. Indicator general de | Indicator specific de performanta utilizat pentru calculul Valoare termen a conditiei de
crt. performanta performanta indicatorului indicatorului de aloare terme performanta
— % — performanta — % —
a 1 s d 4 B &
My
1. IPD IRy B0%, Mya
Mireng
M
IR 0% CTRID
MNrctRan
e
Metr
122 o5 -
NF':I:]!.i‘
2. IP1
Nl'.ﬂ':-
2 5% MNroalL
Neaicimal
Mys
=% G, My
Nhl:l.‘:::l
[
=X G55
NTEH'?’.M
3, IP2 Narns1s
IR S5% MiRances
M T
My
=X 95%
M raigenm
MNapa
IRy 85% N TRracon
Mppasm
o Ngo
4. IP3 [=X] 95%
NtpTAC
o Nir
IP$ 95%
Nrir
NRr20EX
IPp 95% NTREX

NREXcIasat
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0 1 2 3 4 5 6

NL1s

5. IP4 Py 90% Nrgre

N Lclasat

NU12

6. IP5 |P51 95% NUafectati

N Uafectati

NU,

7. IP6 IRy 98% NUgfectafi

N Uafectati

NTn reg30

8. IP7 IR 80% Nrsprimite

M cineat

Mesimp

9. IFd IR %

Ml

i PR

10. IPg IRy 90%

NTD:‘W’E’E\:HTB

Reprezantant legal-al OSD (pume S pranumeg):
Semnitlura
AMEXA Nr. 4

ia standard
Bilanful compensatiilor platite

Operatarul sistermului de distnbutie a gazelor naturale

Numarul boentei de operare a sistemului de distributie a gazelor naturale

Numarul 5i data de inregisirare la OS50 g adressi de inaintare a raportului

Anul penitru care se realizeazd raportarea

. Cuamiumed fatal al
Nr. i : Wil Canedion pefving . .
ort. Indicaior gersal de pecformantd alsta compensaliior E:l'lll.lEﬂ!-TﬂI:'.lll achitate
0 1 2 a

1 IPD — Tnregistrarea sesizirilorreclamaliorsolicildriior privind serviciul

’ de distributie si da sistem al gazelor naturale
5 IP1 — Contractarea serviciului de distributie si respectarea conditiilor

) de predare-preluare a gazelor naturale
3. IP2 — Accesul la sistemul de distributie a gazelor naturale
4. IP3 — Racordarea la sistemul de distributie a gazelor naturale
5 IP4 — Refacerea terenurilor si/sau a bunurilor afectate de executia

) unor lucrari la obiectivele sistemului de distributie a gazelor naturale
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0 1 2 3
6 IP5 — Notificarea limitarilor sau Tntreruperilor neplanificate si reluarea

) prestarii serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale
7 IP6 — Notificarea limitarilor sau intreruperilor planificate si reluarea

prestarii serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale

IP7 — Solutionarea sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor privind
8. prestarea serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale,
altele decat cele tratate distinct in standardul de performanta

IP9 — Realizarea obligatiei de platd a compensatiilor datorate in
conformitate cu prezentul standard

Reprezentant legal al OSD (nume si prenume):

Semnatura
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