HAGAG DISTRIBUTIE SI FURNIZARE S.R.L.

PROCEDURA OPERATIONALA INTERNA PENTRU
SOLUTIONAREA PLANGERILOR CLIENTILOR FINALI

ELABORARE/ AVIZARE

Prezentul document nu poate fi copiat, folosit sau facut cunoscut altor persoane, cu exceptia cazului in care existd o
autorizare scrisa din partea societatii.

Originalul acestui document se afld in computerul elaboratorului. In cazul tiparirii, exemplarul tiparit se va
considera ca fiind numai de referinta si este in vigoare atata timp cat versiunea si data emiterii sunt conforme cu
originalul.

Responsabilitatea directd a persoanei ce utilizeaza procedura operationala este sa verifice ca orice copie tiparita

sa fie la zi, completa si in vigoare.

1.scop

Asigurarea unui cadru unitar, simplu si transparent si a unui standard ridicat de solutionare a plangerilor clientilor
finali ai HAGAG DISTRIBUTIE SI FURNIZARE S.R.L (“HAGAG”), care actioneaza pe piata gazelor naturale in calitate de furnizor
de gaze naturale, in conformitate cu prevederile Ordinului presedintelui ANRE nr. 16/18.03.2015 pentru aprobarea
Procedurii — cadru privind obligatia furnizorilor de energie electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor
finali, publicat in Monitorul Oficial nr. 193/23.03.2015.

Procedura stabileste etapele privind preluarea, inregistrarea, analizarea, stabilirea masurilor si solutionarea
plangerilor adresate societatii HAGAG DISTRIBUTIE SI FURNIZARE S.R.L. de catre clientii finali, referitoare la activitatea de
furnizare din domeniul gazelor naturale.

2. DOMENIU DE APLICARE

Prezenta procedura se aplica de catre personalul HAGAG pentru orice plangere adresata printr-o sesizare,
reclamatie, petitie sau orice alta forma, definita ca exprimare a insatisfactiei clientilor finali, adresata societatii HAGAG, in
calitate de furnizor de energie electrica si gaze naturale, referitor la activitdtile prestate de HAGAG, la care este asteptata in
mod explicit sau implicit un raspuns sau o rezolutie.

Prezenta procedura se aplica in vederea solutionarii plangerilor primite de la clientii finali, in legatura cu:
Contractarea a gazelor naturale;

Facturarea contravalorii gazelor naturale furnizate;

Ofertarea de preturi si tarife;

Continuitatea n alimentarea cu gaze naturale;

Asigurarea calitatii gazelor naturale furnizate;

Functionarea grupurilor de masurare;

Schimbarea furnizorului;

Informarea clientilor finali in conformitate cu cerintele legislatiei in vigoare;

Modul de rezolvare a plangerilor la adresa furnizorului, formulate de clientii finali cu privire la nerespectarea
legislatiei n vigoare.

R

Prevederile alineatelor de mai sus nu sunt limitative.

3. DEFINITII $| PRESCURTARI
n prezenta procedurd urmatorii termeni au urméatoarele semnificatii:
3.1. Definitii gaze naturale

X Autoritate competentd - Autoritatea Nationald de Reglementare in Domeniul Energiei, denumita in continuare
ANRE;

x Client - clientul angro, clientul final de gaze naturale sau un operator economic din sectorul gazelor naturale care
cumpadra gaze naturale;
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x Client angro - persoana fizica sau juridica, alta decat operatorul transport si de sistem, sau un operator de
distributie, ce cumpara gaze naturale in vederea revanzarii in interiorul sau in exteriorul sistemului in cadrul caruia
este stabilita;

x Client eligibil - consumatorul de gaze naturale care are dreptul sa isi aleaga furnizorul si sa contracteze direct cu
acesta gazele naturale necesare, avand acces la retelele de transport si/sau de distributie;

x Client final - persoana fizica sau juridicd, romana ori straind, care cumpdra gaze naturale pentru propria utilizare;
in cuprinsul legii notiunile de "client final" si "consumator" sunt echivalente;

x Client noncasnic - clientul care cumpara gaze naturale ce nu sunt destinate consumului casnic

propriu;

x Client casnic - clientul care cumpara gaze naturale pentru propriul consum casnic;

x Client vulnerabil - clientul final apartinand unei categorii de clienti casnici care, din motive de varstd, sanatate
sau venituri reduse, se aflad Tn risc de marginalizare sociala si care, pentru prevenirea acestui risc, beneficiaza de
masuri de protectie sociald, inclusiv de natura financiard. Masurile de protectie sociala, precum si criteriile de
eligibilitate pentru acestea se stabilesc prin acte normative;

x Contract de furnizare a gazelor naturale - un contract de vanzare-cumparare a gazelor naturale,care exclude un
instrument de finantare din domeniul gazelor naturale;

x Distributie de gaze naturale - activitatea de vehiculare a gazelor naturale printr-un sistem de conducte de
distributie pentru a fi furnizate clientilor, dar neincluzand furnizarea;

x Furnizare de gaze naturale - activitatea de vanzare a gazelor naturale catre clienti, inclusiv GNL;

x Furnizor - persoana fizica si/sau juridica ce desfasoara activitatea de furnizare de gaze naturale;

x Retea de transport si/sau de distributie - ansamblul de conducte conectate intre ele, inclusiv instalatiile si
echipamentele aferente pentru vehicularea gazelor naturale, conform reglementarilor tehnice specifice;

x Sectorul gazelor naturale - ansamblul activitatilor desfasurate de operatorii economici pentru productia,
transportul, inmagazinarea, distributia si furnizarea de gaze naturale, biogaz, biometan, GPL, GNL si GNC/GNCYV,
precum si instalatiile si echipamentele folosite pentru realizarea acestor activitati;

x Serviciu de distributie - serviciul asigurat de operatorul de distributie care consta in asigurarea transmiterii, in
conditii de eficienta si sigurantd, a energiei electrice intre doua sau mai multe puncte ale retelei de distributie, cu
respectarea standardelor de performanta in vigoare.

X Serviciu de sistem - orice serviciu necesar pentru accesul si exploatarea retelelor de transport, retelelor de
distributie, instalatiilor GNL si/sau de inmagazinare, inclusiv dispozitive de echilibrare a sarcinilor, de amestecare si
de injectare a gazelor inerte, dar excluzand instalatiile rezervate exclusiv pentru operatorii de transport si de
sistem, de distributie sau de Tnmagazinare in vederea indeplinirii atributiilor acestora;

X serviciu public - activitatea de interes general in domeniul gazelor naturale, autorizatd, si monitorizata de o
autoritate publica.

3.3.Prescurtari:
x HAGAG — HAGAG DISTRIBUTIE SI FURNIZARE S.R.L.
x ANRE — Autoritatea Nationala de Reglementare in domeniul Energiei

4. DOCUMENTE DE REFERINTA S| CONEXE
Aplicarea prevederilor prezentei proceduri se va face prin coroborarea cu prevederile urmatoarelor standarde, documente
si reglementari :

SR EN ISO 9001:2008 - Sisteme de management al calitatii — Cerinte;
SR EN I1SO 9000:2006 - Sisteme de management al calitatii — Principii fundamentale si vocabular;

Legislatie si Reglementari:

Recomandarea 98/257/CE a Comisiei din 30 martie 1998 privind principiile aplicabile organismelor responsabile
pentrusolutionarea extrajudiciard a diferendelor cu consumatorii.

Ordinul presedintelui ANRE nr. 16/18.03.2015 pentru aprobarea Procedurii — cadru privind obligatia furnizorilor de
energie electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor finali, publicat in Monitorul Oficial nr.
193/23.03.2015.
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5. RESPONSABILITATI

5.1. Organizatie

Limba oficiald utilizata in aplicarea prevederilor prezentei proceduri este limba romana, iar documentele adresate
HAGAG de catre clientii finali, redactate intr-o limba strdina, vor fi insotite de traducere legalizata; in caz contrar,
acestea nu vor fi luate In considerare.

Solutionarea extrajudiciara a litigiilor trebuie sa permita solutionarea corecta si prompta a litigiilor in termen de 90
de zile si un sistem de rambursare si/sau compensare a sumelor reale datorate, in conformitate cu principiile
enuntate in Recomandarea 98/257/CE a Comisiei din 30 martie 1998 privind principiile aplicabile organismelor
responsabile pentru solutionarea extrajudiciara a diferendelor cu consumatorii.

Demararea procesului de solutionare a plangerilor de ANRE nu aduce atingere dreptului clientilor finali de a se adresa
instantelor judecatoresti pentru solutionarea plangerilor;

HAGAG are obligatia de a pastra evidenta plangerilor primite de la clientii finali, inregistrate si solutionate, in
conformitate cu prevederile legale in vigoare aferente arhivarii.

5.2. Administrator/Director General

Decide asupra modului de organizare si desfdasurare a activitatilor privind solutionarea plangerilor primite de la
clientii finali, prin instituirea unui sistem propriu pentru preluarea, inregistrarea, analizarea, stabilirea masurilor si
solutionarea plangerilor clientilor finali cu privire la incalcari ale unor drepturi ale acestora, urmarind aplicarea
corecta a prevederilor legale, inclusiv comunicarea in scris catre acestia, in termenele legale, a concluziei rezultate
fn urma analizarii plangerii;

Decide asupra programului de lucru ale compartimentului responsabil cu primirea si inregistrarea plangerilor si
programul audientelor;

Semestrial, managementul societatii HAGAG, analizeaza activitatea privind solutionarea plangerilor clientilor finali
si stabileste masurile corective care se impun;

Aproba rapoartele semestriale catre ANRE privind activitatea de solutionare a plangerilor;

Aproba bugetul de cheltuieli interne alocate pentru realizarea activitatii de solutionare a plangerilor primite de la
clientii finali;

Aproba sumele calculate, necesare pentru repunerea clientului final in drepturi, conform prevederilor legale, prin
rambursarea si/sau compensarea sumelor reale datorate, acolo unde este cazul;

Semneazd sau desemneaza in acest sens persoane din cadrul HAGAG pentru semnarea raspunsului scris care se
transmite clientului final cu privire la concluzia analizarii plangerii, modul de solutionare si temeiul legal.

5.3. Personalul responsabil cu preluarea si inregistrarea plangerilor

Preia plangerile de la clientii finali depuse n scris la sediul societatii, prin intermediul unui numar de telefon dedicat
clientilor finali, prin intermediul unei adrese de email, prin intermediul formularului on-line, prin fax sau prin posta;
Informeaza clientii finali asupra categoriilor de plangeri si a termenelor legale de depunere a acestora (daca este
cazul) precum si a termenelor legale de solutionare; aceasta informare este la dispozitia clientilor finali si pe pagina
web www.HAGAGconstruct.ro

Pune la dispozitia clientilor finali, la solicitarea acestora prin prezentarea la sediul societatii, respectiv pe pagina de
internet www.HAGAGconstruct.ro , "Formularul de inregistrare a plangerii" - sectiunile A si B, conform modelului
din anexa nr. 1, pe suport hartie;

Verificd completarea corecta si in totalitate a formularului mentionat mai sus cu datele de identificare ale clientului
final, cel putin datele indicate la sectiunea A, punctele A1-A6, precum si cu informatiile referitoare la problema
reclamata si existenta documentelor probatorii ca anexe, daca este cazul;

Verifica daca plangerile clientilor finali sunt facute in nume propriu sau prin persoane imputernicite de acestia, caz
n care se va verifica existenta imputernicirii respective;

Tnregistreazi formularele mentionate mai sus, primite in scris, fax si posta la sediul societatii, in "Registrul unic de
evidenta a plangerilor clientilor finali", conform modelului din anexa nr. 2;
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Solicita personalului specializat din cadrul departamentelor de furnizare energie electrica si gaze naturale asigurarea
serviciului de consiliere a clientului final, daca este cazul, in vederea completarii corecte a formularului mentionat
mai sus, pentru

operativitate si eficienta solutionarii plangerilor;

Transmite clientului final, imediat dupa inregistrare, dar nu mai tarziu de a doua zi lucratoare de la data primirii
formularului completat, numarul si data de inregistrare a plangerii;

Transmite conducerii Departamentului de furnizare energie electrica respectiv gaze naturale documentatia aferenta
plangerilor primite de la clientii finali, Tn scopul luarii la cunostinta si repartizarii spre solutionare;

Tnscrie in "Registrul unic de evident3 a plangerilor clientilor finali" concluzia analizarii plangerii, modul de solutionare
a plangerilor si, dupa caz, masurile stabilite, cu mentionarea numarului si datei la care s-a raspuns.

5.4. Personalul responsabil cu analiza si solutionarea plangerilor

La cerere, asigura serviciul de consiliere a clientului final, daca este cazul, in vederea completarii corecte a
formularului de inregistrare a plangerii, mentionat mai sus, pentru operativitate si eficienta solutionarii plangerilor;
Analizeaza plangerile primite de la clientii finali avand la bazd documentele probatorii puse la dispozitie de clientul
final, cu respectarea confidentialitatii datelor de identitate/datelor cu caracter personal ale clientilor finali;

Tn situatia in care analizarea plangerii nu se poate efectua ca urmare a unor cauze obiective, in "Registrul unic de
evidenta a plangerilor clientilor finali", la rubrica "Concluzii" se va inscrie "Plangere nesolutionabild", cu precizarea
in sectiunea C din "Formularul de nregistrare a plangerii" a cauzelor si informarea corespunzatoare a clientului final;
Tn situatia in care plangerea este intemeiata (in favoarea clientului final), transmite spre aprobare conducerii HAGAG
concluzia analizarii plangerii si sumele calculate, necesare pentru repunerea clientului final in drepturi, conform
prevederilor legale, prin rambursarea si/sau compensarea sumelor reale datorate, acolo unde este cazul;

n cazul in care plangerea este neintemeiatd (in defavoarea clientului final) sau nesolutionabild, intocmeste réspuns
clientului final in acest sens si transmite spre aprobare conducerii HAGAG concluzia analizarii plangerii si spre
semnare raspunsul scris.

Asigura analiza si solutionarea plangerilor cu respectarea confidentialitatii datelorde identificare/datelor cu caracter
personal ale clientilor finali.

Asigura analiza si solutionarea plangerilor cu respectarea termenelor legale de raspuns

5.5. Personalul responsabil cu informarea clientilor finali

Asigura informarea clientilor finali, prin intermediul www.hagagenergy.com si la sediul HAGAG, cu privire la :

o Denumirea, adresa si programul de lucru ale compartimentului responsabil cu primirea si inregistrarea
plangerilor: HAGAG DISTRIBUTIE SI FURNIZARE S.R.L., Serviciul de Relatii cu Clientii, luni-vineri (cu exceptia
sarbatorilor legale, a zilelor libere si a celor nelucratoare), orele 9-17

O Numerele de telefon/fax, adrese de email dedicate primirii plangerilor: tel/fax 0312.285.100, email
furnizare@hagagenergy.com .

O Programul audientelor: DI. Cosmin Rogoveanu -Director Furnizare Gaze Naturale, strada Ghetarilor,
numarul 23-25, et. 4, biroul nr. 6, sector 1, Bucuresti, Romania, in zilele de Luni, intre orele 15-16

O Procedura cadru elaborata de ANRE pentru solutionarea plangerilor clientilor finali

O Procedura interna a HAGAG privind solutionarea plangerilor clientilor finali

O Categoriile de plangeri, cu indicarea termenului legal de depunere, respectiv a termenului legal de
solutionare

O Dreptul clientului final de a apela la ANRE, datele de contact ale ANRE fiind:

Str. Constantin Nacu nr. 3, Bucuresti, Sector 2, Cod postal 020995, Romania;

Tel: 021.327.81.74 ; 021.327.81.00 ; Fax: 021.312.43.65;

E-mail: anre@anre.ro
o Dreptul clientului final de a apela la alte proceduri extrajudiciare de solutionare a plangerilor
O Dreptul clientului final de a se adresa instantei judecatoresti competente

Asigura informarea clientilor finali, prin intermediul facturii sau a documentelor anexate acesteia cu privire la :
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Denumirea, adresa si programul de lucru ale compartimentului responsabil cu primirea si inregistrarea
plangerilor: HAGAG Distributie si Furnizare SRL, Serviciul de Relatii cu Clientii, luni-vineri (cu exceptia
sarbatorilor legale, a zilelor libere si a celor nelucratoare), orele 9-17.

Numerele de telefon/fax, adrese de email dedicate primirii plangerilor: tel/fax 0312.285.100, email
furnizare@HAGAGconstruct.ro

Programul audientelor : DI. Cosmin Rogoveanu -Director Furnizare Gaze Naturale, strada Ghetarilor,
numarul 23-25, et. 4, biroul nr. 6, sector 1, Bucuresti, Romania, in zilele de Luni, intre orele 16-17
Categoriile de plangeri, cu indicarea termenului legal de depunere, respectiv a termenului legal de
solutionare

Dreptul clientului final de a apela la ANRE; datele de contact ale ANRE fiind:

Str. Constantin Nacu nr. 3, Bucuresti, Sector 2, Cod postal 020995, Romania;

Tel: 021.327.81.74 ;021.327.81.00 ; Fax: 021.312.43.65;

E-mail: anre@anre.ro

Dreptul clientului final de a se adresa instantei judecatoresti competente

Dreptul clientului final de a apela la alte proceduri extrajudiciare de solutionare a plangerilor

e Transmite prin fax sau postd informarea scrisa catre clientul final cu privire la concluzia analizarii plangerii, modul de
solutionare si temeiul legal, completand totodatad sectiunea C din "Formularul de inregistrare a plangerii" si "Registrul
unic de evidenta a plangerilor clientilor finali".

5.6. Personalul responsabil cu transmiterea datelor

e Transmite la ANRE rapoarte privind activitatea de solutionare a plangerilor, care contin cel putin urmatoarele
informatii: numarul de plangeri primite, total si defalcat dupa modalitatile de preluare prevazute, respectiv dupa
tipul clientului final (casnic, respectiv, non-casnic), total si defalcat pe categoriile de plangeri stabilite la cap. 2,
respectiv, pentru fiecare categorie stabilita, sinteza modului de solutionare a acestora si masurile corective stabilite,
respectiv, conform anexelor nr. 3-5. Pentru fiecare categorie stabilita la cap. 2 se prezinta numarul de plangeri
rezolvate in termenul legal de solutionare, respectiv pentru plangerile intemeiate, neintemeiate si nesolutionabile,
conform anexei nr. 4. Perioada analizata in rapoartele mentionate mai sus este de un semestru si respectiv un an
calendaristic, iar transmiterea la ANRE a acestora se face in termen de o luna de la incheierea perioadei analizate.

5.7. Personalul responsabil cu publicarea datelor

o Tnaplicarea prezentei proceduri, HAGAG este obligat s& facd publice pe pagina proprie de internet si la registraturs,
urmatoarele:

a.

o T

g.

h.
i

Denumirea, adresa si programul de lucru ale compartimentului responsabil cu primirea si inregistrarea
plangerilor;
Numere de telefon/fax, adrese de e-mail dedicate primirii plangerilor;
Programul audientelor, prezentat sub forma: nume, prenume, functie, zi si interval orar;
Procedura-cadru elaborata de Autoritatea Nationala de Reglementare in
Domeniul Energiei (ANRE) pentru solutionarea plangerilor clientilor finali;
Procedura interna a furnizorului privind solutionarea plangerilor de la clientii finali armonizata cu procedura
- cadru
Categoriile de plangeri, cu indicarea, pentru fiecare categorie, a:
- termenului legal pentru depunere, daca este cazul
- termenuluilegal de solutionare
Dreptul clientului final de a apela la ANRE, cu precizarea datelor de contact ale
ANRE
Dreptul clientului final de a apela la alte proceduri extrajudiciare de solutionare a plangerilor
Dreptul clientului final de a se adresa instantei judecatoresti competente.

Informatiile de mai sus stipulate la lit. a), b), c), f), i) se vor regasi obligatoriu pe factura sau documentele anexate

acesteia.
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e Publica pe pagina proprie de internet rapoarte privind activitatea de solutionare a plangerilor, care contin cel putin
urmatoarele informatii: numarul de plangeri primite, total si defalcat dupa modalitatile de preluare prevazute,
respectiv dupa tipul clientului final (casnic, respectiv, non-casnic), total si defalcat pe categoriile de plangeri stabilite
la cap. 2, respectiv, pentru fiecare categorie stabilita, sinteza modului de solutionare a acestora si masurile corective
stabilite, respectiv, conform anexelor nr. 3-5. Pentru fiecare categorie stabilita la cap. 2 se prezintd numarul de
plangeri rezolvate in termenul legal de solutionare, respectiv pentru plangerile intemeiate, neintemeiate si
nesolutionabile, conform anexei nr. 4. Perioada analizata in rapoartele mentionate mai sus este de un semestru si
respectiv un an calendaristic, iar publicarea acestora se face in termen de o luna de laincheierea perioadei analizate.

6. MOD DE LUCRU

Activitate Instructiuni realizare Conditii/ modalitati Responsabil Inregistrari
I.Preluare plangerilor de | In scris, electronic si | a) prin punctele unice de contact ale| Serviciul de Formular de
la clientii finali telefonic, prin furnizorului, la depunerea in scris;| Relatii cu Clientii | inregistrare a

intermediul b) prin intermediul unui centru de plangerii
canalelor de telefonie;
comunicare cu ¢) prin intermediul unei adrese de
organizatia e-mail;

d) prin intermediul formularului on-

line;

e) prin fax;

f) prin posta.

II. Tnregistrarea Toate Punerea la dispozitia clientilor finali, Serviciul de
plangerilor plangerile depuse [la registratura societatii, prin email Relatii cu Clientii
primite de la clientii | de respectiv pe pagina proprie de
finali clienti prin internet, a "Formularului de

intermediul inregistrare a plangerii" - sectiunile A

formularului si B, pe suport hartie si in format

dedicat, vor fi electronic.

inregistrate conform |Consilierea clientului final in vederea

procedurilor completdrii corecte, pentru

interne. operativitate si eficienta solutionarii
plangerilor.

[Transmiterea catre clientul final,
imediat dupa inregistrare, dar nu mai
tarziu de a doua zi lucratoare de la
data primirii formularului completat,
a numarului si datei de inregistrare a

plangerii.
Ill. Analizarea plangerilor Analizarea plangerilor se efectueaza | Departament
primite de la clientii avand la bazd documentele Furnizare Gaze
finali probatorii puse la dispozitie de Naturale

clientul final, cu respectarea
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confidentialitatii datelor de Departament
identitate/datelor cu caracter Economic-
personal ale clientilor finali. Financiar
Departament
Juridic
IV. Solutionarea si Informarea in scris a clientului final Departament Adrese trimise
informarea cu privire la concluzia analizarii Furnizare Gaze catre clienti (prin
clientilor finali plangerii, modul de solutionare si Naturale posta, fax, sau e-
privind modul de temeiul legal. mail)
rezolvare a
plangerilor primite
de la acestia
V. Publicarea datelor Publicarea pe pagina proprie de Departament
internet a rapoartelor semestriale Furnizare Gaze
privind activitatea de solutionare a Naturale
plangerilor, in termen de o luna de la
incheierea perioadei analizate.
VI. Transmiterea datelor Transmiterea la ANRE a rapoartelor | Departament
la ANRE semestriale privind activitatea de Furnizare Gaze
solutionare a plangerilor, in termen Naturale
de o luna de la incheierea perioadei
analizate.

7. RAPOARTE SI INREGISTRARI

Denumire inregistrare/ raport Mod Periodicitate Tntocmire Perioada arhivare

transmitere

Formular de inregistrare a plangerii Electronic, Fax, Posta - 3 ani

Registrul unic de evidenta a Electronic Zilnic 3 ani

plangerilor clientilor finali

8. ANEXE

Anexa 1 - Formular de inregistrare a plangerii

Anexa 2 - Registrul unic de evidenta a plangerilor clientilor finali

Anexa 3 - Structura plangerilor in functie de modul de preluare si de provenienta acestora

Anexa 4 - Structura plangerilor in functie de categorie si respectarea termenului legal

Anexa 5 - Sinteza modului de solutionare si masurile corective aferente categoriilor de plangeri

Anexa 6 — Informare clienti finali gaze naturale asupra categoriilor de plangeri, a termenelor legale de depunere (daca este
cazul) si a termenelor legale de solutionare a acestora.






