AUTORITATEA NATIONALA DE REGLEMENTARE iN DOMENIUL ENERGIEI

@ Directia relatii internationale, comunicare, relatia cu Parlamentul

Raport privind rezultatele monitorizarii activitatii de informare
a clientilor finali realizate de titularii de licenta pentru activitatea de furnizare a gazelor

naturale in anul 2019

In vederea responsabilizirii furnizorilor de gaze naturale in a informa corect, complet si precis
proprii clienti finali, ANRE a stabilit un sistem unitar de raportare referitor la desfasurarea activitagii
de informare a clientilor finali ai furnizorilor gaze naturale, astfel incat sd permitd monitorizarea mai
riguroasa a indeplinirii obligatiilor de informare ale acestora.

Prezentul raport sintetizeaza activitatea de informare a consumatorilor finali de gaze
naturale, desfasurata in cursul anului 2019 de catre titularii de licenta pentru activitatea de furnizare
a gazelor naturale, in conformitate cu prevederile Regulamentului privind activitatea de informare
a clientilor finali de energie electrica si gaze naturale, aprobat prin Ordinul ANRE nr. 96/2015.
Prin acest raport, ANRE evalueaza respectarea de catre furnizorii de gaze naturale a obligatiilor de
informare stabilite in Regulament.

Activitatea de informare prevazuta in Regulament se realizeaza, in principal, prin urmatoarele
modalitati:

e infiintarea, mentinerea si actualizarea periodica a unei pagini proprii de internet;

e claborarea si distribuirea consumatorilor de materiale informative;

e raspunsuri in scris, pe format hartie sau e-mail, ori telefonic la Intrebarile clientilor finali;

e publicare in mass-media scrisa nationala si/sau locala;

e afisare a materiala punctele unice de contact, inclusiv la punctele de informare

regionale/locale.

Informatiile destinate consumatorilor trebuie sa fie de actualitate, sd fie redactate si prezentate
intr-un mod clar, precis, accesibil si inteligibil, sa excluda orice echivoc si sd permita parcurgerea cu
usurinta a acestora, indiferent de mijloacele prin care sunt puse la dispozitie.

Prevederile Regulamentului se aplica activitatii de furnizare a gazelor naturale in relatia dintre
titularii licentei pentru activitatea de furnizare si clientii finali de gaze naturale, definiti conform art.
100 pct. 25 din Legea energiei electrice si gazelor naturale nr.123/2012, cu modificarile si completarile

ulterioare.
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Principalele domenii si modalititi pentru desfasurarea actiunilor de informare a

consumatorilor desfasurate de furnizori sunt:

1.

10.

11.

Drepturile si obligatiile clientilor finali - publicare pe pagina proprie de internet, raspunsuri
prin e-mail sau telefonic, respectiv prin distribuirea de materiale informative la punctele unice
de contact;

Preturile si tipurile de tarife reglementate practicate - specificarea preturilor si tipurilor de
tarife reglementate pe verso facturii lunare si de asemenea, publicarea acestor informatii pe
pagina proprie de internet;

Modalitati de masurare, facturare, continutul facturii si mijloacele de plata - publicare pe
pagina proprie de internet si distribuirea de materiale informative la punctele unice de contact;
Principalele clauze ale contractului de furnizare - publicare pe pagina proprie de internet si
distribuirea de materiale informative la punctele unice de contact;

Principalele conditii generale de contractare, inclusiv durata contractului, conditiile de
reinnoire si renuntare la servicii, denuntarea unilaterala a contractului - publicare pe
pagina proprie de internet si distribuirea de materiale informative la punctele unice de contact;
Procedura, etapele, si documentele necesare procesului de solutionare a plangerilor
clientilor finali - publicare pe pagina proprie de internet, raspunsuri prin e-mail sau telefonic,
respectiv prin distribuirea de materiale informative la punctele unice de contact;

Procedura, etapele si documentele necesare procesului de schimbare a furnizorului -
publicare pe pagina proprie de internet si distribuirea de materiale informative la punctele unice
de contact;

Procedura, etapele si documentele necesare procesului de solutionare/mediere a
neintelegerilor contractuale - publicare pe pagina proprie de internet, raspunsuri prin e-mail
sau telefonic, respectiv prin distribuirea de materiale informative la punctele unice de contact;
Procedura, etapele si documentele necesare procesului de solutionare a disputelor
contractuale - raspunsuri prin telefon sau e-mail la intrebarile consumatorilor;

Principalele acte normative care reglementeaza domeniul energiei electrice si al gazelor
naturale, relevante pentru clientii finali - raspunsuri prin telefon sau e-mail la intrebarile
consumatorilor;

Alte informatii de interes pentru clientii finali, inclusiv cele privind eficienta energetica
prevazute la art. 11 alin. (5) lit. d) pet (ii) si (iii) si lit. f din Legea privind eficienta
energetica nr. 121/2014 - publicare pe pagina proprie de internet si distribuirea de materiale

informative la punctele unice de contact.



Agentii economici, titulari ai licentei pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale,
monitorizati in vederea evaluarii respectarii prevederilor din Regulament au fost in numar de 75

(tabelul nr. 1).
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42 | MACIN GAZ

43 | VEGA 93

44 | ELECTRICA FURNIZARE

45 | DESIGN PROIECT

46 | INSTANT CONSTRUCT COMPANY
47 | TINMAR ENERGY

48 | PREMIER ENERGY TRADING
49 | MET ROMANIA ENERGY SA
50 | OLIGOPOL

51 | PADO GROUP INFRASTRUCTURES
52 | OMV PETROM

53 | ADERRO G.P. ENERGY

54 | ROMGAZ

55 | ENERGY DISTRIBUTION SERVICES
56 | NEXT ENERGY DISTRIBUTION
57 | SST GRUP TRANSILVANIA

58 | CYEB

59 | RENOVATIO TRADING

60 | GECABUILD

61 | WIEE ROMANIA

62 | ELECTRIC PLANNERS

63 | MONSSON TRADING

64 | CONEF GAZ

65 | ENTREX SERVICES

66 | SAFI-STAR

67 | VEOLIA ENERGIE ROMANIA
68 | CREST ENERGY

69 | TRANSENERGO COM

70 | TETAROM

71 | NEXT ENERGY PARTNERS

72 | PRAHOVA INDUSTRIAL PARC
73 | ALPHA METAL

74 | GETICA 95 COM S.R.L.

75 | PRO FAUR INVEST S.A.

Tabelul nr. 1 Lista furnizorilor de gaze naturale monitorizafi in vederea evaluarii respectarii prevederilor din Regulament

Tn anul 2019, ponderea furnizorilor de gaze naturale care au intocmit si au inaintat ANRE
rapoarte privind activitatea de informare a clientilor finali, conform modelului prevazut in anexa nr. 2

din Regulament a fost de 100% (figura nr. 1).



M Titulari ai licentei pentru
20 19 activitatea de furnizare a
gazelor naturale, care au
intocmit si au Thaintat ANRE
rapoarte privind activitatea
de informare a clientilor
finali, conform modelului
prevazut in anexa nr. 2 din
Regulament

W Titulari ai licentei pentru
activitatea de furnizare a
gazelor naturale, care nu au
inaintat ANRE rapoarte
privind activitatea de
informare a clientilor finali,
conform modelului prevdzut
in anexa nr. 2 din Regulament

Figura nr. 1 - Ponderea furnizorilor privind intocmirea si inaintarea cdatre ANRE a raportului privind activitatea de
informare a clientilor finali, conform modelului prevazut in anexa nr. 2 din Regulament

Ponderea clientilor finali informati de catre furnizorii de gaze naturale, in anul 2019, este de
98% (figura nr. 2).

2019

m Clienti finali care au fost
informati de catre titularii
de licente pentru activitatea
de furnizare a gazelor
naturale

M Clienti finali care nu au fost
informati de catre titularii
de licente pentru activitatea
de furnizare a gazelor
naturale

Figura nr. 2 - Ponderea clientilor finali informati de catre furnizorii de gaze naturale

)

Evaluarea respectarii prevederilor Regulamentului este realizata prin:

a) Monitorizarea informirii consumatorilor prin mass-media scrisd nationala si/sau locala,
respectiv privind obligatia furnizorilor de gaze naturale de a informa consumatorii, de doud ori intr-un
an calendaristic, prin mass-media scrisa nationala si/sau locala, asupra unuia sau mai multor domenii
prevazute la art. 6 din Regulament si de a transmite la ANRE copia contractului/contractelor
incheiat/incheiate cu publicatia/publicatiile prin intermediul careia/carora s-a efectuat informarea

consumatorilor, precum si copia materialului/materialelor informativ/informative publicat/publicate.



20 19 m Titulari de licente pentru

activitatea de furnizare a
gazelor naturale, care au
informat consumatorii, de
2 ori pe an intr-un an
calendaristic, prin mass-
media scrisa nationala
si/sau locala

H Titulari de licente pentru
activitatea de furnizare a
gazelor naturale, care nu
au informat consumatorii,
de 2 ori pe an intr-un an
calendaristic, prin mass-
media scrisa nationala
si/sau locala

Figura nr. 3 - Ponderea titularilor de licente pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale, care au realizat
activitatea de informare a consumatorilor prin mass-media scrisa nationala si/sau locald

Informarea consumatorilor prin mass-media scrisd nationala si/sau locala a fost realizata in
proportie de 57% de catre titularii de licente pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale
monitorizati (figura nr. 3).

Fac exceptie furnizorii pentru care numarul clientilor finali este mai mic de 1000 pentru lund a
anului calendaristic. Astfel dintre titularii de licente pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale
obligati sa informeze consumatorilor prin mass-media scrisa nationala si/sau locala de doua ori pe an,

63% au informat, iar 37% nu au informat (figura nr. 4)

2019 m Titulari de licente pentru

activitatea de furnizare a
gazelor naturale cu peste
1000 de clienti finali, care au
informat consumatorii, de 2
ori pe an intr-un an
calendaristic, prin mass-
media scrisa nationala

si/sau locald
M Titulari de licente pentru

activitatea de furnizare a
gazelor naturale cu peste
1000 de clienti finali, care
nu au informat
consumatorii, de 2 ori pe an
intr-un an calendaristic, prin
mass-media scrisa nationala
si/sau locala

Figura. 4 - Ponderea titularilor de licente cu peste 1000 de clienti finali pentru activitatea de furnizare a gazelor
naturale, care au realizat activitatea de informare a consumatorilor prin mass-media scrisd nationala si/sau locald

b) Monitorizarea informarii consumatorilor prin elaborarea si distribuirea de materiale

informative, respectiv privind obligatia furnizorilor de gaze naturale de a elabora si de a distribui



tuturor consumatorilor proprii, de doua ori intr-un an calendaristic, materiale informative referitoare
la unul sau mai multe dintre domeniile prevazute la art. 6 din Regulament si de a transmite la ANRE
un exemplar al respectivelor materiale informative. 91% dintre consumatori au fost informati prin
intermediul materialelor informative distribuite de titularii de licente de furnizare a gazelor naturale,

iar 9% au optat pentru alte modalitati de informare a clientilor.

2019

M Clienti finali informati
prin intermediul
materialelor
informative

H Clienti finali care nu au
fost informati prin
intermediul
materialelor
informative

Figura nr. 5 - Ponderea clientilor finali informati prin intermediul materialelor informative distribuite de titularii de
licente de furnizare a gazelor naturale

C) Monitorizarea informarii consumatorilor prin infiintarea, mentinerea si actualizarea
periodicad a unei pagini proprii de internet. Pagina de internet trebuie elaboratd astfel incat
informatiile destinate consumatorilor sa fie de actualitate, sa fie redactate si prezentate intr-un mod
clar, precis, accesibil si inteligibil si sd ofere posibilitatea de a inregistra numarul de accesari.
Informarea consumatorilor prin intermediul paginii de internet a fost realizata de 98% din furnizorii

monitorizati, restul de 2% avand pagina de internet Tn constructie sau incompleta.

20 19 m Titularii de licente pentru

activitatea de furnizare a
gazelor naturale care au
pagina de internet
actualizatd conform
prevederilor din
regulament

W Titularii de licente pentru
activitatea de furnizare a
gazelor naturale care au
pagina de internet
incompleta sau in
constructie

Figura nr. 6 - Ponderea furnizorilor de gaze naturale care au realizat informarea consumatorilor prin infiintarea,
mentinerea §i actualizarea periodicd a unei pagini proprii de internet



d) Alte modalititi de informare a clientilor finali. Activitatea de informare a clientilor finali se poate
realiza si prin alte modalitati precum: raspunsuri in scris, pe format hartie sau email, discutii, telefonic,

etc.

2019

Compartiment de informare

Pagina proprie de internet

Telefon

| Fax
W E-mail

H Posta

m intalniri/discutii

Figura nr. 7 - Ponderea modalitatilor prin care s-a realizat activitatea de informare a clientilor finali

Metodele cele mai uzuale alese de furnizori in scopul informarii au fost: afisarea pe site a
informatiilor (29%), distribuirea de materiale informative la punctele de relatii cu
clientii/compartimentele de informare (28%) si discutiile telefonice (27%), e-mail (9%), posta (6%),
fax (1%). Posta si faxul au fost metodele cel mai putin folosite de catre titularii de licente pentru
activitatea de furnizare a gazelor naturale in scopul informarii clientilor finali, iar intalnirile/discutiile
directe in scopul informarii clientilor finali, nu au fost utilizate deloc.

e) Monitorizarea informarii privind domeniile asupra cirora titularii de licente pentru
activitatea de furnizare a gazelor naturale au obligatia de a-si informa clientii finali. Furnizorii
au acordat atentie sporitd informarii in legatura cu drepturile si obligatiile clientilor finali (11%),
preturile si tipurile de tarife reglementate (11%), modalitati de masurare, facturare, continutul facturii
si mijloacele de platd (11%), principalele clauze ale contractului de furnizare (10%), principalele
conditii generale de contractare (9%), alte informatii de interes pentru clientii finali, inclusiv cele
privind eficienta energetica prevazute la art. 11 alin. (5) lit. d) pet (ii) si (iii) si lit. f din Legea privind
eficienta energetica nr. 121/2014 (9%), principalele acte normative care reglementeaza domeniul
energiei electrice si al gazelor naturale, relevante pentru clientii finali (9%) procedura, etapele si
documentele necesare procesului de schimbare a furnizorului (7%), procedura, etapele, si documentele
necesare procesului de solutionare a plangerilor clientilor finali (7%), procedura, etapele si
documentele necesare procesului de solutionare/mediere a neintelegerilor contractuale (7%) si

procedura, etapele si documentele necesare procesului de solutionare a disputelor contractuale (7%).
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2019

Figura nr. 7 - Ponderea domeniilor asupra carora titularii de licente pentru
activitatea de furnizare a gazelor naturale au obligatia de a-si informa clientii finali

f) Monitorizarea informatiilor privind domeniile si modalititile alese pentru desfasurarea
actiunilor de informare a consumatorilor si cele mai intilnite subiecte in apelurile telefonice.
Cele mai intélnite cinci subiecte in apelurile telefonice ale consumatorilor primite la numarul dedicat
consumatorilor fac referire la informatii privind facturarea, continutul facturii, mijloacele si termenele
de plata, solduri, informatii privind tarifele aplicate (ofertele) pentru activitatea de furnizare a gazelor
naturale, informatii cu privire la campaniile operatorului economic, informatii privind verificarea
tehnica/revizia obligatorie (o datd la 2 ani) a instalatiei de utilizare a gazelor naturale, informatii
referitoare la procedura, etapele si documentele necesare procesului de schimbare a furnizorului de
gaze naturale, informatii referitoare la racordarea unui loc nou de consum, acord de acces, proiectare

instalatie si informatii referitoare la racordarea unui loc nou de consum, acord de acces, proiectare

instalatie. (Figuranr.8).



Informatii privind facturarea,
continutul facturii, mijloacele si
termenele de platd, solduri.

2019

Informatii privind tarifele aplicate
(ofertele) pentru activitatea de
furnizare a gazelor naturale;
informatii cu privire la campaniile
operatorului economic

M Informatii privind verificarea
tehnicd/revizia obligatorie (o
datd la 2 ani) a instalatiei de
utilizare a gazelor naturale.

M Informatii referitoare la
procedura, etapele si
documentele necesare
procesului de schimbare a
furnizorului de gaze naturale

M Informatii referitoare la
racordarea unui loc nou de
consum, acord de acces,
proiectare instalatie

Figura nr. 8 - Ponderea celor mai intalnite subiecte Tn apelurile telefonice ale consumatorilor primite la numdrul

dedicat consumatorilor

Nr. Subiect Sinteza modului de rezolvare
Verificarea situatiei financiare/facturilor restante i transmiterea
raspunsului catre consumatorul final; discutii telefonice pentru stabilirea
e modalitatii de achitare a facturilor; oferirea informatiilor privind perioada
Informatii privind facturarea, ’ .. " . .
. U . de facturare, valoarea facturii, termenul de scadentd, perioada de gratie,
1 continutul facturii, mijloacele si . o . =
J ST termenul de deconectare, tipul de facturd (citire/autocitire/estimare),
termenele de plata, solduri - - L .. -
utilizarea canalelor self service; oferirea informatiilor referitoare la modul
de facturare, in unitati de energie, precum si a modului de determinare a
puterii calorifice superioare.
o . ) Informarea telefonica a solicitantului cu privire la tarifele practicate;
Informatii privind ta_rl_fele aplicate intocmirea si transmiterea ofertelor prin e-mail/fax/posta; explicarea n
2 (Ofertele) pentru activitatea de detaliu a continutului produselor din campaniile operatorului.
furnizare a gazelor naturale
e . Informarea clientului cu privire la data expirarii ultimei verificari tehnice
Informatii privind verificarea - - 5 . . . S .
. .. . . periodice, Tn ce constd verificare tehnicd a instalatiei de utilizare,
tehnica / revizia obligatorie a : " . s L .
3 . . - informatii referitoare la verificarea centralelor termice; indicarea listelor
instalatiei de utilizare a gazelor S o ) ...
N cu operatorii economici agreati de ANRE care desfasoara activitatea de
naturale; verificare ISCIR ) T A RS
verificare/revizie a instalatiilor in vederea contractarii serviciilor.
Informatii referitoare la Informarea clientului cu privire la legislatia Tn vigoare, comunicarea
4 racordarea unui loc nou de valabilitatii acordului de acces, precum si modalitatea de selectie a unei
consum, acord de acces, firme autorizate si contractarea serviciilor de proiectare si executie.
proiectare instalatie
Informatii referitoare la Informarea clientului cu privire la documentele si etapele necesare
5 procedura, etapele si documentele | schimbdrii furnizorului, precum si faptul cd este o procedura gratuita,
necesare procesului de schimbare | explicatii cu trimitere la legislatia Tn vigoare, documentele necesare,
a furnizorului de gaze naturale succesiunea pasilor de urmat.
N N Inregistrarea sesizarii privind functionarea defectuoasa a grupurilor de
Intreruperi accidentale sau - . S . o0
6 masurare la operatorului de distributic concesionar si informarea

programate

consumatorului privind raspunsul primit.

10




. - Informarea clientului cu privire la: conditiile generale si specifice de
Informatii cu privire la conditii . . . e ’ . <
enerale de contractare. inclusiv contractare, inclusiv durata contractului, valabilitatea pretului baza de
g . e furnizare a gazelor naturale si tarifelor reglementate; drepturile si
7 durata contractului, conditiile de L . L A - ’
o ’ obligatiile contractuale; modalitatea de Tncetare a contractului; etapele si
renuntare la servicii, denuntarea ’ . . - - L
S R termenele procesului de denuntare unilaterald a contractului; condttiile de
unilaterald a contractului o . ’ . ;
modificare a consumului prezumat si altele.
Maisurarea/modificarea Modificarea conventiei de consum, conform solicitarii clientului;
8 cantitdtilor de gaze contractate; acordarea explicatiilor cu privire la legislatia h vigoare/regulamentul de
actualizare a programului de masurare/contractul de furnizare.
consum
< o Acordarea informatiilor privind termenele si conditiile de deconectare
Deconectiri / reconectari pentru . ’ C e ’ P .
9 neplati respectiv de reluare a furnizarii gazelor naturale in caz de neplata;
P planificarea reconectarii in maxim 24h.
Modalitate de calcul si elementele | Discutii telefonice cu clientul final, explicarea continutului facturii si
10 | componente ale pretului final la temeiului legal; publicarea afiselor/materialelor informative la punctelke
gaze naturale de lucru; publicarea informatiilor de interes in mass-media locala.
Se asigura informatii prin consultarea bazei de date clienti: identificarea si
analiza cerintei clientului; Tnregistrarea indexului comunicat de catre
e _ client; stabilirea solutiei si formularea raspunsului; Tnregistrarea
Solicitari servicii de retea .. - . . . ! .
- S reclamatiei la dispecerat; deplasarea echipei de interventii la fata locului
11 | (verificare contor, pierderi de ; . . . ;
o . pentru remedierea defectului; efectuarea operatiunilor necesare
gaze naturale, defectiuni tehnice) . o .. N e
’ (schimbare regulator/contor, verificarea refacerii montajului, verificarea
etanseitétilor Tnsurubarilor, semnare documentului aferent interventiei de
client.

Tabelul nr. 2 - Cele mai Tntalnite subiecte apdtute in apelurile telefonice ale consumatorilor primite la numdrul dedicat
consumatorilor si modalitdtile de solutionare ale furnizorilor de gaze naturale

Concluzii

TIn anul 2019, ponderea furnizorilor de gaze naturale care au intocmit si au inaintat ANRE

rapoarte privind activitatea de informare a clientilor finali, conform modelului prevazut in anexa nr. 2

din Regulament a fost de 100%.

2019 s-a realizat astfel:

Din raportarile primite se constata ca activitatea de informare a consumatorilor in cursul anului

Informarea consumatorilor prin mass-media scrisa nationala si/sau locala a fost realizata in

proportie de 57% de catre titularii de licente pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale

monitorizati. Dintre cei cu peste 1000 de clienti finali, 63% au realizat informarea

consumatorilor prin mass-media scrisa nationala si/sau locala.

91% dintre consumatori au fost informati prin intermediul materialelor informative distribuite

de titularii de licente de furnizare a gazelor naturale.

Informarea consumatorilor prin intermediul paginii de internet a fost realizatda de 98% din

furnizorii monitorizati, restul de 2% avand pagina de internet In constructie sau incompleta.
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e Metodele cele mai uzuale alese de furnizori in scopul informarii au fost: afisarea pe site a
informatiilor (29%), distribuirea de materiale informative la punctele de relatii cu
clientii/compartimentele de informare (28%) si discutiile telefonice (27%).

e Furnizorii au acordat atentie sporitd informarii in legatura cu facturarea, continutul facturii,
mijloacele si termenele de plata, solduri (32%), informatii privind tarifele aplicate (ofertele)
pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale, informatii cu privire la campaniile
operatorului economic (31%), informatii privind verificarea tehnica/revizia obligatorie (o data
la 2 ani) a instalatiei de utilizare a gazelor naturale (14%), informatii referitoare la procedura,
etapele si documentele necesare procesului de schimbare a furnizorului de gaze naturale (12%)
si informatii referitoare la racordarea unui loc nou de consum, acord de acces, proiectare
instalatie (11%).

Comparativ cu anul 2018, in anul 2019 se remarca o crestere a frecventei intrebarilor

consumatorilor referitoare la facturare, continutul facturii, mijloacele si termenele de plata, solduri.
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