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Valori compensatii conform Standard de performanta pentru serviciul de distributie a gazelor naturale

Indicatori de performanta

| Timp de réaspuns ‘

Compensatii- timp de raspuns depasit

IPO - Inregistrarea solicitarilor/sesizarilor/reclamatiilor privind serviciul de distributie a gazelor naturale

In momentul primirii, OSD are obligatia sa inregistreze, cu numar unic, fiecare
solicitare/sesizare/reclamatie
OSD are obligatia sa transmita solicitantului sau utilizatorului SD numarul de
inregistrare astfel:
a) pe loc, pentru cele depuse la biroul  specializat;
b) in termen de maximum 2 zile lucratoare, pentru cele primite prin una
dintre urmatoarele modalitati de comunicare: posta electronica sau
SMS,fax,posta

maxim 2 zile
lucratoare

e suma fixa in valoare de 10 lei, incepand cu prima zi
dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar, 1 leu pentru fiecare zi lucratoare de
intarziere, incepand cu a 3-a zi lucratoare de la data
inregistrarii sesizarii/reclamatiei/solicitarii

IP1 - Accesul la sistemul de distributie a gazelor naturale si/sau contractarea serviciului de distributie a gazelor naturale prin incheierea
contractului de distributie a gazelor naturale, precum si respectarea conditiilor de predare-preluare a gazelor naturale

Indicatorul general de performanta se refera la urmatoarele:

IP*1_1 accesul la SD si/sau contractarea serviciului de distributie a gazelor
naturale prin incheierea contractului de distributie a gazelor naturale

La cererea scrisa a oricarei persoane fizice sau juridice, care solicita accesul la
SD, OSD are obligatia sa transmita acesteia unul dintre urmatoarele documente:
contractul de distributie a gazelor naturale, in vederea semnarii
sau refuzul de acces la SD.

maxim 10 zile de la
data inregistrarii
cererii si/sau a
documentatiei
complete

esuma fixa in valoare de 20 de lei, incepand cu
urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar, 5 lei pentru fiecare zi de intarziere,
incepand cu a 11-a zi de la data inregistrarii cererii
si/sau a documentatiei complete.
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IP*2_1 asigurarea presiunii gazelor naturale

0OSD are obligatia de a raspunde la sesizarile/reclamatiile scrise ale oricarui
utilizator SD/client final, cu privire la nerespectarea valorii presiunii gazelor
naturale

maxim 15 zile

de la data
inregistrarii
sesizarii/reclamatiei

esuma fixa in valoare de 20 de lei, incepand cu
urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar, 5 lei pentru fiecare zi de intarziere,
incepand cu a 16-a zi de la data inregistrarii sesizarii
/reclamatiei

OSD are obligatia sa verifice la fata locului presiunea gazelor naturale la iesirea
din SRM/SM/PRM/PR/PM

maxim 5 zile lucratoare
de la data inregistrarii
sesizarii/reclamatiei.

esuma fixa in valoare de 20 de lei, incepand cu
urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar, 5 lei pentru fiecare zi lucratoare de
intarziere, incepand cu a 6-a zi lucratoare de la data
inregistrarii sesizarii/reclamatiei.

OSD are obligatia sa notifice utilizatorul SD/clientul final, , cu privire la data,
ora si locul unde urmeaza sa se efectueze verificarea

maxim 3 zile lucratoare
de la data inregistrarii
sesizarii/reclamatiei

esuma fixa in valoare de 20 de lei, incepand cu
urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar, 5 lei pentru fiecare zi lucratoare de
intarziere, incepand cu a 4-a zi lucratoare de la data
inregistrarii sesizarii/reclamatiei

IP*3_1: asigurarea calitatii gazelor naturale;

OSD are obligatia de a raspunde la sesizarile/reclamatiile scrise ale
utilizatorului SD/clientului final cu privire la calitatea gazelor naturale, pe baza
datelor primate de la operatorul sistemului din amonte, pentru zona respectiva
de calitate, aferente perioadei de facturare.

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

maxim 15 zile de la data
inregistrarii
sesizarii/reclamatiei

¢ suma fixa in valoare de 20 lei, incepand cu urmatoarea
zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar 5 lei pentru fiecare zi de intarziere,
incepand cu a 16-a zi de la data inregistrarii sesizarii/
reclamatiei
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IP*4_1
masurarea gazelor naturale/citirea indexului echipamentului de masurare

- OSD are obligatia sa efectueze masurarea cantitatilor de gaze naturale/citirea
indexului echipamentului de masurare cu periodicitatea prevazuta in
reglementarile in vigoare

e¢0 suma fixa in valoare de 100 lei pentru fiecare
echipament de masurare necitit in intervalul prevazut
legal, cu exceptia cazului in care se dovedeste ca
citirea nu a putut fi efectuata din culpa clientului
final;

IP*5_1
OSD are obligatia de a raspunde la sesizarile/reclamatiile oricarui utilizator
SD/client final cu privire la masurarea cantitatilor de gaze naturale;

maxim 15 zile de la data
inregistrarii
sesizarii/reclamatiei

e0 suma fixa in valoare de 20 lei, incepand cu
urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar 5 lei pentru fiecare zi de intarziere,
incepand cu a 16-a zi de la data inregistrarii sesizarii/
reclamatiei

- In situatia in care sesizarea/reclamatia se referd la functionarea
sistemului/mijlocului de masurare a gazelor naturale, OSD are obligatia sa
verifice la locul de consum functionarea acestuia (etanseitatea imbinarilor,
existenta si integritatea sigiliilor OSD, functionarea sistemului/mijlocului de
masurare la debitul minim si debitul maxim al aparatelor consumatoare de
combustibili gazosi)

5 zile lucratoare

e suma fixa in valoare de 20 lei, incepand cu urmatoarea
zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar 5 lei pentru fiecare zi de intarziere,
incepand cu a 6-a zi lucratoare de la data inregistrarii
sesizarii/ reclamatiei

- OSD are obligatia sa notifice utilizatorul SD/clientul final cu privire la data si
ora cand urmeaza sa se efectueze verificarea functionarii echipamentului de
masurare

3 zile lucratoare

e0 suma fixa in valoare de 20 lei, incepand cu
urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar 5 lei pentru fiecare zi de intarziere,
incepand cu a 4-a zi lucratoare de la data inregistrarii
sesizarii/ reclamatiei

IP*6_1:

Utilizatorul SD/Clientul final are dreptul sa conteste integral sau partial suma
facturata de catre OSD, in scris, cu precizarea clara a sumelor contestate si a
motivelor contestarii. OSD are obligatia sa analizeze sumele contestate si sa
transmit utilizatorului SD/clientului final, in scris, un raspuns continand
rezultatele analizei

10 zile lucratoare

e0 suma fixa in valoare de 200 lei, incepand cu
urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar 15 lei pentru fiecare zi de intarziere,
incepand cu a 11-a zi de la data inregistrarii sesizarii/
reclamatiei

IP*7_1

5 zile lucratoare

e 0 suma fixa in valoare de 100 lei, incepand cu
urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului
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relatia dintre utilizatorul SD si OSD. OSD are obligatia sa inregistreze in POSF
indexul citit de acesta sau furnizat de sistemul de masurare inteligent, in
situatia in care clientul final nu inregistreaza un index autocitit la data
schimbarii efective a furnizorului

e suplimentar 5 lei pentru fiecare zi de intarziere,
incepand cu a 2-a zi lucratoare de la data inregistrarii
notificarii

IP2: Intreruperea/Limitarea parametrilor tehnici/Reluarea alimentérii cu
gaze naturale la locul de consum al clientului final

OSD are obligatia sa asigure continuitatea in alimentarea cu gaze naturale a
utilizatorul SD/clientului final.

200 lei pentru neindeplinirea obligatiei

IP*1_2

in situatia in care solicitarea de intrerupere/limitare a parametrilor tehnici in
alimentarea cu gaze naturale, respectiv de reluare a alimentarii cu gaze
naturale apartine clientului final, OSD are obligatia sa solutioneze cererea
primita si sa presteze activitatile specifice de la locul de consum al clientului
final

Maxim 24 ore de la

primirea  solicitarii/in
termenul solicitat de
catre clientul final,
daca acesta din urma
este mai mare, cu
conditia  inregistrarii
platii

e0 suma fixa in valoare de 100 lei, incepand cu
urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar 5 lei pentru fiecare zi de intarziere,
incepand cu urmatoarea zi de la data la care trebuia
sa realizeze activitatile de
intrerupere/limitare/reluare.

IP*2_2

in situatia in care solicitarea de intrerupere/limitare a parametrilor tehnici in
alimentarea cu gaze naturale, respectiv de reluare a alimentarii cu gaze
naturale apartine furnizorului/ operatorului conductelor de alimentare din
amonte/0TS/0SD, dupa caz, OSD are obligatia sa solutioneze cererea primita si
sa presteze activitatile specifice de la locul de consum al clientului final

Maxim 24 ore de la
primirea  solicitarii/in
termenul solicitat de
catre furnizor/ operator
al  conductelor de
alimentare din
amonte/0OTS/0SD, daca
acesta din urma este
mai mare

e 0 suma fixa in valoare de 200 lei, incepand cu
urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar 10 lei pentru fiecare zi de intarziere,
incepand cu urmatoarea zi de la data la care trebuia
sa realizeze activitatile de
intrerupere/limitare/reluare

IP3: Racordarea la SD

IP~1_3 Evaluarea cererii de racordare la SD OSD evalueaza cererea de racordare
la SD si notifica solicitantul despre necesitatea completarii acesteia

*Nu se aplica daca OSD dovedeste cu documente justificative ca neindeplinirea
obligatiilor sale este cauzata de transmiterea cu intarziere de catre solicitant a
documentelor necesare.

5 zile lucratoare

e 0 suma fixa in valoare de 20 lei, incepand cu
urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar 5 lei pentru fiecare zi de intarziere,
incepand cu a 6-a zi de la data cand trebuia sa trimita
notificarea privind necesitatea completarii cererii de
racordare
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In cazul depunerii cererii de racordare la SD complete, OSD emite:

a) ATR - in 30 de zile de la primirea cererii (IP*2_3)

b) ATP - in 30 de zile de la primirea cererii (IP"3_3)

¢) notificare privind separarea dintr-o instalatie comuna existenta - in 15 zile
de la primirea cererii. (IP"4_3)

*Nu se aplica daca OSD dovedeste cu documente justificative ca neindeplinirea
obligatiilor sale este cauzata de transmiterea cu intarziere de catre solicitant a
documentelor necesare.

30 zile/15 zile, dupa
caz

e0 suma fixa in valoare de 20 lei, incepand cu
urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar 5 lei pentru fiecare zi de intarziere,
incepand cu a 16-a zi/cu a 31-a zi, dupa caz

IP*5_3 20 de zile de la|e o suma fixa in valoare de 10 lei, incepand cu

OSD are obligatia de a raspunde la sesizarile/reclamatiile scrise ale oricarui | inregistrare urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

solicitant cu privire la racordarea la SD e suplimentar 2 lei pentru fiecare zi de intarziere,
incepand cu a 21-a zi de la data inregistrarii
sesizarii/reclamatiei

IP*6_3 60 zile e 0 suma fixa in valoare de 500 lei, incepand cu

Selectarea OE de catre OSD in termen de 60 de zile de la semnarea contractului
de racordare cu solicitantul pentru realizarea instalatiei de racordare

* Nu se aplica daca OSD dovedeste ca intarzierea este justificata (cererea
solicitantului de amanare/transmitere cu intarziere de catre solicitant/restrictii
de lucru/neemitere documente de catre autoritati etc)

urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar 20 lei pentru fiecare zi de intarziere,
incepand cu a 61-a zi de la data incheierii contractului
de racordare

IP*7_3

OSD are obligatia sa puna in functiune instalatia de racordare la SD in maximum
90 de zile de la data obtinerii AC/a ultimului act administrativ emis de
autoritatile competente care permite inceperea lucrarilor

90 zile de la obtinerea
actelor

Nu exista prevazute compensatii pentru nerespectare

IP*8_3

OSD are obligatia de a raspunde la sesizarile/reclamatiile scrise ale oricarui
solicitant cu privire la proiectarea/executia/receptia si punerea in functiune a
instalatiei de racordare

20 zile

e 0 suma fixa in valoare de 100 lei, incepand cu
urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar 5 lei pentru fiecare zi de intarziere,
incepand cu a 21-a zi de la data inregistrarii
sesizarii/reclamatiei
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IP*9_3 60 zile e 0 suma fixa in valoare de 500 lei, incepand cu
Selectarea OE de catre OSD in termen de 60 de zile de la semnarea contractului urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

de racordare cu solicitantul pentru realizarea unui/unei obiectiv/conducte e suplimentar 20 lei pentru fiecare zi de intarziere,
necesar/necesare racordarii incepand cu a 61-a zi de la data semnarii contractului

de racordare

* Nu se aplica daca OSD dovedeste ca intarzierea este justificata (cererea
solicitantului de amanare/transmitere cu intarziere de catre solicitant/restrictii
de lucru/neemitere documente de catre autoritati etc)

IP*10_3 180 zile de la obtinerea | Nu exista prevazute compensatii pentru nerespectare
OSD are obligatia sa puna in functiune obiectivul/conducta necesar/necesare | actelor
racordarii in maximum 180 de zile de la data obtinerii AC/a ultimului act
administrativ emis de autoritatile competente care permite inceperea lucrarilor

IP*11_3 20 de zile e0 suma fixa in valoare de 100 lei, incepand cu
OSD are obligatia de a raspunde la sesizarile/reclamatiile scrise ale oricarui urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului
solicitant cu privire la proiectarea/executia/receptia si punerea in functiune a e suplimentar 5 lei pentru fiecare zi de intarziere,
obiectivului/conductei necesar/necesare racordarii incepand cu a 21-a zi de la data inregistrarii
sesizarii/reclamatiei
IP*1_4 20 zile lucratoare e 0 suma fixa in valoare de 20 lei, incepand cu
Refacerea terenurilor si/sau a bunurilor afectate de executia unor lucrari la urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului
obiectivele SD OSD are obligatia de a raspunde la sesizarile/reclamatiile oricarui e suplimentar 2 lei pentru fiecare zi de intarziere,
solicitant/utilizator SD cu privire la refacerea terenurilor si/sau bunurilor incepand cu a 16-a zi lucratoare de la data inregistrarii
afectate sesizarii/reclamatiei
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IP*1_5
Notificarea limitarilor si/sau intreruperilor neplanificate si reluarea prestarii
serviciului de distributie a gazelor naturale

a) Atunci cand prestarea serviciului de distributie este limitata/intrerupta
neplanificat, OSD are obligatia de a notifica utilizatorul SD/clientul final cu
privire la motivul limitarii/intreruperii, data si ora preconizata pentru reluarea
prestarii serviciului.

b) Tn situatia in care nu este posibila reluarea prestarii serviciului de distributie
a gazelor naturale la data si ora comunicate initial, OSD are obligatia sa notifice
utilizatorul SD/clientul final, asupra evolutiei situatiei, inclusiv asupra oricarei
modificari a datei si a orei preconizate pentru reluarea prestarii serviciului.

in cel mai scurt timp
posibil, dar nu mai mult
de 12 ore de la
momentul
limitarii/intreruperii

la expirarea fiecarei
perioade consecutive
de 12 ore de |la
informarea initiala

¢ 0 suma fixa in valoare de 100 lei

e suplimentar 2 lei pentru fiecare ora de intarziere,
incepand cu a 13-a ora de la momentul
limitarii/interuperii/ de la expirarea perioadelor
consecutive

Atunci cand prestarea serviciului de distributie este limitata/intrerupta
neplanificat, OSD are obligatia de a relua alimentarea cu gaze naturale, cu
respectarea art. 321 (1) din NTPEE (in cazul intreruperilor neplanificate,
reluarea alimentarii cu gaze naturale se face dupa anuntarea prealabila a
clientilor finali afectati de intrerupere cu minimum 3 ore inainte de aceasta)

Notificarea clientilor cu
minim 3 ore inainte de
reluare

Pentru nerespectarea obligatiei - compensatie de 100 lei

7/9




omgaz.ro

IP*1_6
Notificarea limitarilor si/sau intreruperilor planificate si reluarea prestarii
serviciului de distributie a gazelor naturale

Atunci cand prestarea serviciului de distributie este limitata/intrerupta
planificat, OSD are obligatia de a notifica utilizatorii SD/clientii finali
afectati/furnizorii  acestora cu privire la motivul, data si ora
limitarii/intreruperii, precum si data si ora reluarii prestarii serviciului.

OSD are obligatia sa reia prestarea serviciului de distributie la termenul
specificat in notificare.

*Compensatiile nu se platesc in cazul in care OSD dovedeste ca respectarea
obligatiei nu a fost posibila din cauza unor actiuni/restrictii legale.

Cu cel putin 2 zile
lucratoare Tnainte de
data inceperii lucrarilor

Pentru nerespectarea obligatiilor - compensatie de 100
lei, incepand cu urmatoarea zi dupa implinirea scadentei
termenelor

IP*1_7

Solutionarea solicitarilor/sesizarilor/reclamatiilor privind prestarea serviciului
de distributie a gazelor naturale, altele decat cele tratate distinct in cadrul
prezentului standard

OSD are obligatia de a raspunde oricarei solicitari/sesizari/reclamatii cu privire
la prestarea serviciului de distributie a gazelor naturale, altele decat cele
tratate distinct in cadrul prezentului standard.

* sunt incluse si cazurile in care in cuprinsul aceleiasi solicitari/sesizari/
reclamatii se face referire la doua/mai multe situatii tratate distinct in
prezentul standard

30 de zile

e0 suma fixa in valoare de 10 lei, incepand cu
urmatoarea zi dupa implinirea scadentei termenului

e suplimentar 1 leu pentru fiecare zi lucratoare de
intarziere, incepand cu a 31- a zi lucratoare de la data
inregistrarii reclamatiei/sesizarii

8/9




omgaz.ro

IP*1_8

Tel Verde OSD are obligatia de a asigura functionarea unui serviciu telefonic de urgentd, netaxabil, accesibil 24/24 si cu inregistrare vocala, pentru preluarea
sesizarilor si a reclamatiilor referitoare la aparitia unei defectiuni sau la actiunile unor terti, de natura a pune in pericol integritatea si functionarea in conditii de
siguranta a SD.

OSD are obligatia sa pastreze, pentru fiecare an gazier, pe o perioada de 3 ani calendaristici:

a) numarul total de apeluri primite la Tel Verde;

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

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

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

IP*1_9
Realizarea obligatiei de plata a compensatiilor datorate in conformitate cu Standardul de performanta pentru serviciul de distributie a gazelor naturale

Obligatia de plata a compensatiilor datorate in conformitate cu prezentul standard se realizeaza:

a) automat - in situatia in care OSD are informatii despre contul solicitantului/utilizatorului SD/clientului final in care trebuie efectuata plata;

b) in urma obtinerii datelor necesare de la utilizatorii SD/ solicitant PF/PJ care solicita informatii OSD sau care Ti adreseaza o solicitare referitoare la serviciul de
distributie, indreptatiti pentru primirea unei compensatii;

OSD are obligatia de a plati compensatiile in sume fixe, respectiv sume suplimentare in termen de maximum 60 de zile de la data la care termenul aferent obligatiilor
corespunzatoare a fost depasit. Cuantumul sumelor suplimentare se determina la data efectiva a platii catre solicitant/utilizator SD/client final.

Modalitatea de plata a compensatiilor se stabileste de comun acord intre solicitant/utilizator SD/client final si OSD.

in cazul in care OSD nu efectueaza plata compensatiilor in cele 60 de zile de mai sus, acesta are obligatia sa plateasca solicitantului/utilizatorului SD/ clientului
final:

a) dublul compensatiilor datorate, incepand cu a 61-a zi de la data la care obligatiile de plata a compensatiilor OSD devin scadente;

b) triplul compensatiilor datorate, incepand cu a 121-a zi de la data la care obligatiile de plata a compensatiilor OSD devin scadente.
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