EN E RGY Str. lon Maiorescu nr. 34
D|STRI BUT'ON Sector 2, 021245 Bucuresti

W TelVerde 0800 460 000 Linie telefonica gratuits

SERVICES

RAPORT
privind activitatea de solutionare a plangerilor primite de la
clientii finali

Tel: 0212103376 office@eds.ro
Fax: 021211 50 04 www.eds.ro

GAZE NATURALE -

Anexa 3 la procedura-cadru: Structura pliangerilor in functie de modul de preluare si tipul clientului final
— gaze naturale —

Perioada: Anul 2019

Nr. . . Nr. plangeri
Modul de preluare a plangerilor - - - - - -
crt. Total Client final casnic Client final noncasnic
1 Depunere 1n scris la punctele unice de contact ale 0 0 0
furnizorilor
2 Prin intermediul unui centru de telefonie 1 0 1
3 Prin intermediul unei adrese de e-mail 7 0 7
4 Prin intermediul formularului on-line 0 0 0
5 Prin fax 0 0 0
6 Prin posta 0 0 0
TOTAL: 8 0 8
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Structura plangerilor in functie de categorie, concluzia analizei si respectarea termenului legal
— gaze naturale —

Perioada: Anul 2019

Nr. crt. Categorie plangeri Nr. plangeri Plangeri nerezolvate in
Total | Rezolvate | Nerezolvate | termen din total plangeri
n n termenul (%)
termenul legal
legal
Contractarea energiei
2 Facturarea contravalorii energiei
furnizate
Ofertarea de preturi si tarife 0
Continuitatea Tn alimentarea cu
energie
5 Asigurarea calitatii energiei 0 0 0 0
furnizate
6 Functionarea grupurilor de 2 2 0 0
masurare
7 Acordarea dreptului de schimbare 0 0 0 0
a furnizorului
8 Informarea clientilor finali in 0 0 0 0
conformitate cu cerintele
legislatiei in vigoare;
9 Rezolvarea plangerilor la adresa 0 0 0 0
furnizorului, formulate de clientii
finali cu privire la nerespectarea
legislatiei in vigoare
10 Rezolvarea altor plangeri ale 1 1 0 0
clientilor finali
TOTAL: 8 8 0 0
din care: intemeiate 0 0 0 0
neintemeiate 8 8 0 0
nesolutionabile 0 0 0 0
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Anexa nr. 5 la procedura-cadru: Sinteza modului de solutionare si masurile corective aferente categoriilor de

plangeri
— gaze naturale —

Perioada: Anul 2019

Nr.
crt.

Categorie plangeri

Sinteza modului de solutionare

Masuri corective

1 Contractarea energiei

Nu este cazul (nu au existat
plangeri ale clientilor finali de
gaze naturale privind aceastd
categorie).

Nu este cazul (nu au existat plangeri ale clientilor
finali de gaze naturale privind aceasta categorie).

2 Facturarea contravalorii
energiei furnizate

- Interventii scrise / e-mail,
catre operatorii de distributie,
precum si verificdri in cadrul
societatii Energy Distribution
Services S.R.L.;

- Explicarea catre clientii finali
de gaze naturale din
portofoliul Energy
Distribution Services S.R.L.
a temeiului  contractual
privind facturarea
consumului de gaze naturale.

- Facturarea catre clientii finali a corectiilor
cantitatilor de gaze naturale masurate de
operatorii de distributie In urma solutionrii
interventiilor scrise ale Energy Distribution
Services S.R.L., explicarea citre clientii
finali de gaze naturale a situatiilor in care
operatorii de distributie au mentinut
cantitatile de gaze naturale masurate initial
(respingerea  contestatiilor),  aplicarea
prevederilor contractuale privind facturarea
consumului de gaze naturale.

- Nu este cazul, Energy Distribution Services
S.R.L. a facturat contravalorii energiei
furnizate conform prevederilor contractelor
de furnizare a energiei electrice Tncheiate cu
clientii finali de gaze naturale.

3 Ofertarea de preturi si
tarife

Nu este cazul (hu au existat
plangeri ale clientilor finali de
gaze naturale privind aceastd
categorie).

Nu este cazul (nu au existat plangeri ale clientilor
finali de gaze naturale privind aceasta categorie).

4 Continuitatea n
alimentarea cu energie

Interventii scrise, telefonice, dupa
caz, catre operatorii de distributie,
in vederea analizarii, solutionarii,
remedierii si evitdrii producerii
acestor incidente.

Consilierea  tehnicd a clientului  pentru
solutionarea problemelor si urmarirea restabilirii
alimentdrii cu energie conform legislatiei in
vigoare.

5 Asigurarea calitatii
energiei furnizate

Nu este cazul (nu au existat
plangeri ale clientilor finali de
gaze naturale privind aceastd
categorie).

Nu este cazul (nu au existat plangeri ale clientilor
finali de gaze naturale privind aceasta categorie).
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Nr. Categorie plangeri Sinteza modului de solutionare Masuri corective
crt.
6 Functionarea grupurilor de | Interventii scrise si telefonice catre | Informarea clientilor finali de gaze naturale

masurare

operatorul de distributie, 1in
vederea analizarii, solutionarii,
remedierii si evitdrii producerii
acestor incidente pe viitor.

privind rezultatul verificarilor si operatiunilor de
remediere a incidentelor efectuate de operatorul
de distributie.

7 Acordarea dreptului de
schimbare a furnizorului

Nu este cazul (nu au existat
plangeri ale clientilor finali de
gaze naturale privind aceastd
categorie).

Nu este cazul (nu au existat plangeri ale clientilor
finali de gaze naturale privind aceasta categorie).

8 Informarea clientilor finali
n conformitate cu
cerintele legislatiei in
vigoare

Nu este cazul (hu au existat
plangeri ale clientilor finali de
gaze naturale privind aceastd
categorie).

Nu este cazul (nu au existat plangeri ale clientilor
finali de gaze naturale privind aceasta categorie).

9 Rezolvarea plangerilor la
adresa furnizorului,
formulate de clientii finali
cu privire la nerespectarea
legislatiei in vigoare

Nu este cazul (hu au existat
plangeri ale clientilor finali de
gaze naturale privind aceastd
categorie).

Nu este cazul (nu au existat plangeri ale clientilor
finali de gaze naturale privind aceasta categorie).

10 Rezolvarea altor plangeri

ale clientilor finali

Cercetari efectuate in cadrul
societdtii Energy Distribution
Services S.R.L., dupa caz, in
vederea solutiondrii aspectelor
sesizate.

Comunicarea soldurilor contabile catre client.
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