2 OMV Petrom

Energia pentru o viata mai buna.

Anexa nr. 3 la procedura - cadru

Structura plangerilor in functie de modul de preluare si tipul clientului final
Perioada: Sem. | 2026

Nr Nr. Plangeri
Crt. Modul de preluare a plangerilor Total Client final casnic Client fm_al
noncasnic
1 Depunere in scris la punctele unice
) . 0 0 0
de contact ale furnizorului
2 Prin intermediul unui centru de
; 3 2 1
telefonie
3 Prin intermediul unei adrese de e-mail 197 135 62
4 Prin intermediul formularului on-line 0 0 0
5 Prin fax 0 0 0
6 Prin posta 0 0 0
TOTAL: 200 137 63
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2 OMV Petrom

Energia pentru o viata mai buna.

Anexa nr. 4 la procedura - cadru

Structura plangerilor in functie de modul de categorie, concluzia si respectarea

termenului legal

Perioada: Sem. | 2026

Nr. plangeri Plangeri
Nr. o . Rezolvate i nerezolvatg in
Categorie plangeri R Nerezolvate in termen din
crt. Total | in termenul A .
legal termenul legal | total p:langerl
(%)
1 Contractarea energiei 105 105 0 0
2 Facturarea contravalorii energiei 0
furnizate 75 75 0
3 Ofertarea de preturi si tarife 0 0 0 0
4 Continuitatea in alimentarea cu 0
energie 15 15 0
5 Asigurarea calitatii energiei furnizate 0 0 0 0
6 Functionarea grupurilor de masurare 5 5 0 0
7 Acordarea dreptului de schimbare a
. : 0
furnizorului 0 0 0
8 Informarea clientilor finali Tn
conformitate cu cerintele legislatiei in 0
vigoare 0 0 0
9 Rezolvarea plangerilor la adresa
furnizorului, formulate de clientii finali 0
cu privire la nerespectarea legislatiei
in vigoare 0 0 0
10 Rezolvarea altor plangeri ale 0
clientilor finali 0 0 0
TOTAL: 200 200 0 0
Din care: intemeiate: 6 6 0 0
neintemeiate 194 194 0 0
nesolutionabile 0 0 0 0
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2 OMV Petrom

Energia pentru o viata mai buna.

Anexa nr. 5 la procedura - cadru

Sinteza modului de solutionare si masurile corective aferente

Perioada: Sem. | 2026

categoriilor de plangeri

l(;lr: Categorie plangeri Sinteza modului de solutionare Masuri corective
Contractarea energiei Oferirea de explicatii referitoare la
contractul si detalii despre furnizare in | Retransmiterea notificarii de
1. ultima instanta; motivul pentru care intrare in Furnizare de ultima
au ajuns in furnizare de ultima instanta
instanta
Facturarea contravalorii Oferirea de explicatii clientilor cu
energiei furnizate privire la metoda de facturare,
informarea clientilor in legatura cu Transmitere indecsi autocititi
transmiterea indexului autocitit. Tn catre operatorii de distributie,
cazul clientilor care au reclamat solicitari catre OD pentru
2. citirea efectuata de operatorul de corectarea indecsilor gresiti,
distributie s-a solicitat reverificarea stornare si refacturare.
cantitatilor masurate. Retransmiterea facturii si a
Retransmiterea facturi, oferirea de anexelor.
informatii referitoare la gasirea facturi
pe SPV.
3. | Ofertarea de preturi si tarife
Odata cu transmiterea
plangerilor la OD, s-a solicitat
Continuitatea in alimentarea | Plangerile au fost redirectionate catre | acestora saia masuri in
4 Cu energie OD. S-au transmis clientilor vederea asigurarii continuitatii
’ raspunsurile primite de la operatorii in alimentarea a locurilor de
de distributie. consum.Facilizare intalnire
online OMV Petrom SA-
Client-OD.
5 Asigurarea calitatii energiei
" | furnizate
Plangerile au fost redirectionate catre i N de cit
Functionarea grupurilor de operatorii de distributie. S-au transmis Verificarea m_tere_n € catre
6. | masurare clientilor raspunsurile primite de la OD oD a m.odulw_ de mreglstr?re
privind rezultatul expertizarii con_tpr, mIoE:wre contor defect,
. 9 verificarea in laborator.
echipamentelor de masurare
7 Acordarea dreptului de
" | schimbare a furnizorului
Informarea clientilor finali in
8. | conformitate cu cerintele
legislatiei in vigoare
Rezolvarea plangerilor la
9. | adresa furnizorului,

formulate de clientii finali cu
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Energia pentru o viata mai buna.

Anexa nr. 5 la procedura - cadru

privire la nerespectarea
legislatiei in vigoare

10.

Rezolvarea altor plangeri
ale clientilor finali
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