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

gazelor naturale Tn anul 2021

Activitatea ANRE constd 1n elaborarea, aprobarea i monitorizarea aplicarii
reglementarilor obligatorii la nivel national necesare functiondrii sectorului si pietei energiei
electrice, termice si a gazelor naturale In condifii de eficientd, concurentd, transparenta si
protectie a clientilor finali de energie. In materie de protectie a clientilor finali, unul dintre
dezideratele ANRE consta in monitorizarea respectarii obligatiei instituita furnizorilor cu privire
la activitatea de informare, pe care acestia o desfasoara in raport cu clientii finali din portofoliile
proprii, scopul fiind acela de a asigura o informare corecta, ampla si completd a acestora.

Tn acest sens, ANRE a stabilit un sistem unitar de raportare pentru operatorii economici,
titulari ai unei licente de furnizare a gazelor naturale, care sa asigure un cadru riguros si propice
indeplinirii obligatiilor acestora de informare a clientilor finali din portofoliile proprii.

Prezentul raport sintetizeaza activitatea de informare a clientilor finali de gaze
naturale, desfasuratd in cursul anului 2021 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 electrici 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 realizeazad, in principal, prin
urmatoarele modalitati:

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

e claborarea si transmiterea de materiale informative catre clientii finali;

e raspunsuri in scris, pe format hartie sau e-mail, ori telefonic la intrebarile clientilor

finali;
e publicarea in mass-media scrisa nationala si/sau locala;
e afisarea la punctele unice de contact, inclusiv la punctele de informare

regionale/locale.
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Informatiile destinate clientilor finali trebuie sa fie de actualitate, sa fie redactate si
prezentate intr-un mod clar, precis, accesibil si inteligibil, sa excluda orice echivoc si sa permita

parcurgerea cu usurintd 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.

Principalele domenii si modalitati pentru desfasurarea actiunilor de informare a
clientilor finali desfasurate de furnizori sunt:

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

2. 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;

3. Modalititi de méasurare, facturare, continutul facturii si mijloacele de plata - publicarea
pe pagina proprie de internet si distribuirea de materiale informative la punctele unice de
contact;

4. Principalele clauze ale contractului de furnizare - publicarea pe pagina proprie de internet
si distribuirea de materiale informative la punctele unice de contact;

5. Principalele conditii generale de contractare, inclusiv durata contractului, conditiile de
reinnoire si renuntare la servicii, denuntarea unilaterald a contractului - publicarea pe
pagina proprie de internet si distribuirea de materiale informative la punctele unice de contact;

6. Procedura, etapele, si documentele necesare procesului de solutionare a plangerilor
clientilor finali - publicarea pe pagina proprie de internet, raspunsuri prin e-mail sau
telefonic, respectiv prin distribuirea de materiale informative la punctele unice de contact;

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

8. Procedura, etapele si documentele necesare procesului de solutionare/mediere a
neintelegerilor precontractuale - publicarea pe pagina proprie de internet, raspunsuri prin e-
mail sau telefonic, respectiv prin distribuirea de materiale informative la punctele unice de

contact;



9. Procedura, etapele si documentele necesare procesului de solutionare a disputelor
contractuale - publicarea pe pagina proprie de internet, raspunsuri prin telefon sau e-mail la
intrebarile clientilor finali;

10.  Principalele acte normative care reglementeaza domeniul energiei electrice si al
gazelor naturale, relevante pentru clientii finali - publicarea pe pagina proprie de internet,
respectiv prin distribuirea de materiale informative la punctele unice de contact;

11.  Alte informatii de interes pentru clientii finali, inclusiv cele privind eficienta
energetica prevazute la art. 11 alin. (5) lit. d) pct (ii) si (iii) si lit. f din Legea privind
eficienta energetici nr. 121/2014, cu modificarile si completirile ulterioare - publicate pe

pagina proprie de internet si distribuirea de materiale informative la punctele unice de contact.

Operatorii economici, titulari ai licentei pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale,
monitorizati in vederea evaludrii respectarii prevederilor din Regulament, Tn anul 2021, au fost

in numar de 56, lista acestora fiind prezentata in Tabelul nr. 1.

1 ADERRO G.P. ENERGY
2 AROVI ENERGY
3 BERG SISTEM GAZ
4 CEZ VANZARE S.A.
5 C-GAZ & ENERGY DISTRIBUTIE
6 CIS GAZ
7 CONEF GAZ
8 CORDUN GAZ
9 CPL CONCORDIA FILIALA CLUJ ROMANIA
10 CREST ENERGY
11 DESIGN PROIECT
12 DISTRIGAZ VEST
13 E.ON ENERGIE ROMANIA
14 ELECTRIC & GAS POWER TRADE
15 ELECTRIC PLANNERS
16 ELECTRICA FURNIZARE
17 ENEL ENERGIE
18 ENEL ENERGIE MUNTENIA
19 ENERGIA GAS & POWER
20 ENERGY DISTRIBUTION SERVICES
21 ENERGY GAS PROVIDER
22 ENGIE ROMANIA
23 ENTREX SERVICES
24 EURO SEVEN INDUSTRY
25 GAZ EST
26 GAZ NORD EST
27 GAZ VEST
28 GAZMIR IASI




29 INSTANT CONSTRUCT COMPANY
30 M.M. DATA

31 MEGACONSTRUCT

32 MEHEDINTI GAZ

33 MET ROMANIA ENERGY TRADE
34 MIHOC OIL

35 MONSSON TRADING

36 MVM ENERGY TRADE PLUS

37 NEXT ENERGY DISTRIBUTION
38 NEXT ENERGY PARTNERS

39 NORD GAZ

40 NOVA POWER & GAS

41 OMV PETROM

42 PADO GROUP INFRASTRUCTURES
43 PREMIER ENERGY

44 PREMIER ENERGY TRADING

45 PRISMA SERV COMPANY

46 RENOVATIO TRADING

47 RES ENERGY SOLUTIONS

48 ROMGAZ

49 SAFI-STAR

50 SALGAZ

51 SST GRUP TRANSILVANIA

52 TETAROM

53 TINMAR ENERGY

54 TRANSENERGO COM

55 VEOLIA ENERGIE ROMANIA

56 WIEE ROMANIA

Tabelul nr. 1 - Lista operatorilor economici, titulari ai unei licente pentru activitatea de furnizare a
gazelor naturale, monitorizati in vederea evaludrii respectarii prevederilor din Regulament

Lista nu contine furnizorii de gaze naturale carora pe parcursul anului 2021 le-a fost retrasa

licenta pentru desfasurarea activitatii de furnizare a gazelor naturale.

Evaluarea respectarii prevederilor Regulamentului

In urma procesului de centralizare si prelucrare a datelor din raportirile trimise de citre
operatorii economici, titulari ai licentei de furnizare a gazelor naturale, ANRE a avut in vedere
respectarea prevederilor Regulamentului. Astfel, rezultatele procesului de prelucrare a datelor
din raportarile privind activitatea de informare a clientilor finali in anul 2021 de catre operatorii

economici monitorizati, titulari ai licentei de furnizare a gazelor naturale, sunt urmatoarele:

a) In scopul monitorizirii procesului de informare a clientilor finali prin mass-media

scrisd nationala si/sau locala, respectiv privind obligatia furnizorilor de gaze naturale de a



informa clientii finali, de doua 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 clientilor finali, precum s§i copia
materialului/materialelor informativ/informative publicat/publicate.

Astfel, la nivelul anului 2021, dintr-un numar de 56 de furnizori monitorizati, conform
datelor din raportari prelucrate de ANRE, 29 dintre titularii de licentd pentru activitatea de
furnizare a gazelor naturale, conform prevederilor Regulamentului, au avut obligatia de
informare a clientilor finali prin intermediul mass-media scrisa nationali si/sau locala, iar
dintre acestia, 83% au realizat informarea, in timp ce 17% nu au realizat acestd informare
(Figuranr. 1)

Informarea clientilor finali de catre titularii de licenta pentru activitatea

de furnizare a gazelor naturale, in anul 2021, prin intermediul mass-media
scrisa nationala si/sau locala

m Titulari de licente pentru activitatea de
furnizare a gazelor naturale - cu peste
1000 de clienti finali (in fiecare luna a
anului), care au informat consumatorii,
de 2 ori intr-un an calendaristic, prin
mass-media scrisa nationala si/sau locala

. W Titulari de licente pentru activitatea de
§ furnizare a gazelor naturale - cu peste
1000 de clienti finali (in fiecare luna a
anului), care nu au informat
consumatorii, de 2 ori intr-un an
calendaristic, prin mass-media scrisa
nationala sifsau locala

Figura. 1 - Informarea clientilor finali de catre titularii de licenta pentru activitatea de furnizare a
gazelor naturale care au avut acesta obligatie, in anul 2021, prin intermediul mass-media scrisa

nationald si/sau locald

De precizat este faptul ca, in conformitate cu prevederile Regulamentului, furnizorii pentru
care numadrul clientilor finali este mai mic de 1000 pentru oricare lund a anului calendaristic
pentru care se face raportarea, nu au avut obligatia de a realiza informarea clientilor finali prin
intermediul mass-media scrisd nationala si/sau locald, aceasta obligatie aplicandu-se acelor
operatori al caror numar de clienti din portofoliu este egal sau mai mare de 1000, in fiecare luna

a anului calendaristic.



Totodata, doi dintre furnizorii care au avut obligatia de a informa clientii finali pentru
activitatea de furnizare a gazelor naturale, n anul 2021, prin intermediul mass-media scrisa
nationald si/sau locala, au declarat ca activitatea de informare s-a desfasurat prin afisarea
materialelor informative la punctul de lucru din localitate, la Primaria din localitate si prin
atasarea materialelor la factura de gaze, dupa caz, intrucét clienti acestora sunt localizati n
mediul rural, unde nu exista publicatii media ce difuzeaza materiale informative, iar massmedia

scrisd nationald nu isi produce efecte.

b) Referitor la monitorizarea informirii clientilor finali prin elaborarea si distribuirea
de materiale informative, respectiv privind obligatia furnizorilor de gaze naturale de a elabora
si de a distribui tuturor clientilor finali 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, a rezultat faptul
ca 95% dintre acestia au indeplinit obligatia de informare prin intermediul materialelor
informative distribuite clientilor finali, iar 5% nu au optat pentru acesta modalitate de informare
a clientilor (Figura nr. 2).

Informarea clientilor finali de catre titularii de licenta pentru activitatea

de furnizare a gazelor naturale prin intermediul materialelor informative
de doua ori pe an, in anul 2021

Titulari de licente pentru activitatea
de furnizare a gazelor naturale, care
au informat clientii finali prin

intermediul materialelor informative

® Titulari de licente pentru activitatea
de furnizare a gazelor naturale, care
nu au informat clientii finali prin
intermediul materialelor informative

Figura nr. 2 - Informarea clientilor finali de catre titularii de licenta pentru activitatea de furnizare a

gazelor naturale prin intermediul materialelor informative de doua ori pe an, in anul 2021

c) Cu privire la informarea clientilor finali prin infiintarea, mentinerea si actualizarea
periodica a unei pagini proprii de internet de catre titularii de licentd pentru activitatea de

furnizare a gaze naturale, conform datelor prelucrate de ANRE din raportari, rezulta faptul ca in



anul 2021, 98% dintre acestia au respectat aceastd prevedere si au publicat pe pagina proprie de
internet toate informatiile cerute de Regulament. Un sigur furnizor a avut pagina de internet
inactiva deoarece a renuntat la activitatea de furnizare a gazelor naturale catre clienti finali pe

parcursul anului 2021. (Figura nr. 3).

Informarea clientilor finali prin infiintarea, mentinerea si actualizarea
periodica a unei pagini proprii de internet de catre titularii de licenta
pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale, in anul 2021

Titulari de licente pentru activitatea de
furnizare a gazelor naturale care au
afisate pe pagina de internet informatii
conform prevederilor din Regulament

B Titularii de licente pentru activitatea de
furnizare a gazelor naturale care nu au
afisate pe pagina de internet informatii
conform prevederilor din Regulament

Figura nr. 3 — Informarea clientilor finali prin infiintarea, mentinerea si actualizarea periodicd a unei
pagini proprii de internet de catre titularii de licenta pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale,

Tn anul 2021

Totodatd, conform raportarilor analizate, operatorii economici titulari ai licentei de
furnizare a gazelor naturale au recurs si la alte modalititi de informare a clientilor finali dupa
cum urmeaza: prin intermediul corespondentei desfasurata pe e-mail, a discutiilor telefonice sau
prin asigurarea de consiliere cu ajutorul liniilor de call-center, respectiv prin distribuirea de

materiale informative la punctele de relatii cu clientii/compartimentele de informare.

d) Din monitorizarea privind domeniile asupra carora titularii de licenta pentru
activitatea de furnizare a gazelor naturale au obligatia de a-si informa clientii finali, a
rezultat faptul ca, Tn anul 2021, temele cel mai frecvent diseminate de catre furnizori s-au referit
la:

o preturile si tipurile de tarife aplicate - (46%);

e alte informatii de interes pentru clientii finali, inclusiv cele privind eficienta energetica
prevazute la art. 11 alin. (5) lit. d) pct. (ii) si (iii) si lit. { din Legea privind eficienta
energetica nr. 12112014, cu modificarile si completarile ulterioare - (12%);

e modalitati de mdsurare, facturare, continutul facturii si mijloacele de plata - (9%);



drepturile si obligatiile clientilor finali - (5%)

principalele acte normative care reglementeaza domeniul energiei electrice si al gazelor

naturale, relevante pentru clientii finali - (4%);

principalele conditii generale de contractare - (4%);

e procedura, etapele si documentele necesare procesului de schimbare a furnizorului - (4%).

Situatia completd, referitoare la toate domeniile asupra carora titularii de licentd pentru
activitatea de furnizare a gazelor naturale, cu obligatie de informare a clientilor finali, au oferit

informatii in anul 2021, este prezentata in Figura nr. 4.

Domeniile asupra cirora titularii de licente pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale
cu obligatie de informare a clientilor finali au oferit informatii in anul 2021

= Drepturile si obligatiile clientilor finall

= Pretun s tipuri de tarife aplicate

= Modalitah de masurare, facturare, confinutul
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regiementeaza domeniul energiei slectrice
si al gazelor naturale, relevante pentru
clientil finall

= Alte informall de interes pentru client finall,
inclusiv cele privind aficienta enargetica
prevazuts la art. 11 alin. (5} It d) pet (i) si
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Figura nr. 4 — Ponderea domeniilor asupra carora titularii de licenta pentru activitatea de furnizare a

gazelor naturale au obligatia de a-si informa clientii finali

e) Referitor la monitorizarea celor mai intélnite subiecte in apelurile telefonice,

respectiv a evaluirii modului de solutionare a acestora, in anul 2021, subiectele cele mai

frecvent intalnite Tn apelurile telefonice ale clientilor finali fac referire la informatii privind:

facturarea, continutul facturii, mijloacele si termenele de plata, solduri;

tarifele aplicate/ofertele pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale si informatii
cu privire la campaniile operatorului economic;

conditiile generale de contractare, inclusiv durata contractului, conditiile de renuntare
la servicii, denuntarea unilaterala a contractului;

procedura, etapele si documentele necesare procesului de schimbare a furnizorului de
gaze naturale;

solicitari servicii de retea (verificare contor);

verificarea tehnicd/revizia obligatorie (o data la 2 anil10 ani) a instalatiei de utilizare

a gazelor naturale;

Lista completa, in ordinea frecventei subiectelor, fiind prezentata in Tabelul nr. 2.

Nr.

Subiect Sinteza modului de rezolvare

Verificarea situatiei financiare/facturilor restante si
transmiterea raspunsului catre clientul final; Discutii
telefonice privind modalitatile de achitare a facturilor;
Oferirea informatiilor privind perioada de facturare,
o valoarea facturii, termenul scadent, perioada de gratie,
Informatii privind facturarea, )
) L . termenul de deconectare, tipul de factura
continutul facturii, mijloacele si . o ] .
. (citire/autocitire/estimare), utilizarea canalelor self-
termenele de plata, solduri. , o - o
service; Oferirea informatiilor privind soldul,
transmiterea de fise de cont la solicitare; Oferirea
informatiilor referitoare la modul de facturare in unitati
de energie, precum si a modului de determinare a puterii

calorifice superioare.

aplicate/ofertele pentru activitatea de
furnizare a gazelor naturale; informatii

cu privire la campaniile operatorului

Informatii privind tarifele ' . ) o )
Informare telefonica a solicitantului cu privire la tarifele

practicate; Transmiterea ofertelor prin e-mail/fax;
Intocmirea si transmiterea ofertelor; Explicarea in detaliu

] a continutului produselor din campaniile operatorului.
economic.




Informatii cu privire la conditii
generale de contractare, inclusiv
durata contractului, conditiile de
renuntare la servicii, denuntarea

unilaterala a contractului.

Informarea clientului cu privire la conditiile generale si
specifice de contractare, inclusiv durata contractului,
valabilitatea pretului de furnizare a gazelor naturale,
taxele, tarifelor reglementate, drepturile si obligatiile

contractuale, modalitatea de incetare a contractului,
etapele si termenele procesului de denuntare unilaterala a
contractului, conditiile de modificare a consumului

prezumat si altele.

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

de gaze naturale.

Comunicarea documentelor si etapele necesare schimbarii
furnizorului precum si faptul ca este o procedura gratuita;
Explicatii cu trimitere la legislativa in vigoare, documente

necesare, succesiunea pasilor.

Solicitari servicii de retea (verificare

contor).

Se asigura informatii prin consultarea bazei de date
clienti: Inregistrarea indexului comunicat de citre client;
Inregistrarea solicitirii/reclamatiei; Stabilirea solutiei si

formularea raspunsului; Intocmirea OS, deplasarea

echipei de interventii pentru remedierea defectului;

Completarea OS-ului cu toate operatiunile efectuate.

Informatii privind verificarea
tehnicé/revizia obligatorie (o daté la 2
ani) a instalatiei de utilizare a gazelor

naturale.

Comunicare transmisa clientului privind lista operatorilor
agreati ANRE pentru verificare/revizie; Informatii privind
data expirarii ultimei verificari/revizii tehnice periodice;
In ce consta verificarea/revizia tehnica a instalatiei de
utilizare, informatii referitoare la verificarea centralelor

termice.

Informatii referitoare la racordarea
unui loc nou de consum, avizul tehnic

de racordare, proiectare instalatie.

Explicatii cu trimitere la legislativa in vigoare,
comunicarea valabilitatii avizului tehnic de racordare,
precum si modalitatea de selectie a unei firme autorizate

si contractarea serviciilor de proiectare si executie.

Modalitatea de calcul si elementele
componente ale pretului final la gaze

naturale.

Se ofera telefonic informatii; Explicarea continutului
facturii si a temeiului legal; Afise la sediul

societatii/notificari/publicare in mass-media.

Transmitere index autocitit.

Inregistrarea indexului comunicat de ctre client.

10

Informatii OUG 118/2021.

Se ofera telefonic informatii privind compensatiile

acordate conform OUG 118/2021.

11

Informatii referitoare la calculul
consumului de gaze naturale si

modalitatea de determinare a

Solicitare explicatii ODS si transmiterea raspunsurilor

catre consumatorul final.

10



cantitatilor consumate in perioada

contractuala.

12

Modificarea cantitati contractate;
actualizarea programului de
consum; masurarea cantitatilor de

gaze.

Se modifica conventia de consum, conform solicitarii
clientului; Explicatii cu trimitere la legislatia in vigoare/

regulament de masurare/contract de furnizare;

13

Tntreruperi accidentale sau

programate.

Inregistrarea sesizarii privind functionarea defectuoasa a
grupurilor de masurare catre operatorul de distributie
concesionar si informarea clientului privind raspunsul

primit.

14

Scapari gaze naturale si blocari de

regulatoare Tn perioada rece.

Tnregistrarea reclamatiei la dispecerat(registru reclamatii):
Intocmirea OS, deplasarea echipei de interventii la fata
locului pentru remedierea defectului; Completarea OS-
ului cu toate operatiunile efectuate (detectarea si
localizarea neetanseitatii, refacerea insurubarilor,
verificarea refacerii nsurubarii prin spumare, semnare
OS de client); Deplasare personal de interventie,
remediere defectiuni, verificare infiletari, punere in

functiune.

15

Informatii referitoare la transmiterea

corespondentei/primirea facturii

lunare pe e-mail in format electronic.

Se asigura informatii prin consultarea bazei de date
clienti: identificare si analiza cerinta client, stabilirea

solutiei si formularea raspunsului, inregistrarea solicitarii.

16

Informatii privind schimbarea
titularului contractului de furnizare

gaze naturale.

Se comunica faptul ca schimbarea titularului contractului
de furnizare gaze naturale se face gratuit, precum si

documentele necesare schimbarii de titular contract.

17

Rezervare capacitate in SNT pe

termen scurt.

Suplimentare lunara si zilnica a capacitatii rezervata,

conform necesarului de consum.

18

Scapari (pierderi) de gaze naturale
semnalate de client Tn postul de
reglare masura ca urmare a cresterii
temperaturii (refularea supapei de
siguranta), slabirii Tnsurubarilor

(fmbinarilor).

Inregistrarea reclamatiei la dispecerat(registru reclamatii);
Intocmirea OS, deplasarea echipei de interventii la fata
locului pentru remedierea defectului; Completarea OS-

ului cu toate operatiunile efectuate (detectarea si
localizarea neetanseitatii, refacerea Insurubadrilor,
verificarea refacerii nsurubdrii prin spumare, semnare
OS de client); Deplasare personal de interventie,
remediere defectiuni, verificare infiletari, punere in

functiune.
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Campanii de informare realizate trimestrial pentru clientii
Informatii referitoare la liberalizareca
19 o care nu au incheiat un contract de gaze naturale in piata
pietei de gaze naturale. ) o
libera pana la data de 1 iunie 2021.

) ) Se ofera telefonic informatii privind termenele si
Deconectari/reconectari pentru L . oL
20 | conditiile de deconectare respectiv de reluare a furnizarii
neplata.
gazelor naturale in caz de deconectare pentru neplata;

21 | Modificarea tarifelor reglementate. Negociere si modificare contract.

Tabelul nr. 2 - Cele mai intalnite subiecte aparute in apelurile telefonice ale clientilor finali primite la

numarul dedicat clientilor finali si modalitatile de solutionare, in ordinea frecventei subiectelor.

Ponderea celor mai intalnite cinci subiecte in apelurile telefonice ale
consumatorilor primite la numarul dedicat clientilor finali, in anul 2021

m Informatii privind facturarea, continutul facturii,
mijloacele sitermenele de plata, solduri.

m Informatii privind tarifele aplicate/ofertele
pentru activitatea de furnizare a gazelor
naturale; informatii cu privire Ia campaniile
operatorulul economic,

® Informatii cu privire la conditii generale de
contractare, incluslv durata contractulul,
conditiile de renuntare ia servicii, denuntarea
unilaterala a contractului,

® Informatii referitoare la procedura, etapele si
documentele necesare procesului de schimbare
a furnizorulul de gaze naturale.

Solicitari servicil de retea (verificare contor)

Figura nr. 5 - Ponderea celor mai intalnite cinci subiecte in apelurile telefonice ale clientilor finali

primite la numarul dedicat clientilor finali

f) In ceea ce priveste principalele canale de comunicare utilizate de ciitre titularii de
licenta de furnizare a gazelor naturale, in procesul de solutionare a solicitarilor de
informatii primite din partea clientilor finali, la nivelul anului 2021, 63,7% dintre solicitarile
clientilor finali au fost primite prin intermediul paginii de internet a furnizorului, 19,3%
telefonic, iar 17,0% prin compartimentul de informare al furnizorilor. Situatia este prezentata

alaturat, in Figura nr. 6.
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Principalele canale de comunicare utilizate de titularii de
licenta de furnizare a gazelor naturale privind solutionarea
solicitarilor de informatii ale clientilor finali, in anul 2021

W Compartiment de informare

® Pagina proprie de internet

Telefon

Figuranr. 6 - Principalele canale de comunicare utilizate de titularii de licentd de furnizare a gazelor

naturale privind solutionarea solicitarilor de informatii ale clientilor finali, in anul 2021

Concluzii

Tn anul 2021, pentru monitorizarea respectirii obligatiei instituiti furnizorilor cu privire
la activitatea de informare a clientilor finali au fost monitorizati 56 de operatorii economici,
titulari ai licentei pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale. Furnizorii de gaze naturale
carora pe parcursul anului 2021 le-a fost retrasa licenta pentru desfasurarea activitatii de furnizare
a gazelor naturale nu au fost inclusi Tn monitorizare.

Informarea clientilor finali prin intermediul mass-media scrisa nationala si/sau locald, a
fost realizata de catre 83% dintre furnizorii monitorizati. Sunt exceptati de la aceasta obligatie
furnizorii pentru care numarul clientilor finali este mai mic de 1000 pentru oricare luna a anului
calendaristic, iar dintre cei 29 de titulari ai unei licente de furnizare a gazelor naturale care au
avut acesta obligatie, 17% dintre acestia nu au respectat aceasta prevedere din Regulament;

Informarea clientilor finali prin intermediul materialelor informative a fost realizata de
catre 95% dintre titularii de licente pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale, monitorizati;

Publicarea pe pagina de internet a tuturor informatiilor prevazute de Regulament a fost
respectatd de 98% din furnizorii monitorizati, un sigur furnizor a avut pagina de internet inactiva
deoarece a renuntat la activitatea de furnizare a gazelor naturale catre clienti finali pe parcursul
anului 2021;

Cele mai frecvente domenii asupra carora titularii de licente pentru activitatea de

furnizare a gazelor naturale si-au informat clientii finali sunt:
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- preturile si tipurile de tarife aplicate - (46%);

- alte informatii de interes pentru clientii finali, inclusiv cele privind eficienta energeticd
prevazute la art. 11 alin. (5) lit. d) pct. (ii) si (iii) si lit. f din Legea privind eficienta
energetica nr. 121/2014, cu modificarile si completarile ulterioare - (12%);

- modalitati de masurare, facturare, continutul facturii si mijloacele de plata - (9%);

- drepturile si obligatiile clientilor finali - (5%);

- principalele acte normative care reglementeaza domeniul energiei electrice si al
gazelor naturale, relevante pentru clientii finali - (4%);

- principalele conditii generale de contractare - (4%);

- procedura, etapele si documentele necesare procesului de schimbare a furnizorului -
(4%).

Primele cinci cele mai intalnite subiecte in apelurile telefonice ale clientilor finali fac

referire la informatii privind:

- facturarea, continutul facturii, mijloacele si termenele de plata, solduri — (38%);

- tarifele aplicate/ofertele pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale si informatii
cu privire la campaniile operatorului economic — (22%);

- conditiile generale de contractare, inclusiv durata contractului, conditiile de
renuntare la servicii, denuntarea unilaterald a contractului — (19%);

- procedura, etapele si documentele necesare procesului de schimbare a furnizorului
de gaze naturale — (11%);

- solicitari servicii de retea (verificare contor) — (10%);

Privitor la principalele canale de comunicare utilizate de catre titularii de licentd de
furnizare a gazelor naturale, in procesul de solutionare a solicitarilor de informatii primite din
partea clientilor finali, rezulta faptul ca 63,7% dintre solicitarile clientilor finali au fost primite
prin intermediul paginii de internet a furnizorului, 19,3% telefonic, si 17,0% prin compartimentul
de informare al furnizorilor.

Tn anul 2021, comparativ cu anul 2020, se remarca o crestere a utilizarii serviciilor de
“call center” puse la dispozitie de furnizori in procesul de solutionare a solicitarilor de informatii
primite de furnizori din partea clientilor finali, de la o pondere de 6,9%, in 2020, la 0 pondere
de 19,3%, in 2021. Totodata, se remarcd si o crestere abruptd a procentului solicitarilor de
informatii primite din partea clientilor finali solutionate prin intermediul compartimentului de

informare al furnizorilor, de la 0,4%, in 2020, la 17,0%, in 2021.
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