Bun gasit,

n conformitate cu prevederile Ordinului Autoritatii Nationale de Reglementare in domeniul Energiei (ANRE) nr. 16/2015 pentru
aprobarea procedurii-cadru privind obligatia furnizorilor de energie electrica si gaze naturale de solutionare a plangerilor clientilor
finali, va aducem la cunostinfa modalitatile de transmitere a sesizarilor, principalele categorii de sesizari, termenul legal de
depunere (daca existd), precum si termenul de solutionare, programul de audiente din Magazinele PPC (cu toate detaliile
necesare), precum si drepturile clientului final de a apela la ANRE (la adresa - Str. Constantin Nacu nr. 3, sector 2, Bucuresti,
prin telefon — 021-327.81.74, 021-327.81.00, prin fax — 021-312.43.65 si prin e-mail — anre@anre.ro), la alte proceduri
extrajudiciare sau la instanta judecatoreasca in vederea solutionarii plangerilor.

Modalitatile de transmitere a sesizarilor se regasesc pe site ppcenergy.ro la adresa ppcenergy.ro/info-utile/program-audiente-
magazine si sunt:

e sectiunea “Contact” din contul myPPC accesand myppc.ppcenergy.ro/#!Login;

Formularul de contact - ppcenergy.ro/ppc-muntenia/contact/formular-online;

E-mail — contact-energiemuntenia@ppcgroup.com;

Fax — 0372.871.079 pentru clientii PPC Energie Muntenia SA;

Serviciul Informatii Clienti — 021 9977;

Registratura PPC — Bulevardul Mircea Voda, nr.30, sector 3, Bucuresti (L-V: 09:00-17:00);
Magazinele PPC.

Principalele categorii de sesizari/plangeri sunt:

Categorie Termen legal depunere
Contractarea gazelor naturale -
Facturarea contravalorii gazelor naturale furnizate -
Ofertarea de preturi si tarife -
Continuitatea n alimentarea cu gazelor naturale -
Asigurarea calitatii gazelor naturale furnizate -

Termen legal raspuns*
20 zile lucratoare*
5 zile lucratoare**
20 zile lucratoare*
maxim 15 zile***
maxim 15 zile

Kk

maxim 15 zile***
20 zile lucratoare*

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 in vigoare
Conform art.15 si 19 din Standardul de performanta pentru activitatea de furnizare a energiei electrice/gazelor naturale, aprobat prin Ordinul ANRE nr,83/2021, clientul
are dreptul sa adreseze reclamatii in legatura cu nerespectarea de catre furnizor a obligatiilor prevazute in standardul de performanta atat catre furnizor, cat si catre ANRE.
Pentru o reclamatie referitoare la activitatea de furnizare, al carei obiect nu se regaseste printre indicatorii de calitate prevazuti expres in cadrul prezentului standard,
furnizorul comunica raspunsul reclamantului in termen de cel mult 20 zile lucratoare de la data inregistrarii reclamatiei, cu exceptia situatiei in care termenul de raspuns
este stabilit in reglementarile in vigoare din domeniu, caz in care nivelul garantat al indicatorului de calitate este egal cu termenul respectiv.
**1n baza art.9, alin (3) din Standardul de performant4 pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale in situatia in care solutionarea petitiei implica verificarea datelor de
masurare a consumului, termenul de 5 zile lucratoare se prelungeste cu intervalul de timp necesar operatorului de retea pentru verificarea valorilor contestate si
transmiterea raspunsului catre furnizor.
*** Conform prevederilor Standardului de performanta pentru activitatea de furnizare a gazelor naturale, pentru petitiile referitoare la obligatiile operatorului de retea,
termenul de comunicare catre client a raspunsului operatorului de retea este de 3 zile lucratoare de la primirea acestuia de catre furnizor.

- 20 zile lucratoare*

20 zile lucratoare*
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