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8.5.

9.1.

Ez a rendelkezés vonatkozik azokra a felhasznaldkra is, akik egyébként
ervényes és hatalyos egyetemes szolgaltatasi, foéldgaz kereskedelmi vagy
rendszerhasznalati, ill. elosztohalézat-hasznélati szerz6dés birtokdban
lakossagi felhasznalonak mindsuinének, ideértve azt is, ha ezen belll
védend6 fogyasztdi statuszt kapnanak. Esetikben a GET 29. § (4)
bekezdésében foglalt kikapcsolasi tilalmak nem alkalmazandok.

A szerz 6dés nelklli rendszerhasznalat jogszer (ve tételének modja:

A szerz6dés nélkili felhasznalonak - ha erre korabban nem kertlt sor - meg
kell fizetnie a Foldgazeloszté részére a halézatra torténd csatlakozasért
fizetendd mindennem( dijat, koltséget, a kikapcsolas és a visszakapcsolas
koltségeit. Meg kell fizetni a szerz6dés nélkali  vételezés
jogkdvetkezményeként kiterhelt poétdijat, kartéritést, illetve ezt kovetben a
Foldgazelosztdval meg kell kdtnie az elosztéhal6zat-hasznalati és vételezésre
jogosito (rendszerhasznalati vagy kereskedelmi) szerzédést.

PANASZUGYINTEZESRE VONATKOZO RENDELKEZESEK

A beérkez 6 panaszok rbgzitése, archivalasa

A felhasznalok és a rendszerhasznalok szamara az elosztasi
tevékenységgel kapcsolatos panaszok benyujtasara a Foldgazeloszté a 2.
sz. mellékletben felsorolt elérhetéségeket biztositja.

A Foldgazeloszto tgyfélszolgalatan irasban benyujtott és szoban eléadott,
de el nem intézett beadvanyokat igazolas ellenében veszi at.

A felhasznal6t ellaté rendszerhasznald Uzletszabalyzata szerint torténik e
felhasznalé panasziigyeinek intézése.

Jelen fejezet alkalmazasaban felhasznaléi beadvanynak minésul a
felhasznalénak a Foldgazelosztd 3. szamu mellékletben feltiintetett
elérhetéségére postai aton vagy elektronikus uton kuldott, a kodzponti
telefonos ugyfélszolgalaton bejelentett, vagy a 2. szamu mellékletben
feltiintetett valamely tUgyfélszolgalati irodan irdsban benyujtott vagy széban
eléadott, a Foldgazelosztd foldgazelosztasi tevékenységével kapcsolatos
dokumentalt megkeresése.

A felhasznaldi beadvanyokkal kapcsolatos altalanos szabalyok:

a rendszerhasznalonal benyudjtott és a rendszerhasznalé Aaltal a
Foldgazeloszténak atadott beadvanyt a Fdldgazeloszté a kézhezvételtdl
szamitott 15 napos hatéridén belil valaszolja meg;

a Foldgazeloszté — a felhaszndlo ezzel ellentétes kérése hianyaban —
onalléan donthet a felhasznaldi beadvany megvéalaszolasakor arrdl, hogy a
tajékoztatast postai Gton vagy elektronikus formaban juttatia el a
felhasznaléhoz;

a felhasznal6i beadvanyokra adott valaszt elsésorban postai uton kuldi meg
a Foldgazeloszt6 a Felhasznalo részére,
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9.2.

9.3.

amennyiben a beadvany e-mail utjan érkezik, vagy a felhasznal6 e-mail cime
a Foldgazeloszto rendelkezésére all, ugy a felhasznalé altal megadott e-mail
cimre torténik a tajékoztatas megkuldése;

korabbi, érdemben megvalaszolt beadvany tartalmaval azonos tartalmd,
ugyanazon felhaszndal6 altal tett, ismételt, Uj informaciét nem tartalmazé
beadvany, valamint a névtelen felhasznal6i beadvany kivizsgalasat és
megvalaszolasat a Foldgazelosztd mell6zheti. A benydjtott panaszok az
elévilési hataridd végeéig visszakereshetéen megérzésre kerilnek.

A szukséges egyeztetések végrehajtasanak dokum  entélasa

Amennyiben a panasz fbldgaz-értékesitéssel és foldgazelosztoi
tevékenységgel egyarant oOsszefligg, €s ennek kovetkeztében a
Foldgazelosztdn kivil mas engedélyest is érint, az érintett engedélyesek a
beadvany beérkezésétdl szamitott 15 napon belil az intézkedési
hatdskorok rendezéséhez illetve a megfelelé intézkedések megtételéhez
szikséges egyeztetéseket lefolytatjak.

A panasz kivizsgalasa eérdekében a felhasznal6 koteles a Foldgazelosztéval
egyuttmikodni.

Erdemi valaszadasi hatarid 6

Szikség esetén a beadvany beérkezésétdél szamitott 8 napon belll az
engedélyesek kotelesek egymas kdzott rendezni, hogy melyikiik joga, illetve
kotelezettsége az adott Uigyben eljarni, és az tigyben eljaré engedélyesnek a
beadvanyt atadni. Ennek megtorténtérél a felhasznalot haladéktalanul
irasban t4jékoztatni kell.

Ha a beadvany a foldgaz-értékesitéssel és a foldgazelosztoi
tevékenységgel egyarant osszefligg, és ennek kovetkeztében tébb
engedélyest érint, az érintett engedélyesek kotelesek egyméas kozott a
beadvany beérkezésétdl szamitott 15 napon belil az intézkedési
hataskorok rendezéséhez és a megfelel§ intézkedés megtételéhez
szliikséges egyeztetéseket lefolytatni.

A beadvanyok intézése sordn a Foldgazeloszténak 15 napon beldl
erdemben, irasban valaszt kell adnia a felhasznalé részére. A 15 napos
vélaszadéasi hatérid6 az eljarasi illetékesseég megallapitdsanak, illetve
megfelel6 intézkedés megtételéhez sziikséges egyeztetéseknek az
idétartamaval meghosszabbodhat, ha ezen eljarasok lefolytatdsanak helye
van. A valaszadasi hataridébe nem szamit bele a felhasznaloval térténé
idépont egyeztetéstdl a beadvannyal kapcsolatos helyszini vizsgalat
elvégzéseig eltelt idb.

Az eljarasi illetékesség megallapitasara, illetve a jelen pont masodik
bekezdése szerinti egyeztetésekre vonatkozé szabdalyokat nem lehet
alkalmazni, ha a Fdldgazeloszté és a Foldgazkereskedé a beadvanyhoz
kapcsolodo Ugyfélszolgalati tevékenységét azonos szervezeti egység vagy
szervezet latja el.
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9.4.

10.

A valaszadasi hatarid 6 elmulasztasanak kévetkezménye

Ha a Foldgazeloszté nem adott érdemi valaszt vagy a felhasznalo valaszat
nem fogadja el, a felhasznal6 a fogyasztévédelmi hatésaghoz vagy a
Hivatalhoz fordulhat. A felhasznald kérelmének tartalmaznia kell a Vhr. 54.8
(8) bekezdésben meghatarozottakat tartalmazni kell.

A panaszeljaras a jogsértés bekdvetkezését kdvetd harom éven tul nem
indithatd meg. Ha a jogsérté magatartas folyamatos, a hatarid6 a
magatartas abbahagyasakor kezdédik. Ha a jogsért6é magatartas azzal
valésul meg, hogy valamely helyzetet vagy allapotot nem sziintetnek meg,
a hataridé mindaddig nem kezdédik el, amig ez a helyzet vagy allapot
fenndll. E hatarid6é elmulasztasa jogvesztéssel jar.

Amennyiben a Foéldgazelosztdo hataridére nem tesz eleget a jelen
Uzletszabalyzatban a panaszokkal kapcsolatosan eléirt valaszadasi
kotelezettségenek, Ugy a panaszost a jelen Uzletszabalyzat 8. szamu
mellékletében meghatarozott kdtbér illeti meg.

UGYFELSZOLGALATOK, EGYEB ELERHET OSEGEK

A felhasznalék és a rendszerhasznalok szaméara a Foldgazelosztdé a
foéldgazelosztasi mikodési engedélye alapjan ellatott tevékenységekkel
kapcsolatosan ugyintézést biztosit az alabbiak szerint:

a) személyesen:

- az Uzletszabalyzat 2. sz. mellékletben felsorolt foldgazelosztassal
kapcsolatos Ugyek intézésére; a megadott nyitva tartdsi idében, a
Foldgazeloszto allando ugyfélszolgalati irodakat mikodtet;

- a Foldgazelosztdé nem Uzemeltet Ggyfélszolgalati fiokirodat.

b) telefonon:

- Féldgazeloszto a beadvany nélkili, telefonon torténd tigyintézés esetében
is biztositja az tgyintézés dokumentalhatosagat;

- a telefonon torténd Ugyintézésre a Foldgazeloszté a 3. sz. mellékletben
megadott Ugyfélszolgalati telefonszamokon biztosit lehetéséget;

- a 3. sz. mellékletben rogzitett tigyfélszolgalati telefonszamokon folytatott
telefonbeszélgetés rogzitésre kertil, és visszakereshetd. A hivas alkalmaval
a felhasznalo egyedi tigyszamot kap, melyrél a Foldgazeloszté a hivas soran
tajékoztatja a felhasznalot.

K&zponti telefonos tgyfélszolgalat (munkanapokon)
Hétf6, kedd, csutortok és péntek 8:00 — 15:00-ig, valamint
szerda 8:00 — 20:00-ig
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