DREPTURILE SI OBLIGATIILE CLIENTULUI FINAL

prevazute de Legea nr.123/2012

Clientii finali de gaze naturale au urmitoarele obligatii:

» Clientii finali au obligatia sa achite facturile reprezentdnd contravaloarea serviciilor

prestate de catre furnizorul/operatorul sistemului, in termenul si in conditiile prevazute n
contractul incheiat cu acesta.

Pentru neindeplinirea obligatiilor contractuale, altele decat obligatia de plata a clientului
final, partea in culpa plateste celeilalte parti daune-interese pana la acoperirea integrald a
prejudiciului cauzat, in conformitate cu prevederile stipulate in contract.

In cazul interventiei asupra unui sistem din sectorul gazelor naturale, inclusiv asupra unei
instalatii de utilizare, care pune in pericol siguranta alimentdrii cu gaze naturale,
operatorul sistemului/instalatiei este indreptatit sa intrerupd alimentarea, in conformitate
cu reglementirile specifice ale ANRE. In cazul constatirii, conform prevederilor legale in
vigoare, a unor actiuni menite sd denatureze in orice fel indicatiile echipamentelor de
masurare sau sd sustragd gaze naturale prin ocolirea echipamentelor de masurare,
furnizorul este indreptatit sa solicite clientului final constituirea de garantii financiare
pentru o perioada de consum echivalent de maximum un an. Refuzul constituirii acestor
garantii da dreptul furnizorului sa solicite operatorului de transport/distributie
intreruperea alimentarii clientului final.

Clientii finali de gaze naturale au urmatoarele drepturi:

>

sd aiba acces la obiectivele/sistemele din sectorul gazelor naturale in conditiile legii si sa fie
informati, atunci cand sunt racordati la acestea, cu privire la drepturile lor de a fi alimentati cu
gaze naturale de o calitate specificatd, la preturi rezonabile, conform prevederilor legale in
vigoare;

fara a aduce atingere Legii nr. 193/2000, republicatd, cu modificarile si completarile ulterioare, si
Ordonantei de urgentd a Guvernului nr. 34/2014, sa incheie cu furnizorul de gaze naturale un
contract care sa prevada conditii/clauze contractuale echitabile si care sa contind cel putin
urmatoarele informatii:

(i)identitatea si adresa furnizorului;

(ii)serviciile oferite, calitatea serviciilor oferite, precum si termenul de incepere a derularii

contractului, respectiv termenul prevazut pentru inceperea alimentarii initiale cu gaze naturale, dupa caz;

(iii)tipurile serviciilor de mentenanta oferite, dupa caz, prin contract;

(iv)mijloacele prin care se pot obtine informatii actualizate privind toate preturile/tarifele aplicabile,

inclusiv cele pentru mentenanta, dupa caz;



(v)durata contractului, conditiile de reinnoire/prelungire si de intrerupere a serviciilor §i a contractului si
daca este recunoscut dreptul de a denunta cu titlu gratuit contractul,

(vi)eventualele compensatii/despagubiri si modalitatea de rambursare aplicabila In cazul nerespectarii
calitatii serviciilor prevazute in contract, inclusiv in cazul facturarii inexacte si realizate cu intarziere;
(vii)modalitatile de initiere a procedurilor de solutionare a litigiilor in conformitate cu lit. j);
(viii)informatii privind drepturile clientilor, inclusiv privind solutionarea plangerilor si toate informatiile
mentionate la lit. b) comunicate in mod clar prin intermediul facturilor sau pe paginile de internet ale
acestor operatori economici;

>

sd primeasca gratuit de la furnizorul de gaze naturale o copie a contractului care sa contina cel
putin informatiile prevazute la lit. b) inainte de incheierea sau confirmarea incheierii acestuia.
Atunci cand contractul este incheiat prin intermediari, informatiile prevazute la lit. b) se primesc,
de asemenea, 1nainte de incheierea contractului;

sa solicite furnizorului/operatorului de sistem modificarea si completarea contractului incheiat cu
acesta, atunci cand apar elemente noi ori cand considera necesara detalierea sau completarea unor
clauze contractuale, in conformitate cu prevederile legale 1n vigoare;

sd fie notificati in mod corespunzator cu privire la orice intentie de modificare a contractului,
precum si cu privire la orice majorare a prefului/tarifului, in mod direct si in timp util, dar nu mai
tarziu de sfarsitul primei perioade normale de facturare care urmeaza intrdrii In vigoare a
majorarii, intr-un mod transparent si usor de inteles, precum si sd fie informati, in momentul
notificarii, cu privire la dreptul de a denunta contractul, in cazul in care nu accepta noile conditii;
sd denunte contractul 1n cazul in care nu accepta noile conditii notificate de catre furnizorul de
gaze naturale;

sd li se puna la dispozitie o gama largd de modalitati de platd, care sid le permita sa isi
indeplineascad obligatiile de platd a facturii, obligatii de platd prevdzute in contract si care nu
creeazd discrimindri nejustificate intre clienti. Sistemele de platd anticipatd trebuie sd fie
echitabile si sa reflecte in mod adecvat consumul probabil. Orice diferentd in ceea ce priveste
clauzele si conditiile sistemelor de platad trebuie sa reflecte costurile suportate de catre furnizor
pentru diferitele sisteme de platd. Conditiile generale trebuie sa fie echitabile si transparente,
prezentate intr-un limbaj clar si usor de inteles, si nu trebuie sa includa bariere necontractuale in
calea exercitarii drepturilor clientilor, ca de exemplu documentatia contractuald excesiva. Clientii
sunt protejati impotriva practicilor comerciale incorecte sau ingelatoare;

sd 1si schimbe furnizorul in mod gratuit, cu respectarea conditiilor/clauzelor contractuale, in
termen de 21 de zile de la data solicitarii, conform unei proceduri aprobate de ANRE, care
stabileste in principal etapele procesului de schimbare a furnizorului, modalitatea de stingere a
obligatiilor de plata datorate de clientul final furnizorului ce urmeaza a fi schimbat, datele ce pot
fi solicitate de clientul final sau de noul furnizor in procesul de schimbare, precum si operatorii de
sistem care sunt obligati sa le furnizeze;

sd primeasca un decont final de lichidare, dupa schimbarea furnizorului de gaze naturale, in
termen de maximum 42 de zile de la schimbarea furnizorului;

sd beneficieze de proceduri transparente, simple si la cele mai mici costuri de solutionare a
plangerilor. Toti clientii finali au dreptul la un standard ridicat de servicii si de solutionare a
plangerilor de citre furnizorul lor de gaze naturale. Astfel de proceduri de solutionare
extrajudiciard a litigiilor trebuie sd permitd soluionarea corecta si prompta a acestora, in termen



de maximum 90 de zile, si sd prevada, in toate cazurile justificate, un sistem de rambursare si/sau
de compensare; aceste proceduri ar trebui sd respecte, atunci cand este posibil, principiile
enuntate iIn Recomandarea 98/257/CE; aceste proceduri se elaboreaza cu respectarea unei
proceduri-cadru emise de ANRE;

» sa primeasca informatii transparente privind preturile/ tarifele aplicabile, precum si privind
conditiile generale de acces si de utilizare a serviciilor oferite de catre furnizorul de gaze naturale;

» sa solicite furnizorului intreruperea furnizarii gazelor naturale, in cazul in care intreruperea este
legata de functionarea in conditii de sigurantd a instalatiilor clientului final sau ale operatorului de
sistem;

» sa solicite furnizorului/operatorului de sistem ca atunci cand sunt constatate deficiente tehnice sa
ia masuri pentru asigurarea parametrilor de siguranta in aprovizionarea cu gaze naturale;

> sa solicite si sa primeascd penalitatile suportate de catre furnizorul/operatorul de sistem pentru
neindeplinirea obligatiilor, in conformitate cu prevederile standardelor de performanta;

> sd solicite si sa primeasca, fara sa li se perceapa costuri suplimentare pentru acest serviciu, toate
datele relevante privind propriul consum sau sd Tmputerniceasca orice furnizor licentiat, pe baza
unui acord explicit si gratuit, sa aiba acces la datele de masurare, operatorul de sistem responsabil
de gestionarea acestor date avand obligatia sd le furnizeze acestuia. ANRE asigurd accesul la
datele privind consumul clientilor finali, stabilind, in vederea utilizarii cu titlu optional, un format
de prezentare a acestor date, usor de inteles, armonizat la nivel national, precum si modalitatea de
acces a clientilor finali si a furnizorilor la acestea;

» sa fie informati corespunzitor cu privire la consumul lor efectiv de gaze naturale si la costurile
reale aferente, suficient de frecvent astfel Incat sa aiba posibilitatea sa isi ajusteze propriul
consum de gaze naturale. Aceste informatii sunt comunicate de furnizor la intervale de timp
corespunzatoare, tinandu-se cont de capacitatea echipamentelor de masurare ale clientului final si
de raportul cost-beneficiu al acestor masuri, fara ca acesta sa perceapa clientilor finali costuri
suplimentare pentru acest serviciu.

» Clientii finali nu au dreptul sa vanda gazele naturale.



