HAGAG DISTRIBUTIE SI FURNIZARE S.R.L.

Drepturile consumatorului

A. Drepturile utilizatorilor/consumatorilor sistemului de distributie/solicitantilor, persoane fizice/
persoane juridice conferite prin Standardul de performanta pentru serviciul de distributie a gazelor
naturale:

e Utilizatorii/consumatorii/solicitantii au dreptul sa adreseze OSD reclamatii in legatura cu
nerespectarea, de catre acesta a obligatiilor care fi revin conform prevederilor standardului
de performanta.

e Reclamatia poate fi depusa in termen de maximum 60 de zile de la data la care obligatiile
0OSD devin scadente, daca utilizatorul/consumatorul/solicitantul considera ca OSD nu si-a
indeplinit sarcinile care 1i revin conform standardului de performanta.

e In formularea reclamatiei, utilizatorii/consumatorii/solicitantii nu au obligatia de a indica
articolele din actele normative in care sunt precizate obligatile OSD, -care

utilizatorii/solicitantii/consumatorii considera ca nu au fost indeplinite.

B. Obligatii ale OSD privind rezolvarea reclamatiilor utilizatorilor/consumatorilor sistemului de
distributie/solicitantilor, persoane fizice/persoane juridice Pentru rezolvarea reclamatiilor, OSD are
urmatoarele obligatii:

e 53 mentina un registru cu regim special in care sunt inregistrate aceste reclamatii.

e 53 verifice, inclusiv prin constatarea la fata locului (dupa caz), aspectele semnalate in
reclamatie si sa contacteze reclamantul, daca este necesar pentru obtinerea unor
informatii suplimentare;

e 53 comunice un raspuns, astfel:

(i) intermen de cel mult 15 zile de la data primirii, pentru reclamatiile privind valoarea
presiunii, calitatea gazelor si masurarea cantitatilor de gaze naturale.

(ii) in termen de cel mult 20 zile de la data primirii, pentru reclamatiile privind
racordarea la sistemul de distributie a gazelor naturale.

(iii) in termen de «cel mult 30 zile de Ila data primirii, pentru
solicitarile/sesizarile/reclamatiile cu privire la prestarea serviciului de distributie a

gazelor naturale, altele decat cele de mai sus



