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Informare privind drepturile clientilor vulnerabili

Consumator vulnerabil - persoana singura/familie, client final apar{inand unei categorii de clienti
casnici, care, din motive de sanatate, varsta, venituri insuficiente sau izolare fata de sursele de
energie, se afla in risc de marginalizare sociala si care, pentru prevenirea acestui risc, beneficiaza
de masuri de proteciie sociala, inclusiv de natura financiara, si servicii suplimentare pentru a-si
asigura cel putin nevoile energetice minimale. Masurile de protectie sociala, precum si criteriile de
eligibilitate pentru acestea se stabilesc prin acte normative;

Gaze naturale

Clientul final apartindnd categoriei clientilor casnici este Tnregistrat drept client vulnerabil daca
indeplineste cel putin una dintre urmatoarele conditii:

a) are venituri reduse, situate pana la un prag stabilit de institutiile statului cu atributii Tn domeniul
protectiei sociale;

b) la locul de consum locuieste o persoana care din motive de sanatate/varsta necesita conditii
speciale referitoare la activitatea de furnizare a gazelor naturale.

Daca un client vulnerabil indeplineste ambele conditii prevazute mai sus, acesta beneficiaza de
facilitatile corespunzatoare fiecarei categorii.

Criteriile de Tncadrare a unui client casnic in categoria clientilor vulnerabili din motive de venituri
reduse, facilitatile financiare si modalitatile de implementare a acestora sunt stabilite de catre
institutiile statului cu atributii in domeniul protectiei sociale.

Criterile de Tncadrare a unui client casnic in categoria clientilor vulnerabili din motive de
sanatate/varsta sunt stabilite de catre institutiile statului cu atributii in domeniul proteciiei sociale.

Tipurile de facilitati asigurate clientilor vulnerabili din motive de venituri reduse sunt
urmatoarele:

a) ajutoare financiare pentru incalzirea locuintei cu gaze naturale acordate de catre institutiile
statului cu atributii In domeniul proteciiei sociale, care stabilesc cuantumul, limita de venit pentru
care se acorda aceste ajutoare, precum si modalitatile de implementare a acestor facilitatj;

b) facturarea lunara a consumului de gaze naturale de catre furnizor doar pe baza consumului
efectiv de gaze naturale, determinat prin citirea de catre operator/autocitirea de catre clientul
vulnerabil a indexului echipamentului de masurare, in perioada in care institutiile statului cu atributii
in domeniul protectiei sociale acorda ajutoare financiare pentru incalzirea locuintei cu gaze
naturale.

) esalonarea la plata a facturii, la cerere, pe o perioada de minimum 3 luni sau convenita de partj.
Furnizorul de gaze naturale are obligatia sa comunice in timp util operatorului situatia
centralizatoare privind clientjii vulnerabili din motive de venituri reduse, primita de la institutiile
statului cu atributii in domeniul protectiei sociale.
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Tipurile de facilitati asigurate clientilor vulnerabili din motive de sanatate/varsta sunt
urmatoarele:

a) asigurarea de catre furnizor a accesului la centrul de relatii cu clientii prin modalitati specifice
adaptate necesitatilor clientilor vulnerabili din motive de sanatate/varstg;

b) la solicitarea clientului vulnerabil, facturarea lunara a consumului de gaze naturale de catre
furnizor doar pe baza consumului efectiv de gaze naturale, determinat prin citirea de catre
operator/autocitirea de catre clientul vulnerabil a indexului echipamentului de masurare;

¢) la solicitarea clientului vulnerabil, transmiterea conditiilor comerciale de furnizare a gazelor
naturale, a facturilor, a notificarilor, a plangerilor sau a oricaror materiale informative, prin mijloace
electronice, ntr-un format care este compatibil cu majoritatea programelor de citire a
documentelor, iar culoarea fonturilor utilizate trebuie sa fie in contrast cu cea a fondului;

d) la solicitarea clientului vulnerabil, furnizorul si operatorul convin ca relatia cu acesta (autocitirea
indexului echipamentului de masurare, transmiterea facturii pe numele si adresa de corespondenta
ale persoanei respective, notificari, plangeri etc.) sa se desfasoare prin intermediul unei terte
persoane, imputernicita in scris de titularul locului de consum.

e) esalonarea la plata a facturii, la cerere, pe o perioada de minimum 3 luni sau convenita de partj.
Energie electrica

in ceea ce priveste furnizarea de energie electrica, clientul vulnerabil are dreptul si
beneficieze de facilitatile asigurate, in mod gratuit, de catre furnizori, respectiv:

a) acces la punctul unic de contact si/sau, dupa caz, la punctele de informare generala prin
modalita{i specifice adaptate necesitatilor clientilor vulnerabili;

b) desfasurarea relatiei cu furnizorul, prin intermediul unei terte persoane, desemnata in scris de
catre clientul vulnerabil sa primeasca facturile/notificarile/sesizarile, sa depuna notificari/cereri etc.
in numele si pe seama titularului locului de consum, la solicitarea clientului vulnerabil care este
titular al contractului de furnizare a energiei electrice;

C) sa primeasca, la solicitare, facturile, notificarile, plangerile sau oricare materiale informative, intr-
un format care este compatibil cu programele de citire a documentelor;

d) esalonarea la plata a facturii, la cerere, pe o perioada de minimum 3 luni sau convenita de parii.

In cazul unui loc de consum unde locuieste o persoand care necesitd mentinerea in viatad prin
aparate electrice pentru asigurarea continuitati in alimentare este necesara depunerea la
furnizorul cu care este incheiat contractul de furnizare a energiei electrice a documentelor eliberate
de institutii medicale abilitate care sa certifice aceasta necesitate.

Este interzisa deconectarea de la refeaua electrica a locurilor de consum unde locuiesc
consumatori vulnerabili in situatii de criza de energie.
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Legislatie aplicabila:

e Legea energiei electrice si gazelor naturale nr. 123/2012, cu modificarile si completarile
ulterioare;

o Regulamentul de furnizare a energiei electrice la clientii finali, aprobat prin Ordinul
presedintelui ANRE nr. 5/2023

e Regulamentul privind furnizarea gazelor naturale la clientii finali, aprobat prin Ordinul
presedintelui ANRE nr. 29/2016

Va multumim,
MET Romaéania Energy SRL
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