ORDIN Nr. 162/2015 din 26 noiembrie 2015
privind aprobarea Standardului de performanta pentru serviciul de
distributie si de sistem al gazelor naturale
EMITENT: AUTORITATEA NATIONALA DE REGLEMENTARE IN
DOMENIUL ENERGIEI
PUBLICAT iN: MONITORUL OFICIAL NR. 919 din 11 decembrie 2015

Avand in vedere prevederile:

- art. 8 lit. g) si art. 10 alin. (1) lit. q) din Ordonanta de urgentd a Guvernului
nr. 33/2007 privind organizarea si functionarea Autoritatii Nationale de
Reglementare in Domeniul Energiei, aprobata 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,

in temeiul prevederilor art. 5 alin. (1) lit. f) din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 33/2007, aprobatd cu modificari s1 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 in anexa care face parte integranta din
prezentul ordin.

ART. 2

Operatorii de distributie vor duce la indeplinire prevederile prezentului ordin,
iar directiile din cadrul Autoritd{ii Nationale de Reglementare in Domeniul
Energiei vor urmari respectarea acestora.

ART. 3

La data intrarii in vigoare a prezentului ordin se abrogd Decizia presedintelui
Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Gazelor Naturale nr.
1.361/2006 privind aprobarea Standardului de performanta pentru serviciul de
transport al gazelor naturale si a Standardului de performantd pentru serviciul de
distributie a gazelor naturale, publicata in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea
I, nr. 27 si 27 bis din 16 ianuarie 2007, cu modificarile si completarile
ulterioare.

ART. 4

Prezentul ordin se publicd in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea 1, si intra
in vigoare la 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 transmite la Autoritatea Nationald de
Reglementare in Domeniul Energiei si de a publica pe pagina proprie de internet
situatia privind indicatorii de performantd aferenti perioadei 1 ianuarie 2016 -
30 septembrie 2016, intocmita in conformitate cu prevederile legale existente




pana la data intrarii in vigoare a Standardului de performanta pentru serviciul de
distributie si de sistem al gazelor naturale, aprobat prin prezentul ordin.

ART. 6

De la data publicarii in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I, si pana la
data de 1 octombrie 2016, operatorii sistemelor de distributie a gazelor naturale
au obligatia de a efectua configurarile necesare sistemelor informatice si ale
bazelor proprii de date in vederea implementarii prevederilor Standardului de
performanta pentru serviciul de distributie si de sistem al gazelor naturale.

Presedintele Autoritdfii Nationale de Reglementare in
Domeniul Energiei,
Niculae Havrilet

Bucuresti, 26 noiembrie 2015.
Nr. 162.

STANDARD DE PERFORMANTA
pentru serviciul de distributie si de sistem al gazelor naturale

CAPITOLUL I
Dispozitii generale

SECTIUNEA 1
Scop si domeniul de aplicare

ART. 1

Prezentul standard reglementeaza 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;

c) persoanele fizice sau juridice care se adreseaza operatorului de distributie
in vederea racordarii la sistemul de distributie a gazelor naturale;

d) persoanele fizice sau juridice care solicita informatii sau care adreseaza o
sesizare/reclamatie/solicitare referitoare la serviciul de distributie si de sistem al
gazelor naturale;

e) Autoritatea Nationala 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;



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) 1n situatii de urgentd, declarate conform prevederilor legale;

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

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

SECTIUNEA a 2-a
Definitii si abrevieri

ART. 4

(1) Abrevierile si termenii utilizati in prezentul standard se definesc dupa cum
urmeaza:

a) ANRE - Autoritatea Nationald de Reglementare in Domeniul Energiei;

b) DTAC - documentatie tehnica pentru autorizarea executarii lucrarilor de
construire;

c¢) IP - indicator de performanta;

d) OSD - operatorul sistemului de distributie a gazelor naturale;

e) SD - sistemul de distributie a gazelor naturale;

f) an gazier - perioada de timp incepand cu ora 06,00 din data de 1 octombrie
a anului curent si terminand cu ora 06,00 din data de 1 octombrie a anului
urmator;

g) indicator de performanta - parametru prin care se stabileste nivelul de
calitate pentru realizarea activitatilor prevazute la art. 2 alin. (2);

h) intrerupere neplanificata - intreruperea prestarii serviciului de distributie si
de sistem al gazelor naturale fara instiintarea in prealabil a utilizatorului SD;

1) intrerupere planificatd - Intreruperea prestarii serviciului de distributie i de
sistem al gazelor naturale cu instiintarea prealabila a utilizatorilor SD;

J) serviciu de distributie si de sistem - totalitatea activitatilor necesare pentru
rezervarea de capacitate si vehicularea gazelor naturale prin SD, pentru
exploatarea si dezvoltarea SD si, dupa caz, interconectarea cu alte sisteme,
precum si pentru racordarea la SD a solicitantilor;

k) solicitant - orice persoanad fizica sau juridica care depune/transmite o cerere
scrisa la OSD;

1) solicitare - orice cerere scrisa depusd/transmisa la OSD, alta decat pentru
prestarea unei activitdti conexe celei de operare a SD;

m) utilizator SD - orice persoana fizica sau juridica ce este deservita de SD
si/sau ale carei obiective sunt racordate la acesta.

(2) Abrevierile si termenii prevazuti la alin. (1) se completeaza cu termenii
definiti 1n legislatia aplicabila in sectorul gazelor naturale.

CAPITOLUL II



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;

c) 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 lucrari
la obiectivele sistemului de distributie a gazelor naturale;

f) IPS - notificarea limitarilor si/sau intreruperilor 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 decat cele tratate
distinct in cadrul prezentului standard;

1) IP8 - Tel Verde;

J) IP9 - realizarea obligatiei de platd a compensatiilor datorate in conformitate
cu prezentul standard.

IP0 - inregistrarea sesizirilor/reclamatiilor/solicitirilor privind serviciul
de distributie si de sistem al gazelor naturale

ART. 6

(1) Pentru primirea sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor OSD are obligatia sa
infiinteze si sa mentina:

a) un birou specializat de informare si relatii cu publicul, prevazut cu
registratura la nivelul fiecarei unitati organizatorice apartinand OSD;

b) un serviciu permanent de voce si date, respectiv telefon, fax, posta
electronica;

c) o sectiune pe pagina proprie de internet pentru preluarea online a acestora.

(2) OSD are obligatia sa publice pe pagina proprie de internet numarul de
telefon, numarul de fax, adresa de e-mail si adresa de corespondenta, pentru
preluarea sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor.

(3) In momentul primirii, OSD are obligatia sa inregistreze, cu numar unic,
fiecare sesizare/reclamatie/solicitare.

(4) Sesizarile/Reclamatiile/Solicitarile primite de catre OSD dupa incheierea
programului de lucru cu publicul se inregistreazd in urmdtoarea zi lucratoare.

(5) OSD are obligatia sa transmita solicitantului sau utilizatorului SD
numarul de inregistrare prevazut la alin. (3), astfel:

a) pe loc, pentru cele depuse la biroul specializat;

b) in termen de maximum 2 zile lucratoare, pentru cele primite:

(1) online;

(1) prin posta electronica;



(1i1) prin fax;

(1v) prin posta.

(6) Numarul de inregistrare pentru sesizarile/reclamatiile/solicitarile
prevazute la alin. (5) lit. b) se transmite de catre OSD prin una dintre
urmatoarele modalitati de comunicare:

a) prin posta electronica,

b) prin fax;

C) prin posta.

(7) In cazul in care solicitantul sau utilizatorul SD specificd o anumita
modalitate de comunicare OSD are obligatia sa transmitd 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:

unde:

Nro - numarul sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor primite, al caror numar de
inregistrare a fost transmis conform prevederilor alin. (5) lit. a);

Nr, - 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 - nUmMarul total al sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor primite si
inregistrate conform prevederilor alin. (3);

N clasate - NUmMarul sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor primite, inregistrate si
clasate.

(10) Indicatorul prevazut la alin. (9) se considera performant daca este
indeplinitd conditia IP'y >/= 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/solicitarii prevazute
la alin. (3), dar nu mai mult de 60 de zile lucratoare de intarziere.

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

ART. 7

Indicatorul general de performanta se referd la urmatoarele:

a) contractarea serviciului de distributie a gazelor naturale;

b) asigurarea presiunii gazelor naturale;

c) asigurarea calitatii gazelor naturale;



d) masurarea gazelor naturale.

ART. 8

(1) La cererea scrisa a oricdrei persoane fizice sau juridice, care indeplineste
conditiile Tncheierii unui contract de distributie a gazelor naturale, OSD are
obligatia sa transmita acesteia documentul in cauza, in vederea semnarii;
termenul pentru transmiterea contractului este de maximum 10 zile de la data
inregistrarii cererii si/sau a documentatiei complete, prevazuta in Contractul-
cadru de distributie a gazelor naturale, aprobat prin Decizia presedintelui
Autoritatii Nationale de Reglementare in Domeniul Gazelor Naturale nr.
183/2005, republicata, cu modificarile ulterioare.

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

NTCTRSD

unde:

Necrrio - numarul contractelor de distributie a gazelor naturale transmise intr-
un interval de timp mai mic de 10 zile de la data Inregistrarii cererii si/sau a
documentatiei complete, prevazuta de legislatia aplicabila in sectorul gazelor
naturale;

Nrcetrsp - numarul total de solicitari primite de OSD 1n vederea contractarii
serviciului de distributie a gazelor naturale.

(3) Indicatorul prevazut la alin. (2) se considera performant daca este
indeplinitd conditia IP', >/= 90%.

(4) Pentru nerespectarea termenului prevazut 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 Tnregistrarii 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 nregistrarii
sesizarii/reclamatiei.

(4) OSD are obligatia sa notifice utilizatorul SD, in termen de maximum 3
zile lucrdtoare de la data inregistrarii 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 1n 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; 1n situatia in care utilizatorul SD a fost
prezent la verificare, contrasemneaza aceste documente.

(7) Atunci cand valoarea masurata a presiunii de livrare a gazelor naturale nu
se inscrie in limitele precizate in avizul tehnic de racordare si/sau in contractul
de distributie, OSD procedeaza la restabilirea valorii acesteia.

(8) Indicatorul specific de performanta aferent obligatiei prevazute la alin. (2)
se calculeaza cu formula:

unde:

Np;5s - numdrul sesizarilor/reclamatiilor referitoare la nerespectarea valorii
presiunii gazelor naturale la care s-a rdspuns Intr-un interval de timp mai mic de
15 zile de la data Inregistrarii acestora;

Nprr - numarul total de sesizari/reclamatii referitoare la nerespectarea valorii
presiunii gazelor naturale primite;

Npelasat - Numarul total al sesizarilor/reclamatiilor referitoare la nerespectarea
valorii presiunii gazelor naturale clasate.

(9) Indicatorul prevazut la alin. (8) se considera performant daca este
indeplinitd conditia IP % >/= 95%.

(10) Pentru nerespectarea termenului prevazut la alin. (2) 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 16-a zi de la
data inregistrdrii sesizarii/reclamatiei, dar nu mai mult de 60 de zile de
intarziere.

(11) Pentru nerespectarea termenului prevazut la alin. (3) OSD are obligatia
sa plateasca solicitantului urmatoarele compensatii:

a) o suma fixa in valoare de 20 lei;

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

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

a) o suma fixa in valoare de 20 lei;

b) suplimentar, 5 lei pentru fiecare zi lucratoare de intarziere, incepand cu a
4-a zi lucratoare de la data inregistrarii 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 calitatea gazelor naturale, in termen de maximum
15 zile de la data inregistrarii 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 utilizatd 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:

Nrcar = Neaiciasat

unde:

Ncis - 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
inregistrarii acestora;

Nrcar - numarul total al reclamatiilor/sesizarilor referitoare la calitatea
gazelor naturale primite;

Ncaiclasat - Numarul total al reclamatiilor/sesizarilor referitoare la calitatea
gazelor naturale clasate.

(5) Indicatorul prevazut la alin. (4) se considera performant daca este
indepliniti conditia IP *; >/= 95%.

(6) Pentru nerespectarea termenului prevazut 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 16-a zi de la
data inregistrdrii sesizarii/reclamatiei, dar nu mai mult de 60 de zile de
intarziere.

ART. 11

(1) OSD are obligatia de a raspunde la sesizarile/reclamatiile oricarui
utilizator SD, cu privire la masurarea cantitatilor de gaze naturale, in termen de
maximum 15 zile de la inregistrarea acesteia.

(2) In situatia in care sesizarea/reclamatia se refer la functionarea
sistemului/mijlocului de mésurare a gazelor naturale, OSD are obligatia sa
verifice la locul de consum functionarea acestuia, in termen de maximum 5 zile
lucratoare de la data inregistrarii sesizarii/reclamatiei; la fata locului se verifica,
dupa caz, cel putin urmatoarele: etangeitatea imbinarilor, existenta si integritatea
sigilitlor OSD, functionarea sistemului/mijlocului de masurare la debitul minim
st la debitul maxim al aparatelor consumatoare de combustibili gazosi.

(3) OSD are obligatia sa notifice utilizatorul SD, in termen de maximum 3
zile lucratoare de la data inregistrarii sesizarii/reclamatiei, cu privire la data si
ora cand urmeaza sa se efectueze verificarea prevazuta la alin. (2).



(4) Utilizatorul SD poate participa la verificarea prevazuta la alin. (2); in
cazul 1n care utilizatorul SD nu da curs notificarii prevazute la alin. (3), OSD
efectueaza verificarea in lipsa acestuia.

(5) Rezultatele verificarii prevazute la alin. (2) se inscriu in documentele
specifice intocmite de catre OSD; 1n situatia in care utilizatorul SD a fost
prezent la verificare, contrasemneaza aceste documente.

(6) In situatia in care in urma verificarii previzute 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 in Domeniul Energiei nr. 62/2008, cu
modificarile ulterioare.

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

Nry = Nuclasat

unde:

Nwmis - 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;

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

Nuelasat - 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 %, >/= 95%.

(9) Pentru nerespectarea termenului prevazut 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 16-a zi de la
data Tnregistrarii sesizarii/reclamatiei, dar nu mai mult de 60 de zile de
intarziere.

(10) Pentru nerespectarea termenului prevazut la alin. (2) OSD are obligatia
sd plateasca solicitantului urmatoarele compensatii:

a) o suma fixa in valoare de 20 lei;

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

(11) Pentru nerespectarea termenului prevazut la alin. (3) OSD are obligatia
sd plateasca solicitantului urmatoarele compensatii:

a) o suma fixa in valoare de 20 lei;



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

IP2 - Accesul la sistemul de distributie a gazelor naturale

ART. 12

(1) La cererea scrisa a oricarui solicitant sau utilizator SD, OSD are obligatia
de a raspunde in termen de 30 de zile de la data inregistrarii acesteia; rdspunsul
poate fi acordul sau refuzul de acces la SD.

(2) OSD are obligatia de a raspunde la sesizarile/reclamatiile scrise ale
oricarui solicitant sau utilizator SD, cu privire la accesul la SD, in termen de
maximum 15 zile de la data inregistrarii acestora.

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

NTSacces

unde:

N .cees - 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;

Nrsacces - Numarul total al cererilor de acces la SD primite.

(4) Indicatorul prevazut la alin. (3) se considera performant daca este
indeplinitd conditia IP ', >/= 95%.

(5) Indicatorul specific de performanta aferent obligatiei prevazute la alin. (2)
se calculeaza cu formula:

N Accesl5

Niracces — Nrclasat

unde

N acces1s - 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;

Nrracces - NUmMarul total al sesizarilor/reclamatiilor primite, cu privire la
accesul la SD;

Nreasat - NUumMarul total al sesizarilor/reclamatiilor clasate, cu privire la accesul
la SD.

(6) Indicatorul prevazut la alin. (5) se considera performant daca este
indeplinitd conditia IP %, >/= 95%.

(7) Pentru nerespectarea termenului prevazut la alin. (1) OSD are obligatia sa
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 inregistrarii cererii de acces, dar nu mai mult de 60 de zile de intarziere.



(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 fixa in valoare de 10 lei;

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

IP3 - Racordarea la sistemul de distributie a gazelor naturale

ART. 13

(1) La cererea scrisa a oricarui solicitant sau utilizator SD, OSD are obligatia
de a raspunde in termen de 30 de zile de la data inregistrarii acesteia; rdspunsul
poate fi avizul tehnic de racordare sau refuzul privind racordarea la SD.

(2) OSD are obligatia de a raspunde la sesizarile/reclamatiile scrise ale
oricarui solicitant sau utilizator SD, cu privire la racordare la SD, in termen de
maximum 20 de zile de la data inregistrarii acestora.

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

NTSracord

unde:

N - numarul avizelor tehnice de racordare si al refuzurilor de racordare la
SD, emise intr-un interval de timp mai mic de 30 de zile de la data inregistrarii
cererilor de racordare;

Nrsracord - Numarul total al cererilor de racordare la SD.

(4) Indicatorul prevazut la alin. (3) se considera performant daca este
indeplinitd conditia IP '5 >/= 95%.

(5) Indicatorul specific de performanta aferent obligatiei prevazute la alin. (2)
se calculeaza cu formula:

Nrrracorda — Nrelasat

unde:

Nrr2o - 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
inregistrarii acestora;

Nrreacord - NUmMarul total al sesizarilor/reclamatiilor primite, cu privire la
racordarea la SD;

Nretasae - Numarul total al sesizarilor/reclamatiilor clasate, cu privire la
racordarea la SD.



(6) Indicatorul prevazut la alin. (5) se considera performant daca este
indeplinitd conditia IP %5 >/= 95%.

(7) Pentru nerespectarea termenului prevazut la alin. (1) OSD are obligatia sa
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 inregistrarii cererii de racordare, dar nu mai mult de 60 de zile de
intarziere.

(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 fixa in valoare de 10 lei;

b) suplimentar, 2 lei pentru fiecare zi de intarziere, incepand cu a 21-a zi de la
data Tnregistrarii sesizarii/reclamatiei, dar nu mai mult de 60 de zile de
intarziere.

ART. 14

(1) Pentru realizarea unei noi instalatii de racordare sau pentru
modificarea/reamplasarea uneia existente, OSD are urmatoarele obligatii:

a) sa depuna documentatia tehnicd pentru autorizarea executarii lucrarilor de
constructii - DTAC - in termen de maximum 90 de zile de la data incheierii
contractului de racordare;

b) sa puna 1n functiune instalatia de racordare, in termenul de realizare a
lucrarilor prevazut in contractul de racordare la SD.

(2) OSD are obligatia de a raspunde la sesizarile/reclamatiile scrise ale
oricarui solicitant sau utilizator SD, cu privire la proiectarea, executia, receptia
si/sau punerea in functiune a instalatiei de racordare, In termen de maximum 20
de zile de la data inregistrarii acestora.

(3) Indicatorul specific de performanta aferent obligatiei prevazuta la alin. (1)
lit. a) se calculeaza cu formula:

NTDTAC

unde:

Ny - numarul documentatiilor DTAC depuse intr-un interval de timp mai mic
de 90 de zile de la data incheierii contractului de racordare;

Nrprac - numarul total al documentatiilor DTAC.

(4) Indicatorul prevazut la alin. (3) se considera performant daca este
indeplinitd conditia IP ;5 >/= 95%.

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



Nir
1P = --—- x 100, (%),
NTir

unde:

Ni; - numarul instalatiilor de racordare puse in functiune, intr-un interval de
timp mai mic decat cel prevazut in contractul de racordare;

Nrir - numarul total al instalatiilor de racordare puse in functiune.

(6) Indicatorul prevazut la alin. (5) se considera performant daca este
indeplinita conditia IP *; >/= 95%.

(7) Indicatorul specific de performanta aferent obligatiei prevazute la alin. (2)
se calculeaza cu formula:

NR2OEX

unde:

Nr2oex - 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;

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

NrExclasat - NUMarul total al sesizarilor/reclamatiilor clasate, cu privire la
proiectarea, executia, receptia si/sau punerea in functiune a instalatiei de
racordare.

(8) Indicatorul prevazut la alin. (7) se considera performant daca este
indeplinita conditia IP 5 >/= 95%

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

a) o suma fixa in valoare de 10 lei;

b) suplimentar, 2 lei pentru fiecare zi de intarziere, incepand cu a 21-a zi de la
data inregistrdrii sesizarii/reclamatiei, dar nu mai mult de 60 de zile de
intarziere.

IP4 - Refacerea terenurilor si/sau bunurilor afectate de executia unor
lucrari la obiectivele sistemului de distributie a gazelor naturale

ART. 15

(1) In situatia in care, in exercitarea dreptului de uz si de servitute pentru
executarea lucrarilor necesare in vederea dezvoltarii, reabilitarii, modernizarii,
exploatdrii i Intretinerii sistemelor de distributie a gazelor naturale sau a unei
parti componente a acestora, sunt afectate terenuri si/sau bunuri proprietate
publica sau proprietate privata a persoanelor fizice sau juridice, OSD are
obligatia de a readuce la starea initiala terenurile si/sau bunurile afectate.

(2) OSD are obligatia de a raspunde la sesizarile/reclamatiile oricarui
solicitant sau utilizator SD, cu privire la refacerea terenurilor si/sau bunurilor



afectate de executia unor lucrari la obiectivele SD, in termen de maximum 15
zile lucrdtoare de la data inregistrarii acestora.

(3) Indicatorul specific de performanta aferent obligatiei prevazute la alin. (2)
se calculeaza cu formula:

unde:

NL15 - numarul sesizarilor/reclamatiilor la care s-a raspuns intr-un interval de
timp mai mic de 15 zile lucratoare de la data Inregistrarii acestora;

Nrre - numarul total al sesizdrilor/reclamatiilor primite, cu privire la refacerea
terenurilor si/sau bunurilor afectate de executia unor lucrari la obiectivele SD;

NLcsat - 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
indeplinitd conditia IP 'y >/= 90%.

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

a) o suma fixa in valoare de 20 lei;

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

ART. 16

(1) OSD are obligatia sa asigure continuitatea in alimentarea cu gaze naturale
a utilizatorilor SD.

(2) Prevederile alin. (1) nu se aplica 1n situatia in care OSD dovedeste, cu
documente justificative, ca neindeplinirea obligatiei este rezultatul
solicitdrilor/actiunilor unor terti, indiferent daca acestia au sau nu relatii
contractuale cu OSD.

(3) Pentru neindeplinirea obligatiei prevazute la alin. (1), OSD are obligatia
sa plateasca solicitantului o compensatie in valoare de 200 lei.

IPS - Notificarea limitarilor si/sau intreruperilor neplanificate si reluarea
prestarii serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale

ART. 17

(1) Atunci cand prestarea serviciului de distributie si de sistem al gazelor
naturale este limitata si/sau intrerupta neplanificat, OSD are obligatia de a
notifica utilizatorii SD, in cel mai scurt timp posibil, dar nu mai mult de 12 ore
de la momentul limitarii/intreruperii, cu privire la motivul limitarii/intrerupertii,
data si ora preconizata pentru reluarea prestarii serviciului.

(2) In situatia in care nu este posibila reluarea prestirii serviciului de
distributie si de sistem al gazelor naturale la data si ora comunicate initial, OSD
are obligatia sa notifice utilizatorii SD, la expirarea fiecarei perioade
consecutive de 12 ore de la informarea initiald, asupra evolutiei situatiei,



inclusiv asupra oricarei modificari a datei si a orei preconizate pentru reluarea
prestarii serviciului.

(3) In cazul in care limitarea si/sau intreruperea neplanificati a prestarii
serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale afecteaza un numar mai
mic de 100 de utilizatori SD, obligatiile prevazute la alin. (1) si (2) se considera
indeplinite prin lipirea de afise la limita de proprietate a acestora.

(4) Pentru situatiile in care limitarea si/sau Intreruperea neplanificata a
prestarii serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale afecteaza un
numdr mai mare de 100 de utilizatori SD, OSD are obligatia sa efectueze
notificarile prevazute la alin. (1) si (2), prin anunturi publice realizate prin
intermediul mass-mediei.

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

NU afectati

unde:

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

NU afectai - numarul total al utilizatorilor SD afectati.

(6) Indicatorul prevazut la alin. (5) se considera performant daca este
indeplinitd conditia IP 's >/= 95%.

(7) Pentru nerespectarea obligatiei in termenele prevazute la alin. (1) si/sau
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 initiala, 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 executarii
lucrarilor de dezvoltare, reabilitare, reparatie, modernizare, exploatare.

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

1:

a) limitarile si/sau intreruperile planificate a prestarii serviciului de distributie
si de sistem, prevazute la alin. (1), pana cel tarziu la data de 1 iulie a anului
curent, pentru anul gazier urmator;

b) modificarea limitarilor si/sau intreruperilor planificate prevazute la lit. a),
precum si justificarea acesteia, cu cel putin 30 de zile anterior modificarii.

(3) In cazul in care prestarea serviciului de distributie si de sistem al gazelor
naturale este limitata si/sau intrerupta planificat, OSD are obligatia de a notifica
utilizatorii SD afectati, cu cel putin 2 zile lucratoare nainte de data inceperii



lucrarilor, cu privire la motivul, data si ora limitarii/intreruperii, precum si cu
data si ora reluarii prestarii serviciului.

(4) OSD are obligatia sa reia prestarea serviciului de distributie si de sistem al
gazelor naturale la termenul specificat in notificarea prevazuta la alin. (3).

(5) OSD isi indeplineste obligatia prevazuta la alin. (3) prin una dintre
urmatoarele variante:

a) afiseaza anuntul la limita de proprietate a utilizatorilor;

b) transmite utilizatorului anuntul prin posta, posta electronica sau sms;

¢) transmite anunful public prin intermediul mass-mediei.

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

NU afectati

unde:

NU, - numarul utilizatorilor SD afectati, notificati intr-un interval de timp
mai mare de 2 zile lucratoare nainte de inceperea lucrarilor;

NU afectai - numarul total al utilizatorilor SD afectati.

(7) Indicatorul prevazut la alin. (6) se considera performant daca este
indeplinita conditia IP ' >/= 98%*)

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

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

*) La art. 18, textul alin. (7) nu se incheie cu punct. Insa acest alineat este
reprodus exact in forma in care a fost publicat la pagina 25 din Monitorul
Oficial al Romaniei, Partea I, nr. 919 din 11 decembrie 2015.

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 sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor previzute 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 calculeaza cu formula:

NTSprimite = Nsciasat

unde:

Ninreg3o - numarul sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor la care s-a rdspuns intr-
un interval de timp mai mic de 30 de zile de la data inregistrarii acestora;

Nrsprimite - NumMarul total al sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor primite, altele
decét cele tratate distinct in prezentul standard;

Nselasat - Numarul total al sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor clasate, altele
decat cele tratate distinct in prezentul standard.

(5) Indicatorul prevazut la alin. (4) se considera performant daca este
indepliniti conditia IP ', >/= 80%.

(6) Pentru nerespectarea obligatiei in termenul prevazut la alin. (1), 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
31-a zi lucratoare de la data Inregistrarii sesizarii/reclamatiei, dar nu mai mult
de 60 de zile lucratoare de intarziere.

IP8 - Tel Verde

ART. 20

(1) OSD are obligatia de a asigura functionarea unui serviciu telefonic de
urgentd, netaxabil, accesibil 24 de ore din 24 si cu inregistrare vocald, denumit
Tel Verde, pentru preluarea sesizarilor si a reclamatiilor referitoare la aparitia
unor defectiuni sau la actiunile unor terti de naturd a pune in pericol integritatea
st functionarea in conditii de sigurantd a SD.

(2) OSD are obligatia sa pastreze, pentru fiecare an gazier, pe o perioada de 3
ani calendaristici, urmatoarele informatii:

a) numarul total de apeluri primite la Tel Verde;

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

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

d) numarul apelurilor cu timp de asteptare mai mic sau egal cu 60 de secunde.

(3) In cazul apelurilor cu privire la scapiri de gaze naturale, OSD are
obligatia de a preciza perioada estimatd in care urmeaza sa soseasca echipa de
interventie la locul semnalat.



(4) OSD are obligatia sa asigure deplasarea echipei de interventie, prevazuta
la alin. (3), 1a locul semnalat, in cel mai scurt timp posibil de la momentul
primirii apelului.

(5) In cazul in care scipirile 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 estimata pentru remediere.

ART. 21

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

NAtotal

unde:

Natimp - numarul apelurilor cu timp de asteptare mai mic sau egal cu 60 de
secunde;

Narotal - NumMarul total de apeluri de urgenta primite la Tel Verde.

(2) Indicatorul prevazut la alin. (1) se considera performant daca este
indeplinitd conditia IP ' >/= 98%.

IP9 - Realizarea obligatiei de plata a compensatiilor datorate in
conformitate cu standardul de performanta pentru serviciul de distributie
si de sistem al gazelor naturale

ART. 22

(1) Realizarea obligatiei de plata a compensatiilor datorate in conformitate cu
prezentul standard se efectueaza de catre OSD la cererea indreptatita a
solicitantului sau a utilizatorului SD.

(2) Cererea scrisa privind plata compensatiilor poate fi depusa in termen de
maximum 60 de zile de la data la care obligatiile OSD devin scadente.

(3) OSD are obligatia de a plati compensatiile datorate in termen de
maximum 30 de zile de la data inregistrarii cererii, prevazuta la alin. (1).

(4) Modalitatea de plata a compensatiilor se stabileste de comun acord intre
parti.

(5) Pe instrumentele de plata prin care se platesc compensatiile datorate se
specifica expres "Contravaloare compensatii conform indicatorului de
performanta ...".

(6) Plata de catre OSD a compensatiilor nu il exonereaza pe acesta de la plata
altor daune stabilite de instanta de judecata si/sau de alte reglementari
aplicabile.

(7) In cazul in care OSD nu efectueazi plata compensatiilor in termenul
prevazut la alin. (3), acesta are obligatia sd plateasca solicitantului:

a) dublul compensatiilor datorate, 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 inregistrarii
cererii prevazute la alin. (1).

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

NTcererecomp

unde:

Neomp30 - numdrul cererilor privind plata compensatiilor care au fost achitate
intr-un interval de timp mai mic de 30 de zile de la data inregistrarii acestora;

Ncererecomp - NUmMAarul total al cererilor privind plata compensatiilor.

(9) Indicatorul prevazut la alin. (8) se considera performant daca este
indeplinitd conditia IP 'y >/= 90%.

CAPITOLUL III
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, 1n 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 obligatia sa transmita raspunsul prevazut la alin. (1) prin una
dintre urmatoarele modalitati de comunicare:

a) prin posta electronica;

b) prin fax;

C) prin posta;

d) prin predare sub semnaturd, in situatia in care raspunsul este ridicat
personal de catre solicitantul sau utilizatorul SD.

(4) In cazul in care solicitantul sau utilizatorul SD specificd o anumita
modalitate de comunicare, OSD are obligatia sa transmita raspunsul prevazut la
alin. (1) pe calea specificata.

(5) Data la care OSD transmite raspunsul se considera:

a) data predarii, daca raspunsul este ridicat personal, sub semnétura de
primire;

b) data transmiterii prin posta, cu confirmare de primire;

c¢) data generarii raportului afirmativ de primire a acestuia, in cazul expedierii
prin fax sau prin posta electronica.

ART. 24

(1) Solicitantul sau utilizatorul SD are dreptul de a se adresa la ANRE cu
sesizari/reclamatii in legatura cu nerespectarea, de catre OSD, a obligatiilor care
ii revin conform prevederilor prezentului standard.



(2) Sesizarile/Reclamatiile mentionate la alin. (1) se depun in termen de
maximum 60 de zile de la data la care obligatiile OSD, prevazute de prezentul
standard, devin scadente.

ART. 25

(1) In vederea imbunatatirii calititii serviciului de distributie si de sistem al
gazelor naturale, OSD are obligatia sa desfasoare activitati de monitorizare
anuald a gradului de satisfactie a solicitantilor si a utilizatorilor SD, in
conformitate cu familia de standarde ISO 9001, cel putin cu privire la
urmatoarele criterii:

a) calitatea serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale, respectiv
increderea utilizatorilor SD in capacitatea OSD de a opera SD in conditii de
siguranta;

b) atitudinea si competenta personalului OSD cu care solicitantul sau
utilizatorul SD vine in contact;

c) accesibilitatea informatiilor privind serviciul prestat de OSD;

d) promptitudinea in solutionarea sesizarilor/reclamatiilor/solicitarilor;

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

f) satisfacerea cerintelor solicitantilor si utilizatorilor SD.

(2) In urma desfasurarii activititilor prevazute la alin. (1) OSD raporteazi
anual la ANRE:

a) numarul de respondenti;

b) criteriile avute in vedere;

¢) 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 sa {ina evidenta:

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

b) reclamatiilor, sesizdrilor i a solicitarilor primite, precum si a raspunsurilor
transmise, defalcatd 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 in
prestarea serviciului de distributie si sistem al gazelor naturale, intocmita
conform anexei nr. 1.

(2) OSD are obligatia sa publice pe pagina proprie de internet si sa
actualizeze trimestrial evidenta prevazuta la alin. (1) lit. ¢), pana la data de:

a) 3 ianuarie, pentru perioada 1 octombrie - 31 decembrie a anului gazier;

b) 3 aprilie, pentru perioada 1 ianuarie - 31 martie a anului gazier;

c) 3 iulie, pentru perioada 1 aprilie - 30 tunie a anului gazier;

d) 3 octombrie, pentru perioada 1 iulie - 1 octombrie a anului gazier.

ART. 27

(1) OSD are obligatia de a transmite la ANRE, pana la data de 1 decembrie a
fiecarui an, pentru anul gazier anterior, urmatoarele:



a) raportul privind indicatorii de performanta pentru serviciul de distributie si
de sistem al gazelor naturale, intocmit conform anexei nr. 3;

b) bilantul compensatiilor platite, intocmit conform anexei nr. 4;

c) numarul total al cererilor privind accesul, respectiv racordarea la sistemul
de distributie a gazelor naturale si durata medie de procesare a acestora; durata
medie de procesare T,,, exprimata in zile, se calculeaza cu formula:

unde:

Ns; - numadrul cererilor procesate in intervalul de timp t;;
t; - durata de procesare a cererii, exprimata in zile;

Ng; - numarul total de cereri primite;

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

unde:

Ng; - numarul reclamatiilor, sesizarilor si al solicitarilor procesate in
intervalul de timp t;;

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
inaintare asumata de catre reprezentantul legal al OSD sau de catre
persoana/persoanele imputernicitad/imputernicite sa reprezinte legal OSD.

(3) Documentele prevazute la alin. (1) se semneaza pe fiecare pagina in parte
de catre reprezentantul legal al OSD sau de catre persoana/persoanele
imputernicitd/imputernicite sa reprezinte legal OSD.

(4) Documentele prevazute la alin. (1) si (2) se transmit, in original, la
ANRE; anexele prevazute la alin. (1) se transmit si in format editabil, prin e-
mail, la adresa darag@anre.ro.

(5) OSD are obligatia sa publice pe pagina proprie de internet, pana la data de
1 decembrie a fiecdrui an, raportul prevazut la alin. (1) lit. a).



ART. 28

OSD are obligatia sa men{ind pe pagina proprie de internet evidenta
prevazuta la art. 26 alin. (1) lit. ¢) si raportul prevazut la art. 27 alin. (1) lit. a)
pentru o perioada de minimum 3 ani calendaristici.

ART. 29

OSD are obligatia sa mentina datele care au stat la baza calcularii
indicatorilor specifici de performanta din prezentul standard pentru o perioada
de minimum 3 ani gazieri.

ART. 30

Costurile generate de plata compensatiilor nu sunt considerate costuri
justificate si nu sunt luate in considerare la stabilirea tarifelor reglementate
pentru prestarea serviciului de distributie si de sistem al gazelor naturale.

CAPITOLUL V
Dispozitii tranzitorii si finale

ART. 31

In cel mult 30 de zile de la intrarea in vigoare a prezentului standard, OSD
are obligatia sa publice continutul acestuia, insotit 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.

ANEXA 1
la standard

Evidenta limitarilor si/sau intreruperilor in prestarea serviciului de
distributie si de sistem al gazelor naturale

Operatorul sistemului de distributie a gazelor naturale |

\
Numdrul licentei de operare a sistemului de distributie a]
gazelor naturale |

Numdrul si data de inregistrare la OSD a adresei de
inaintare a evidentei

Anul pentru care se realizeazd evidenta

Semnificatia coloanelor din tabelul de mai jos este urmdatoarea:
- Modul de informare privind limitarea/intreruperea

- Perioada planificatda de executie a lucrdarii*2)

- Data si ora limitdrii/intreruperii

- Data si ora reludrii prestdrii serviciului

Observatii

- Neplanificata

- Planificata

- SIRUTA

- Localitate

H-DoWQ DO QO Q0w
|



j - Judet
k - Limitare

1 - Intrerupere

|[Nr. |Tip | Denumire | Locatia limitdrii/intreruperii | a | b | c | d | e |
|crt.|limitare/ |lucrare/| | | | | | |
| |intrerupere|motiv | h| i] jl|Coordonate|Coordonate|Strazi | | | | | |
| | |limitare] | | |GPS*1) |GPS*1) |afectate| | | | | |
| | |si/sau | | | | inceput |sfarsit | | | | | | |
| | lintreru-| | | | | | | | . 1 |
I I £ | g |pere b X Y X Y | k1 | |Data|Ora|Data|Ora] |
| | | |

*1) Coordonate GPS in sistem STEREO 70.
*2) Se completeaza numai pentru limitarile/intreruperile planificate.

Reprezentant legal al OSD (nume §i prenume):

Semnatura

ANEXA 2
la standard

Evidenta solicitarilor privind accesul la sistemul de distributie a gazelor
naturale

Operatorul sistemului de distributie a gazelor naturale |

I
Numdrul licentei de operare a sistemului de distributie a|
gazelor naturale

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

Anul pentru care se realizeazd raportarea

[Nr. |Solicitant|SIRUTA|Localitate |Judet |Cerere acces| Solutionare acces |
lecrt. | | |apartindtoare| | | |
| | | | | | Numdr| Data|Mod | Numdr | Data|
| | | | | | | |solutionare]| | |
| | | | | I | |acord/refuz| | |
I I | I I I | | | | I
[ | | I | | | | | I
I I | I | I | | | | I
2. | I | I | | | | I
I I | I | I | | | | I

Reprezentant legal al OSD (nume si prenume):

Semnatura

Evidenta solicitarilor privind racordarea la sistemul de distributie a gazelor naturale

Operatorul sistemului de distributie a gazelor naturale |

I
Numdrul licentei de operare a sistemului de distributie al
gazelor naturale |

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

Anul pentru care se realizeazd raportarea




[Nr. |Solicitant|SIRUTA|Localitate | Judet |Cerere | Solutionare racordare|

lcrt. | | |apartindtoare] | racordare |

I I | I I I | I
| | | | | | Numdr| Data|Mod | Numdr | Data|
| | | | | | | |solutionare]| |

| I | | I | | laviz | |

| | | | | | | |tehnic/ | |

| | | | | | | |refuz | |

I I | I I I | | | | I
[ 1. | I I I | | | | I
I I | I I I | | | | I
2. | I I I | | | | I
| I | | I | | | | | I

Reprezentant legal al OSD (nume §i prenume):

Semnatura

ANEXA 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 |

I
Numdrul licentei de operare a sistemului de distributie a|
gazelor naturale

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

Anul pentru care se realizeazd raportarea

[Nr |Indicator |Indicator |[Conditia |Abreviere termen|Valoare|Gradul de |
|crt|general de |specific de|pentru |lutilizat pentru |termen |indeplinire]
| |performantd|performantd|performanta |calculul | la conditiei]
| | | |indicatorului|indicatorului de| |de

I I | | - % - |performantd | |[performanta|
I I I | | I [ - % - I
(I I | | I | I
| 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6

(I I | | I | I
| 1.] IPO | 1P | 90% | Nro I \ \
I I | I I I |

| | | | | N2 | | |
I I | I I I |

I I | | | Ninreg | I

[ | | | I | |
[ 2.1 IP1 | IP% | 90% | Nerrio I I I
I | | | | I I

‘ | | | ‘ NTCTRSD | ‘ ‘
| | | | | I |

(I | 1IP% | 95% | Ness [ | \
I | | | | I I

I | | | | Nerr I | |
| | | | | I |

| | | | | Neciasat | I

I | | | | I I

I | | | | I I

I | I I I I I

I | 1P | 95% | News [ | \
I | | | I | I

I | | | | Nepcar | I

I I | I I I |

I I | | | Ncaiciasat I |

I I I | | I |

(I | 1P% | 95% | Nus [ \ |
I | | | I

I | | Noy I | I
I I |

I I |

Nuclasat \ [
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Reprezentant legal al OSD (nume si prenume):

Semnatura



ANEXA 4
la standard

Bilantul compensatiilor platite

Operatorul sistemului de distributie a gazelor naturale

Numdrul licentei de operare a sistemului de distributie a
gazelor naturale

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

Anul pentru care se realizeazd raportarea

|Nr.

|crt.

Indicator general de performanta

[Numdrul
|cererilor
|lprivind plata

|Cuantumul

|total al
| compensatiilor|

|compensatiilor|achitate

(lei)

1

3

IP0 - Inregistrarea sesizdrilor/
reclamatiilor/solicitdrilor privind
serviciul de distributie si de sistem al
gazelor naturale

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

IP2 - Accesul la sistemul de distributie
a gazelor naturale

IP3 - Racordarea la sistemul de
distributie a gazelor naturale

IP4 - Refacerea terenurilor si/sau a
bunurilor afectate de executia unor
lucrdri la obiectivele sistemului de
distributie a gazelor naturale

IP5 - Notificarea limitdrilor sau
intreruperilor neplanificate si reluarea

prestdrii serviciului de distributie si de

sistem al gazelor naturale

IP6 - Notificarea limitdrilor sau
intreruperilor planificate si reluarea

prestdrii serviciului de distributie si de

sistem al gazelor naturale

IP7 - Solutionarea sesizdrilor/
reclamatiilor/solicitdrilor privind

prestarea serviciului de distributie si de

sistem al gazelor naturale, altele decét
cele tratate distinct in standardul de
performantad

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

Reprezentant legal al OSD (nume si prenume):

Semnatura



