“Stimati clienti,

Imbunatitirea continui a calititii seviciilor oferite si a relatiei cu clientii societitii bazate pe transparenti
si respect, constituie priorititii permanente pentru noi si principiul pe care se ghideaza S.C. Gaz Vest S.A.

Pe aceasta cale via informam asupra implementarii standardelor de performanti in activitatea de
furnizare a gazelor naturale pe piata angro. incepand cu data de 01 octombrie 2007, prin Ordinul nr.
37/01.10.2007 al presedintelui ANRE, publicat in Monitorul Oficial nr. 690/11.10.2007, a fost aprobat standardul
de performanta pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale.

Principalele aspecte cu impact asupra activititilor legate de furnizarea gazelor naturale si pe care
societatea noastra, in calitate de furnizor licentiat, are obligatia de a le rezolva, in conditiile si la termenele
previzute prin ordinul ANRE, sunt cele referitoare la:

a. contractarea gazelor naturale avind ca obiect incheierea/modificarea unui contract de furnizare
reglementata.

b. continutul facturilor si eventualele erori continute de acestea.

c. sesizari cu privire la calitatea gazelor furnizate.

d. solicitari privind mésurarea cantititilor de gaze naturale, respectiv sesiziri cu privire la functionarea,
inlocuirea, remedierea, schimbarea amplasamentului contorului si alte asemenea.

e. neindeplinirea obligatiilor de plata ale furnizorului : in cazul in care, in termen de 20 de zile de la data
la care obligatiile furnizorului (de la aliniatele a, b, ¢, si d) au devenit scadente, acesta nu informeaza in scris
consumatorul cu privire la penalitatile exigibile sau nu efectueaza plata acestora, furnizorul va plati penalitati
suplimentare — penalititile suplimentare nu se aplica in cazul in care existi un litigiu intre furnizor si consumator.

Raspunsul la sesizirile mentionate la literele a, b, c, il veti primi prin posta in termen de 15 zile de la
inregistrarea solicitirii, iar pentru sesizarea mentionati la litera d, in termen de 30 de zile.

Penalititile, in cazul nerespectirii termenelor de raspuns sunt urmétoarele:

Numarul articolului Perioada de timp specificata Suma specificata
a. Contractarea gazelor 15 zile de la data primirii 30 lei
naturale cererii
fiecare zi suplimentara (dar 5lei
nu mai mult de 15 zile)
b. Solicitari privind facturile 15 zile de la data primirii 30 lei
cererii
fiecare zi suplimentara 5 lei
c. Calitatea gazelor naturale 15 zile de la data primirii 50 lei
cererii
fiecare zi suplimentara 10 lei
d. Solicitari privind méasurarea 30 zile de la data primirii 30 lei
cererii
fiecare zi suplimentara 5 lei
e. Penalititi datorate pentru 20 zile de la data la care 150 lei
neindeplinirea obligatiilor de obligatiile furnizorului au
plata ale furnizorului devenit scadente

Completarea reclamatiilor: solicitirile si reclamatiile clientilor pot fi transmise, in forma scrisi, prin
posta la sediul societitii la adresa — Arad, Calea Victoriei nr. 35A, cod postal 310158, prin fax la numerele 0257 —
348404 sau 0257 — 348410. Reclamatia va cuprinde obligatoriu datele de identificare a clientului (nume, prenume,
adresa locului de consum - localitate, strada nr., bloc nr., apartament nr., dupa caz, judet, si codul abonat), toate
datele bancare personale (numele destinatarului, numele bancii, codul bancar), inclusiv numarul contului bancar
in care societatea noastra ar trebui sa transfere penalitiitile mentionate, dupi caz.

Reclamatiile privind nerespectarea de catre furnizor a obligatiilor previzute in standardul de
performanti pot fi depuse in termen de maxim 30 de zile de la data exigibilititii obligatiei de rispuns previzuta.
Furnizorul are obligatia sa verifice aspectele semnalate si s comunice, in termen de cel mult 20 de zile de la data
primirii reclamatiei, un raspuns reclamantului.

Daci nu veti fi multumit de raspunsul primit, aveti posibilitatea sa va adresati ANRE in termen de 60 de
zile de la data exigibilitatii sesizarii.

Procedura de solutionare a reclamatiilor nu implica nici un fel de cheltuieli din partea clientilor.

Vi multumim.”



