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Co odbiorca energii elektrycznej wiedzie¢ powinien

Na najczg$ciej zadawane pytania odpowiada Marlena Skrzydiowska, Dyrektor Departamentu Obstugi Klientéw PGE
Obrét S.A.

@

GOSPODARSTWA DOMOWE
URE, ceny, umowy

- Czy wlasciciele gospodarstw domowych moga wybieraé sobie sprzedawce energii elektrycznej?

- Tak. W wyniku liberalizacji rynku energii elektrycznej w Polsce od 1 lipca 2007 r. wiasciciele gospodarstw
domowych (taryfa G) uzyskali prawo zmiany sprzedawcy energii elektrycznej.

Odtad ok. 15,7 milionéw klientéw ma prawo wolnego wyboru sprzedawcy.

- Kto i w oparciu o jakie zasady decyduje o cenach energii dla gospodarstwach domowych?

- Ceny i stawki optat kalkulowane sa przez Sprzedawcow energii elektrycznej. Ceny i stawki dla Uméw
kompleksowych kalkulowanych w Taryfach dla energii elektrycznej podlegaja zatwierdzeniu przez Prezesa Urzedu
Regulacji Energetyki.

- Jakimi przestankami kieruje si¢ prezes URE podejmujac decyzje w sprawie ceny za energie?

- Raz w roku firmy sprzedazowe sktadaja wnioski, w ktérym zawarta jest proponowana przez nie wysokos¢ cen na
dany rok.

Prezes URE analizuje te wnioski, biorac pod uwage m.in.: Srednie ceny energii po jakiej sprzedawcy kupuja ja od
producentéw oraz koszty ponoszone przez danego sprzedawce m.in. na prowadzenie Biur Obstugi Klienta, proces
rozliczen i fakturowania.

W przypadku braku akceptacji prezesa URE przedstawionych przez Sprzedawcédw propozycji cen i stawek optat,
Spétka Sprzedazy wzywana jest do rekalkulacji cen.

Zazwyczaj (chod nie jest to reguta) pod koniec roku prezes URE zatwierdza ceny ujgte w Taryfie dla poszczegélnych
sprzedawcéw. Najczesciej, nowa cena energii obowiazuje od 1 stycznia nastgpnego roku.

Takie dziatania maja na celu zachowanie rownowagi na rynku. Chodzi o to, aby cena energii elektrycznej dla
gospodarstw domowych nie réznila si¢ drastycznie w zaleznosci od obszaru dzialania danej sp6tki sprzedazowej a
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takze, aby ewentualne podwyzki nie byly zbyt dotkliwe dla odbiorcéw pradu.
- Jakie dokumenty wymagane do zawarcia umowy kompleksowej dla gospodarstw domowych:

Potwierdzenie mozliwosci §wiadczenia ustugi dystrybucji i okreslenia parametrow technicznych dostaw uzyskane od
Operatora Systemu Dystrybucyjnego.

Tytut prawny do zajmowanego lokalu/obiektu (np. akt notarialny, wypis z ksiggi wieczystej, umowa najmu, umowa
dzierzawy, umowa uzyczenia).

Dowdd tozsamosci.

Potwierdzone petnomocnictwo oraz dowdd osobisty petnomocnika (w przypadku, gdy umowa zawierana jest przez
petnomocnika).

- Jakie dokumenty wymagane sa do przepisania umowy kompleksowej dla gospodarstw domowych:
Wypowiedzenie ztozone przez poprzedniego Klienta lub protokét zdawczo-odbiorczy podpisany przez przedstawicieli
obu stron i zawierajacy odczyt z uktadu pomiarowego (na stronie PGE Obr6t S.A.: pge-obrot.pl, dostepny jest druk

»Os$wiadczenie o wskazaniach licznika energii elektrycznej na dzien przejecia/zdania lokalu™)

Tytut prawny do zajmowanego lokalu/obiektu (akt notarialny, wypis z ksiggi wieczystej, umowa najmu, umowa
dzierzawy, umowa uzyczenia — jeden z tych dokumentow).

Dokument tozsamosci.

Potwierdzone notarialnie pelnomocnictwo oraz dowdd osobisty pelnomocnika (w przypadku, gdy umowa zawierana
jest przez petnomocnika).

W nastegpnym odcinku: Co to jest taryfa G, jak zaoszczedzi¢ na energii elektrycznej oraz jak sprawdzié licznik

Co odbiorca energii elektrycznej wiedzie¢ powinien

Na najczesciej zadawane pytania odpowiada Marlena Skrzydiowska, Dyrektor Departamentu Obstugi Klientéw PGE
Obrét S.A.

D

GOSPODARSTWA DOMOWE

Taryfa G, oszczednosci, liczniki

- Czy w ramach umowy kompleksowej gospodarstwa domowe moga negocjowac ceny?

- Ceny dla gospodarstw domowych zatwierdzone przez prezesa URE nie podlegaja negocjacji. Jest to oficjalne
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stanowisko Urzedu Regulacji Energetyki.
- Czym charakteryzuje si¢ taryfa G (gospodarstwa domowe)
- Taryfa oznaczona symbolem literowym "G" dotyczy Klientéw prowadzacych gospodarstwa domowe.

Klienci tej grupy moga swobodnie wybiera¢ pomigdzy kilkoma taryfami, ré6zniacymi si¢ stawkami za energig, w
poszczegdlnych godzinach doby.

Aby wybrac najkorzystniejsza dla siebie taryfe zachgcamy do skorzystania z kalkulatora taryfowego, ktéry znajduje si¢
na:

http://www.gkpge.pl/oferta/dla-domu/regionalna/kalkulator-taryfowy

- Czy istnieja jakies$ skuteczne sposoby, aby zaoszczedzi¢ na rachunkach za prad?

-Tak. Warto mie¢ zatem podstawowq wiedze¢ na temat sposobOw zuzycia energii elektrycznej w gospodarstwie
domowym, a takze warto $ledzi¢ oferty PGE pojawiajace si¢ na rynku.

Odbiorca moze — na przyklad - zastanowic sig, czy od taryfy jednostrefowej (G 11), z ktérej dotad korzysta, bardziej
nie bedzie dla niego optacalna taryfa dwustrefowa (G 12), w ktdérej obowiazuja dwa rodzaje stawek za prad, w
zalezno$ci od pory dnia i nocy.

Kupujac urzadzenia, warto wybieraé takie, ktére sa w najwyzszej klasie energetycznej, czyli oznaczone sg symbolami
od A do A++, bo te zuzywaja mniej energii. Kupujac kuchnig elektryczng nalezy pamigtaé, ze najbardziej ekonomiczna
jest ptyta indukcyjna, najmniej — Zzeliwna. To samo dotyczy urzadzefi grzewczych; powinny to by¢ urzadzenia
kumulujace ciepto z termostatem.

- Podejrzewam, ze mdj licznik dziala nieprawidlowo. Czy mozna sprawdzi¢ poprawnosé jego odczytow?

- Jezeli wskazania uktadu pomiarowo-rozliczeniowego budza podejrzenia jego nieprawidtowej pracy (np. tarcza
licznika obraca si¢ pomimo wylaczenia zabezpieczefi przeciwzwarciowych, obraca si¢ tylko czgs¢ kétek z cyframi)
Odbiorca ma prawo zglosi¢ do Biura Obstugi Klienta zadanie wykonanie jego kontroli. W przypadku stwierdzenia
niesprawnos$ci uktad pomiarowo-rozliczeniowy zostanie wymieniony.

Odbiorca moze réwniez zazada¢ badania laboratoryjnego uktadu pomiarowo-rozliczeniowego. Gdy wykaze ono
nieprawidlowe pomiary, uktad zostanie wymieniony.

W przypadku stwierdzenia prawidtowych odczytéw Odbiorca zobowigzany jest ponie$¢ koszt badania, okreslony w
»Laryfie dla ustug dystrybucji energii elektrycznej PGE Dystrybucja S.A" lub taryfie innego dystrybutora energii, na
ktérego terenie znajduje si¢ punkt poboru energii.

W nastegpnym odcinku: Co mozna zatatwi¢ w Biurze Obstugi Klienta, a co telefonicznie, w jaki spos6b wygodnie
ptaci¢ za zuzyta energig.

Co odbiorca energii elektrycznej wiedzie¢ powinien
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Na najczgsciej zadawane pytania odpowiada Marlena Skrzydlowska, Dyrektor Departamentu Obstugi Klientéw PGE
Obroét S.A.

(II0)
OBSEUGA KLIENTA

Co mozna zatatwi¢ w Biurze Obstugi Klienta, a co telefonicznie, w jaki sposéb wygodnie ptaci¢ za zuzyta energig.
- Jakie sprawy mozna zatatwié¢ w Biurze Obstugi Klienta?

- Zawieranie uméw, rozwiazanie uméw, wyjasnianie pytan dotyczacych faktur, zmiana formy ptatnosci np. na
,Polecenie Zaptaty”, zmiana okresu rozliczeniowego np. na 2-miesigczny, zmiana danych teleadresowych, wydruk
duplikatéw faktur, wydruk blankietéw do zaptaty, zapoznanie si¢ z naszymi ofertami.

- Gdzie zlokalizowane sa Biura Obstugi Klienta, w jakich godzinach sa czynne?

- Biura Obstugi Klienta znajduja si¢ w wigkszych miastach na terenie obecnosci PGE Obrét S.A., czyli w
wojewddztwach: podlaskim, mazowieckim, t6dzkim, Swigtokrzyskim, podkarpackim i lubelskim. W sumie jest ich
ponad 70.

Adresy Biur mozna znalez¢ na: http://www.gkpge.pl/oferta/obsluga-klienta

Biura obstugujace wigksza liczbg klientéw czynne sa w godzinach 8.00 — 19.00. Pozostate czynne sa w godzinach 8.00
- 17.00.

- Ktore sprawy mozna zalatwic telefonicznie albo droga mailowa?

- PGE Obrét S.A. posiada profesjonalne Contact Center PGE, gdzie Klient moze zrealizowaé wszystkie sprawy w
takim samym zakresie, jak w Biurze Obstugi Klienta. Jest to wygodna forma kontaktu, nie wymagajaca bezposredniej
wizyty w placéwce dedykowanej do obstugi Klientéw.

- Jakie dodatkowe udogodnienia dla Klienta — poza mozliwoScia telefonicznego zalatwienia niektérych spraw -
proponuje Spotka?

- W Biurach Obstugi Klienta obstugujacych najwigksza liczbe Klientéw wdrozono program Ambasador Jakosci.
Ambasador to osoba, ktéra wita Klienta juz w drzwiach BOK. Zanim Klient trafi na stanowisko obstugi, Ambasador
udziela mu wcze$niej rad i wskazéwek, pomaga przy wypetnieniu i kompletowaniu dokumentéw, a takze dokonuje
identyfikacji sprawy.

Zadaniem Ambasadoréw Jakosci jest maksymalne skrécenie czasu oczekiwania na obstugg.

- Czy Spoélka przypomina Klientom o niezaplaconej fakturze?

- Tak. Jesli klient zapomni zaptaci¢ rachunek za prad, otrzyma od PGE Obr6t S.A. sms-a z taka informacja. To nowy
i wygodny dla odbiorcéw energii elektrycznej teleinformatyczny kanat komunikacji, ktéry wdrozyta Spéika.

Sms jest wysytany, jezeli termin uregulowania zalegtej faktury przekroczyt 7 dni. Klient PGE Obrét S.A. nie ponosi z
tego tytutu zadnych kosztéw.

Waznym elementem tego sposobu komunikacji jest jednak aktualizowanie przed odbiorcéw energii elektryczne;j
swojego nowego numeru telefonu w naszej bazie teleadresowych.
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- W jaki sposob moge zaplacié za zuzyta energie?

Regulujac rachunek za energig elektryczna zachgcamy do skorzystania z drogi elektronicznej (przelew internetowy) lub
stalego polecenia zaptaty w swoim banku.

Platnosci mozna takze dokonaé w:

- w kasach sieci punktéw ptatniczych Trans Kasa banku BPH.
Aktualna lista punktéw kasowych znajduje si¢ na stronie internetowej www.bph.pl .

- w kasach sieci handlowych i stacji benzynowych opatrzonych znakiem VIA TM — Moje Rachunki. Aktualna lista
punktéw kasowych znajduje si¢ na stronie www.mojerachunki.pl .

- w kasach agencji bankowej Monetia. Aktualna lista punktéw kasowych agencji znajduje si¢ na stronie
www.monetia.pl .
Rachunki mozna uregulowac takze przy okazji zakupéw, ptacac w sklepowej kasie oznakowanej symbolem ,,Wygodne
Rachunki” pod warunkiem, Ze ma si¢ przy sobie oryginalng fakture.
Obstuga ptatnosci za energie trwa kilka sekund, co wynika z automatycznego odczytu w kasie sklepowej danych
zawartych w kodzie kreskowym znajdujacym si¢ na rachunku.

Tego rodzaju zaptata faktury za energi¢ jest mozliwa dla klientéw, ktérzy pojawiaja si¢ w: TESCO, KAUFLAND,
POLSKA MARKETY, PIOTR i PAWEL i placéwkach Pekao SA.

W nastgpnym odcinku: co oznaczaja skréty na fakturze, jakie czynniki sg brane przy opracowaniu faktury
prognozowej, czy Klient moze zrezygnowac z faktur prognozowych i ptaci¢ na biezaco

Co odbiorca energii elektrycznej wiedzie¢ powinien

Na najczgsciej zadawane pytania odpowiada Marlena Skrzydlowska, Dyrektor Departamentu Obstugi Klientéw PGE
Obrét S.A.

av)

FAKTURY
Co oznaczaja skroty na fakturze, czy Klient moze zrezygnowac z faktur prognozowych i placi¢ na biezaco.

- Co oznaczaja skroty na fakturze? Co wplywa na wysoko$é rachunku za energie elektryczna?

- Symbol ,,E” to energia elektryczna. Wysoko$¢ zamieszczonej obok kwoty zalezy od liczby zuzytych
kilowatogodzin.

Symbol ,,D” dotyczy dystrybucji. Kwota za ustuge dystrybucji zalezy od trzech sktadnikéw, do ktérych naleza:
Sktadnik zmienny — odzwierciedla koszty przesytania i dystrybucji energii elektrycznej sieciami wysokiego, Sredniego
i niskiego napigcia.

Sktadnik staty — ten sktadnik pokrywa koszty utrzymania urzadzen energetycznych w ciaglej sprawnosci do
dostarczania energii bez wzgledu na to, czy odbiorca korzysta z energii elektrycznej, czy tez nie.

Optata abonamentowa — to koszty ponoszone w zwigzku z odczytywaniem wskazarn uktadéw
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pomiarowo-rozliczeniowych oraz ich kontrola.
- Jakie czynniki sa brane pod uwage przy opracowywaniu faktury prognozowej?

- Jezeli okres rozliczeniowy jest dluzy niz jeden miesiac, dopuszczalne jest pobieranie oplat za energi¢ elektryczna na
podstawie prognozowanego zuzycia energii.

Prognozowane zuzycie ustala si¢ na podstawie zuzytych kilowatogodzin w analogicznym okresie roku poprzedniego.

Mozliwos¢ rozliczania klientéw w oparciu o faktury prognozowe jest usankcjonowana rozporzadzeniem wykonawczym
do Ustawy Prawo energetyczne — Rozporzadzenie Ministra Gospodarki z dnia 18 sierpnia 2011 r.

- Czy Klient moze zrezygnowac z faktur prognozowych i placié na biezaco?
- Tak. Istnieje mozliwos$¢ zmiany okresu rozliczeniowego na krétszy. W cyklach rozliczeniowych jedno- i
dwumiesigcznych nie stosujemy faktur prognozowych. Rozliczenia te zawsze odbywaja si¢ na podstawie wskazan

licznika. Taki spos6b rozliczania wigze si¢ jednak z wyzszymi stawkami optaty abonamentowe;.

Jesli klient zdecyduje sig¢ na taka formeg rozliczenia, powinien zglosi¢ si¢ do najblizszego Biura Obstugi Klienta, aby
podpisaé aneks do umowy.

- Czesto pojawia si¢ watpliwos$¢ przy okazji platnosci faktur, ktéra sprowadza si¢ do pytania: czy przy ocenie
terminowos$ci wplaty wazna jest np. data stempla pocztowego?

- Liczy sig data, kiedy na konto sprzedawcy energii wptynie naleznos¢, a nie data nadania — na przyktad — przekazu
pienigznego na poczcie lub data wptaty dokonanej w jakiej$ agencji finansowe;.

Warto korzystaé zatem z form ptatnosci, ktére gwarantuja szybkie przelanie pieni¢dzy. Zachgcamy do korzystania z
form ptatnosci typu: przelew internetowy lub polecenie zaptaty oraz stale zlecenie z konta osobistego w banku.

- Znajomy zmienil dostawce energii elektrycznej i otrzymuje teraz dwie faktury. Dlaczego?

- Klienci PGE Obr6t S.A. na tzw. rynku historycznym (obszar, na ktérym PGE Obrét S.A. ma swoje historyczne
korzenie) maja zapewnione udogodnienie w postaci ustugi kompleksowej, czyli otrzymuja tylko jedna fakturg: za
zuzyta energi¢ elektryczna oraz za ushuge dystrybucyjna, czyli przesyt energii.

Ci, ktérzy zmieniaja sprzedawce otrzymuja dwie faktury: osobno za zuzyta energig, osobno za dystrybucje. Moze
wigzac si¢ to zatem nie tylko z pewng niedogodnoscia jaka jest dochowanie termindéw ptatnosci obu faktur, ale takze
dodatkowymi optatami za dokonanie dwdch platnosci

- Co zrobié, jesli zginely mi faktury?

- Klient moze zgtosi¢ si¢ osobiscie do Biura Obstugi Klienta, w ktérym nieodptatnie zostana wydrukowane dla niego
duplikaty faktur.

Klient moze tez skontaktowac si¢ z telefonicznym Biurem Obstugi Klienta — Contact Center. Tq droga moze poprosié
o:

a)przestanie blankietu wptat na adres korespondencyjny

b)podanie swojego numeru konta Klienta, numeru faktury do dokonania wptaty oraz wysokosci wymaganej wptaty
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Klient moze réwniez zgtosi¢ zaginigcie faktur droga elektroniczna. Po weryfikacji klienta duplikat faktur zostanie
wystany mu na adres korespondencyjny.

W nastgpnym odcinku: mozliwosci rozwiagzania problemu zwiazanego z zalegtymi optatami, wstrzymanie i
wznowienie dostaw energii.

Co odbiorca energii elektrycznej wiedzie¢ powinien

Na najczgsciej zadawane pytania odpowiada Marlena Skrzydiowska, Dyrektor Departamentu Obstugi Klientéw PGE
Obrét S.A.

V)

REGULOWANIE PEATNOSCI
MozliwoSci rozwiazania problemu zwiazanego z zaleglymi oplatami, wstrzymanie i wznowienie dostaw energii.

- Bywa, ze z przyczyn losowych odbiorca energii elektrycznej ma problemy finansowe i zalega z platnosciami.
Czy takie problemy sa brane pod uwage, czy raczej nie sa uwzgledniane i grozi mu odciecie doplywu energii
elektrycznej.

- Takie okoliczno$ci brane sa pod uwage. Podkreslamy, ze wstrzymywanie dostaw energii z powodu zadluzenia
wystepuje wowczas, jesli dtuznik nie wykazuje ze swojej strony zadnego zainteresowania w zakresie uregulowania
zalegtych oplat, czyli - nie korzysta z zadnych zaproponowanych przez PGE Obrét S.A. form ugody.

Wstrzymanie dostaw energii nastgpuje takze w przypadku stwierdzenia nielegalnego poboru energii elektrycznej oraz w
przypadku, gdy instalacja elektryczna znajdujaca si¢ u odbiorcy stwarza bezposrednie zagrozenie dla zycia, zdrowia lub
Srodowiska.

- Jakie sa mozliwosci rozwigzania problemu zwiazanego z zaleglymi optatami za energie elektryczna?

- Jesli Klient nie zalega notorycznie z oplatami, a w danej chwili znalazt si¢ w trudnej sytuacji finansowej, moze
zglosi¢ sig do naszego Biura Obstugi Klienta, aby ubiegaé si¢ o zgodg na zawarcie ugody ratalnej.

Odbiorca energii elektrycznej majacy przejSciowe problemy finansowe moze takze zgtosi¢ si¢ do wtasciwego osrodka
pomocy spotecznej (MOPS; GOPS). Jesli spelnia odpowiednie kryteria, oSrodek pomocy spotecznej przyznaje mu
zasilek celowy, dzigki ktéremu moze uregulowaé naleznos$ci za energie elektryczna.

O fakcie oraz terminie przyznania takiej zapomogi osrodek pomocy spotecznej informuje PGE Obrét S.A. Taka
informacja jest dla nas podstawa aby wstrzymac dziatania windykacyjne (odcigcie doptywu energii elektrycznej) do
czasu uregulowania zalegtych naleznosci.

- Czy i w jaki sposob Spélka informuje zadluzonego Klienta o tym, Ze grozi mu wstrzymanie dostaw energii
elektrycznej?

- Przed wstrzymaniem dostawy energii elektrycznej z powodu zadluzenia PGE Obrét S.A. wysyta do Klienta wezwanie
listem poleconym, w ktérym wyznaczony zostaje dodatkowy dwutygodniowy termin do zaptaty naleznosci oraz
zawiadomienie o zamiarze wstrzymania dostawy energii elektrycznej, a nastgpnie wypowiedzenia umowy w przypadku
braku zaptaty. co wyczerpuje obowiazek wynikajacy z ustawy prawo energetyczne.
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W zawartych z nasza sp6tka umowach sprzedazy energii elektrycznej Klienci wskazuja adres do korespondencji lub
sktadajg oS§wiadczenie, ze adres ten jest tozsamy z adresem miejsca odbioru energii. Korespondencje wystana na taki
adres traktuje si¢ jako dorgczona, jesli Klient pomimo dwukrotnego awizo nie odebrat przesytki (dorgczenie
zastepcze). Taka procedura wynika z przepiséw prawa cywilnego.

Kiedy wznowiony jest doplyw energii i czy ponosi si¢ z tego tytuly jakies oplaty?

- Doptyw energii wznawiany jest niezwltocznie po uregulowaniu zadtuzenia.

Optata za ponowne podtaczenie wynika z taryfy OSD (Operator Systeméw Dystrybucyjnych) i dla gospodarstw
domowych wynosi obecnie 98, 58 zt brutto.
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fot.: Marlena Skrzydtowska, Dyrektor Departamentu Obstugi Klientow PGE Obrot S.A.

PGE Obrot

strona9/9



