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HATAROZAT szAMA: 721/2009.

Targy: Az EGAZ-DEGAZ Foldgazeloszté Zrt, mint elosztoéi engedélyes
tigyfélkapcsolati  szolgéaltatas-minéség elvart szinvonalanak és
minimalis minféségi kdvetelményének meghatarozasa.

A foldgazellatasrdl szolo 2008. évi XL. tdrvény (a tovabbiakban: GET) 127. § 1) pontjaban
foglalt hataskorében eljarva a Magyar Energia Hivatal (a tovabbiakban: Hivatal) meghozta a
kovetkezd

HATAROQZATOT:

1. A Hivatal az EGAZ-DEGAZ Foldgazeloszié Zrt, 9027 Gyor, Puskas Tivadar ut 37., (a
tovabbiakban: Engedélyes) closztéi engedélyesi tevékenvsége folytatdsdnak minimaélis
minbségl kovetelményeit, elvart szinvonalat, valamint a felhasznalékkal vald
kapcsolattartas mddjéra vonatkozéd minimalis kovetelményeket jelen hatarozat A.
melléklete szerint allapitja meg az Engedélyes miikodési engedélyében foglalt
tertileten Iévé valamennyi felhasznald tekintetében.

2. Az Engedélyes a jelen hatdrozat A. mellékletében (iigyfélkapcsolati szolgdltatas-
mindség minimélis mindségi kovetelményel és elvart szinvonala) meghatarozott
mutatészamokrdl a B. melléklet (beszamold jelentés az tigyfélkapesolati szolgdltatas-
mindség minimalis mindségi kovetelményeirdl és elvart szinvonalarol) szerint kételes
jelentést tenni a C. melléklet (Adatmegbizhatosdg, birsag, adatszolgiltatdssal
kapcsolatos eldirasok) szerinti kdvetelményeknek eleget téve,
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6.

9.

10.

A 4, pontban foglalt kivétellel a jelentést évente kell megadni a tdrgyévet kdvetd év
marcius 31-ig, elsd {zben, ugyancsak a 4. pontban foglaltak kivételével, 2011. marcius
31-ig.

Az E1.2. és az El.3. mutatdszdm esetében a jelentést a 2010. és a 2011. évekre
vonatkozéan félévente kell megadni a félévet kovetd 10. munkanapig, elsd izben
2010. pilius 14-ig. 2012-161 kezdbdden a jelentést ezen mutatoszamok vonatkozasaban
negyedévente kell megadni, a negyedévet kovetd 10. munkanapig, els6é izben 2012,
aprilis 13-ig.

A jelentéstételi kotelezettségnek a Hivatal Encrgiainformécios Adattiran keresztiil, az
Adattar hasznalatdra vonatkozé taj¢koztatdsban lefrt mddon kell eleget tenni.

A minimélis mindségi kdvetelmények nem teljesitése esetén a Hivatal birsagot szabhat
ki.

Jelen hatarozat mellékletei a hatdrozat rendelkezd részének elvalaszthatatlan részét
kepezik.

Jelen hatarozat 2010. janudr 1-16] hatdrozatlan ideig érvényes.

A Hivatal a 2010. 1. negvedévre vonatkozé adatszolgaltatds megbizhatosagat nem
fogja vizsgalni.

A Hivatalnak egyéb eljarasi koltség megtéritésérdl nem kellett dontenie, mert az
eljaras soran ilyen kéltség nem mertilt fel.
Il

Kozzététel

A Hivatal intézkedik a hatarozatnak a honlapjan t6rténé kozzétételérdl,

510

Jogorvoslat

A hatérozat ellen birdsagi felilvizsgalatnak van helye a kozlést6l (kézbesitéstol) szamitott 30
(harminc) napon beliil, a keresetet a Févéarosi Birdsagnak cimezve a Hivatathoz kell
benytjtani. A keresetngk a végrehajtasra halaszté hatdlva nincs. A kdzigazgatdsi tigyekben
eljaré birdsag - az ligy érdemére ki nem haté eljardsi szabaly megsértésének kivételével -
jogszabdlysértés megallapitdsa esetén a kOzigazgatasi dontést hatdlyon kiviil helyezi, és
sziikség esetén a hatdsdgot O eljarasra kotelezi, vagy a hatarozatot megvaltoztatja.
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A GET hatalyba Iépésével a kettds ~ koziizemi és szabadpiaci — modell megsziint, és
megvalosultak a teljes piacnyitas megteremtésének a feltételed.

Az 1y modellben az closzidi és kereskedelmi funkciok szétvalnak, czért az iigyfélkapesolati
szolgéltatds-mindség minimalis mindségl kovetelményeit az elosztdi és az egyetemes
szolgéltaté: engedélyesi tevékenységeknek megfeleldéen kellett megfogalmazni. Ennek
megfelelden keril kiadasra jelen hatdrozat A., B., és C. melléklete,

Az A. melléklethen megfogalmazott kdvetelmények alkalmasak az dgyfélkapesolau
szolgaltatas-mindség minimdlis mindségi  kdvetelményeinek és  elvart szinvonalanak
meghatarozasara. A B. melléklet irja el6 mutaték szamitasanak médjat, és a mutatokhoz
kapcsolédé adatszolgaltatasi kételezettség formai €s tartalmi kdvetelményeit. Az Engedélyes
felé az adatszolgaltatasi kotelezettség teljesitésével kapesolatos kovetelményeket a C.
mellékiet hatarozza meg. A mellékletekben foglaltak mind az Engedélyes, mind a felhasznald
érdekét szolgaljak azzal, hogy minden érintett szdmdra egységes értelmezést, hatékony
elbiralast tesznek Iehetdvé. A teljesitésrél adott jelentések alapjan wvalik lehetdvé az
Engedélyes felhasznilok felé nyijtott szolgdltatdsi szinvonalanak megitélése, valamint az
Engedélyes tevékenysége folyamatos javitdsinak dszibnzése.

A felhasznaldk érdekében a Hivatal a GET egyes rendelkezéscinek végrehajtasardl szdlo
19/2009. (1.30.) kormanyrendelet (a tovabbiakban: Vhr) 149. § (1) bekezdése alapjén
kidolgozta az engedélyesck tevékenységi korének megfeleld —~ &ltalanos, tovabba egyedi
felhasznaldkat érinté — mindségi mutatékra vonatkozd javaslatat, figvelembe véve a hazai és
nemrzetkdzi tapasztalatokat. A szabélyozas tervezetét az engedélyeseknek, valamint a
fogyasziél érdekképviseleti szervezeteknek 2009, majus 12-én a Hivatal megkiildte
véleményezésre, 2009, majus 22-1 hozzaszolasi hataridovel.

A hatéridoére beérkezett véleménycek tételesen mérlegelésre és elbirdlasra keriiltek, amelynek
eredményérd] mindegyik hozzaszold tajékoztatast kapott, és shhoz kapesoltan - a vélemények
lehetdség szerinti figyelembevételével — a Hivatal 2009, augusztus 7-én, 2009, augusztus 24-1
hozzaszdlasi hatarid6vel az érintett engedélyeseknek, valamint a fogyasztdi érdekképviseleti
szervezeteknek véleményezésre kiadta az 1. tervezetre érkezett észrevételek tervercitel
Osszeféstilt és a Hivatal allasfoglalasaval kiegészitett véltozatat, valamint a szabalyozas
tervezetének 2. véltozatat. Ezzel egyidejiileg a Hivatal honlapjan is kdzzétette a 2. tervezetet,
vitara bocsatva azt.

A Hivatal a 2. tervezetre beérkezett vélemények mérlegelését és elbirdldsat kovetden, az
azokra adoit vélaszokkal &sszhangban készitette el a 3. tervezetet, ijabb egyeztelés végett. Az
ujabb egyeztetésre — az engedélyesek kérésének cleget téve - személyes konzultacid
keretében keriilt sor 2009. oktdber 1-jén. A konzultacidra sz6ld meghivot elekironikus és
postai uton 2009. szeptember 24-én kiildte ki a Hivatal. A meghivé mellékletét képezte a
szabdlyozas 3. tervezete,

A HATAROZAT 10 OLDALBOL ALL 3. OLDAL 2009, NOVEMBIR




LKAPCSOLATI SZOLGALTA’
RT SZINVONALA £§

YE
MINOSEG ELVA
AALIS MING

A hérom Iépésben fejlesztett szabdalyozasi tervezet alapjan a Hivatal 2009. oktdber 7-én
hivatalbél eljarast inditott a kézigazgatasi hatésagi eljaras altalanos szabalyairdl szold 2004.
évi CXL. t8rvény (a tovébbiakban: KET) 29. § (1) bekezdésének megfeleléen, melyrdl az
érintett engedélyeseket 2009, oktdber 14-1 kelettel irdsban értesitette, Az értesités mellékletét
képezte a személyes konzulticion elhangzottakrol készitett jegyz6konyv.

A Hivatal az altal, hogy a 2010. 1. negyedévre vonatkozd adatszolgaltatas megbizhatésagat
nem szandékozik vizsgalni, megfeleld id6t kivan biztositani egy atmeneti iddszakban az
Engedélyesnek a kévetelmények teljesitéséher sziikséges milszaki, technikai és személyzeti
fejlesztések elvégzésére. A Hivatal részére jogszabaly nem ir el a szolgaltatdsmindségi
kovetelmeények bevezetésére hataridét, ezért a negyedéves felmentés nem ltkdzik
Jogszabalyba.

A leirtak alapjan megallapithatd, hogy a Hivatal a nyilvanossag ¢és atlathatdsdg elvének
fokozott figyelembevételével folytatta le az tigyfélkapesolati szolgéltatas-mindség minimalis
mindségi kdvetelményeinek és elvart szinvonalanak meghatarozaséra vonatkozo szabdlyozés
elokészitését, és adja ki a jelen hatdrozatot.

Uj jogszabalyok (pl: Get, Vhr) hatélyba lépésével megvaltozott a jogi és szabalyozasi
kémyezet, ezért az lgyfélkapcsolati  szolgaltatds-mindség minimalis  mindségi
kovetelményeinek és elvart szinvonalanak meghatarozdséra a Hivatal 1 eljarasban, 4j
kovetelményeket hataroz meg. A Hivatal uvtalni kivan arra, hogy az 1 jogszabalyok
megvaltozott terminoldgiat tartalmaznak, megvéltozott egyes szerzédések tartalma, eljardsi
hataridék mdédosultak.

A Hivatal a jogszabalyi kérnyezet valtozasdn tdlmenden figvelembe vette a CEER (Eurdpai
Energia Szabélyozdk Tanacsa) 2005. évi 3. és a 2008. évi 4. Benchmarking jelentésében
foglaltakat is. A jelentés felvetette, hogy liberalizalt piaci viszonyok kézott kell-e mindségi
kovetelményeket megallapitani. A jelentés megallapitotta, hogy a kezdeti szakaszban a
verseny korlatozott, gyakran kevés a szerepld ¢és a verseny nem mindenkire terjed ki, ezért
még az egyetemes szolgaltatok szdmdra is indokolt a mindségi kdvetelmények felallitdsa, A
teriileti monopdliumot élvezd elosztdi engedélyesek esetében pedig egyenesen szitkségszeril,
Az elosztéi engedélyesek €s az egyetemes szolgaltatok specidlis elldtasi kotelezettséggel
rendelkezd, a lakossdgi fogyasztok eldtasara vonatkozd killénds szabalyok betartasara
kételezett piaci szereplok. Ezért a nagyszdma, viszont kis alkuerdt képviseld egyetemes
szolgaltatasra jogosult felhasznaldk érdekeinek védelme érdekében az engedélyesek altal
végzelt tevékenyéghez igazodé mériékben és tartalommal sziikséges a minimalis mindségi
kovetelmények meghatrozasa.
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Az Engedélyes a Hivatal ,,Ugyfélkapesolati smlgé]tatas -mindség” targvy, 1. és 2. tervezetére
2009. majus 22-ig, illetve 2009. augusztus 24-ig nyilatkozatot teheteit. A tervezet 3.
valtozataval kapcsolatos alldspontjat személyesen adhatta elé a 2009. okidber 1-jén tartott
konzultaciéon. Az Engedélyes jelen hatdrozat indokolasdban részletcsen nem hivatkozott
¢szrevételeit a Hivatal a hatérozat meghozatala sordn figyelembe velte. Az Engedélyes
kovetkezd észrevételeit a Hivatal az aldbbi indokok alapjan nem fogadja el.

Az Engedélyesnek a szabalyozas tervezet 1. valtozataval kapcsolatos észrevételei:

3. Call Center méréallas-bejelentési szinvonal mutatd: a pont t6rlését kéri, mivel ezeket a
bejelentéscket nem az elosztd fogadja.
A Hivatal allaspontia: A Hivatal allaspontja szerint egyértelmien az elosztdl engedélves
feladata a felhasznalol mérddllas-bejelentések fogadasa. A GET 100. § (2) bekezdése szerint:
,,A foldgazszallito és a {6ldgazelosztd gondoskodnak a kereskedelmi sz,am]akla] ftas alapjaul

zolgald fogyasztdsi adatok Osszegy(jtésér6l, a szlkséges atszamitdsok &s Kkorrekeiok
d regzésérdl, és az adatok foldgdzkereskedének 165rténé tovéabbitasardl” Ha a kordbbi
kozlizemben mikdodtetett rendszer csak az egyetemes szolgéltatd fogyasztdinak mérdalldsai
rdgzitésére alkalmas, akkor nem megsziintetni kell azt a rendszert, hanem alkalmassé kell
tenni mas felhaszndldk mérdéllasainak fogadasdra is. Tovabbi érv, hogy a méréallasok
megszerzésének koltsége az elosztol engedélyesek elismert koltségel kozott talalhatd.

E1.5. 20 percen beliil fogadott felhasznaldk ardnva (a személves Ugyfélszolgalati irodakon):
Nem tartja indokoltnak ezt a mutatdt, mivel dgyfélszolgalati irodaiban személyes tigyintézés
csak azokra a tevékenységekre van, amelyekhez egyébként is tartozik szolgaltatasi szinvonal
mutatd (igénybejelentések, tervfelillvizsgalat, izembe helyezés).

A Hivatal allaspontja: A jelzett mutatdknak nincs kdzvetlen koze az cgyes engedélyesi
tevékenységekhez kapcsolddd szolgéltatdsi szinvonalhoz, vagy lgyintézési 1déhéz. Ez a
mutaté a személyes Ugyfélszolgédlatok szolgaltatas szinvonalat méri, A mutatd amdl ad
informacidkat az E2.6. mutatdval egyiitt, hogy a személyes lgyfélkapcsolati irodakban
milyen kiszolgalasban részestl a felhaszndld. Ext egyrészt az atlagos vérakozasi idovel,
masrészt az adott id6 alatt elintézett {gyek aranyaval tudjuk lemérni. Ez a
mutatészamrendszer logikailag azonos az E1.2. és az E1.3. mutatéknal alkalmazout
rendszerrel, ahol szintén régzitve van, hogy a hivasok mekkora ardnyét kell adott iddtartamon
beliil fogadni, ¢s a jelentési rendszernek részét képezi az dtlagos varakozasi idd bemutatdsa is.
A Hivatal fontosnak tartja, hogy mind a telefonos, mind a személyes, mind az irdsbel
megkeresések esetén a megkeresés jellegéhez igazoddan koézel azonos szinvonalu
kiszolgalasban részesiiljenek a felhasznaldk. Ezt a céit szolgédlja az EI.1. mutatd 135 nap /
100% clvart értéke, az E1.2. mutatéd 75% / 30 mp értéke, az E1.3. mutaid 85% / 30 mp érieke,
valamint az E1.5. mutaté 90% / 20 perc értéke. Ezek koziil barmelyik elhagyasa a szabalyozés
egyenstlyanak felboruldsadhoz vezetne, ezért a Hivatal az észrevételt nem tudja elfogadni.

£2.6. Atlagos varakozasi id6 (a személyes tigyfélszolgalati irodakon): Nem tartja indokoltnak
ezt a mutatét, mivel ligyfélszolgalati irodaiban személyes ligyintézés csak azokra a
tevékenységekre van, amelyekhez egyébként is tartozik szolgaltatisi szinvonal mutald
(igénybejelentések, tervieltlvizsgalal, izembe helyezés).

A HATAROZAT 10 OLDALBOL ALL 3. OLDAL 2009. NOVEMBER




MAGYAR ENERGIA HIVATAL KAPCSOLATE ¢ 4
HATAROZATSZAM: 721/2009. MINOSEG ELVART S2INVONALA ES
MINIMALIS MINOSEGE KOVETELMENYE

A Hivatal 4lldspontja: A mutatd szorosan kapesolddik az EL.5, mutatéhoz. Annak bizonyos
foku ellenbrzésére is szolgdl, Ertéke az ugyfélhivo rendszerek adatai alapjan egészen
pontosan meghatarozhaté. A mutatéhoz csak elvart szinvonalérték kapcesolddik, gazdasag
dszténzes nem. Ezzel egyiitt a nem azonnali ligyintézést és az ligyek hattérbe dobasat nem
timogatja a Hivatal. A mutatdszam rendszer kialakitdsnak koncepcidjat, és az alkalmazott
mutaték egylittesének szitkségességét az E1.S. mutaté kapcsan tett észrevételre adott
valaszaban mar részletesen kifejtette a Hivatal. A GET és a Vhr. t6bb rendelkezése az elosztoi
engedélyesekie is kotelezdvé teszi Ugyfélszolgalatok fenntartdsat, amely torténhet az
egyetemes szolgaltatdval kotott megallapodas keretében is. Ezon okokra vald hivatkozassal a
mutaté torlésére vonatkozd észrevételt nem tudja elfogadni a Hivatal.

Elszamold szdmla: Ezt a fogalmat t6r5Ini javasolja.
A Hivatal allasponyja: Amennyiben a rendszerhasznaldnak koézvetlentil allit ki szamlat az
engedélyes, akkor év végén el is kell szdmolni vele. Ennck modja az elszamold szamla
kibacsatasa. BEzért a fogalom torlése nem indokoll.

Folydszamla és hatralékkezeléssel kapesolatos reklamdcio: Ezt a fogalmat i6r6lni javasolja.

A _Hivatal &lldspontia: Amennyiben a rendszerhasznalonak kozvetlentil allit ki szamlat az
engedélyes, az ilyen tipusd reklamaciok ecléforduldsa clmeletileg nem zérhaté ki, A
reklamacidk kategorizalaséhoz szitkséges a fogalom meghatarozasa, ezért annak toriése nem
indokolt.

IVR, IVR felé irdnvuld hivasok szdma, IVR-ben elveszett hivasok széama, [VR-ben foeadott

A Hivatal dlléspontja: A Hivatal allaspontja szerint az engedélyes feladatkorébe tartozik a
méréallasok fogadésa. Ennek részletesebb kifejtése az E1.3. mutaténal olvashatd. Ugyszintén
az engedélyes feladata a miiszaki hibabejelentések, gazszivargasi bejelentések fogadasa. Az
ilyen tipust bejelentések jelentds részét automatikus hivasfogadd rendszereken keresztiil
fogadjak az engedélyesek. Ez okbdl kifolydlag sziikséges azt is mérni, hogy ezeken a
rendszereken keresztiil milyen szolgaltatasi szinvonalat nyijtanak az engedélyesek. A
fogalmak torlése nem indokolt.

Ugyfélszolgalati _ irodai  ellatottsag, Ugvfélszolgélati  irodai megkeresések  szama,
Ugyfélszolgalati megkeresés: Ezeket a fogalmakat téroini javasolja.

A _Hivatal &llaspontja: Az ezen fogalmakhoz kapcesoléddé adatszolgiltatdss a Hivatal
informdciokkal vald elldtasdra szolgdl annak érdekében, hogy az tigyfélforgalom nagysagit,
fethasznalok altali igénybevételi gyakorisagat fel tudja mérni, ezzel is megteremtve egy
jovébeli szabélyozast alapjait. A fogalmakhoz sem minimaélis mindségi kovetelmények, sem
clvart szinvonalak nem tartoznak. A valés folyamatok megismerése érdekében sziikséges a
személyes Ugyfélforgalomra vonatkozé adatok ismercte, ezért a Hivatal a fogalmak t0rlését
nem tartja indokoltnak.

Az E1.1 pontban szereplé eldirds nem teljesithetd: Javasolja helyette a kdvetkezd mutatdt: 17
nap 90% ¢s 20 nap 100%.):

A Hivatal dlldspontia: A javaslatban szerepld 20 nap / 100%-0s mutatd nem tdmogathatd a
Hivatal részér6l, mert ellentmondana a jogszabélyi kotelezettségnek. Tovabba az a Hivatal
tapasztalata, hogy az elbirt 15 napos vélaszadasi hataridé akkor teljesitherd az engedélyesi
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gyakorlathan, ha 12 nap alatt a vilaszadésok legalabb 90%-a megtorténik. Ennél kisebb %
esetén az utolsd 3 napra halasztott vélaszoknal az érdembeli vélaszadds mindségét is
negativan érint(het)i a 15 napos hatdridé betartdsi kényszere. A 12. nap leljesitési %
cllendrzése az idékozi kontroll szitkségességét hangsilyozza a Vhr. betarthatdsaga érdekében.
A tapasztalat szerint amennyiben a 12 nap alatti teljesités nem haladja meg a 70%-ot, 15 nap
alatt csak 80% teljesiihet. Ha azonban 12 nap alatt a bejelentések 90%-a megvalaszoldsra
keril, 15 nap alatt 95% feletti teljesités érhetd el. A minimalis min6ségi kavetelmények nem
azonosak a birsdgoldsi szinttel, amelyek 3% alulteljesités tesznek lehetévé pénzigvi
kévetkezmények nélkiil. A Hivatal a mutatéhoz kapesolddod birsdgolasi szintet a 2010. évre
(atmenetileg) a kordbban tervezettdl tovabbi 5%-kal kisebb értékben hatdrozta meg, azaz
2010-ben még 10%-os alultcljesités sem jar birsag kiszabasaval.

Az £2.7. mutaténdl a végzend6 tevékenységek korébdl az elektronikus lgyféthive rendszer
alkalmazasat és a pénzbefizetés kezelését bankkartyaval nem kivanja bevezetni, ezekre
jogszabaly sem kotelezi, ezéit ezek torlését kéri.

A Hivatal _allaspontja: Az E2.7. mutatonal felsorolt tevékenységek egy olyan
tevékenységelvarast tlikrdznek a Hivatal részér6l, melyre valds fogyasztdi igény van. A
mindségt kovetelmények rendszere nem feltétlentil azonos a jogszabdlyokban foglalt
kotelezettségekkel. (Ha igy lenne, akkor nem lenne sziikség szolgaltatdsmindségi hatdrozat
kiaddsdra.) A mindségi kovetelményeket a Hivatal a felhasznaldi panaszokbdl leszirhetd
problémak, az clégedettségi felmérések megallapitasai, és a felhasznaldk civil érdekvédelmi
szervezeteinek igényei szerint dllapitja meg. A Hivatal figyelembe vette azt is, hogy a Vhr.
53. § (2) bekezdése az allandé irodékra, a (3) bekezdése pedig a fidkirodakra ir elé kotelezd
jelleggel banlkkartyas fizetési lehetség biztositasi kételezettséget az egyetemes szolgéltatdk
szamara. A GET és a Vhr, 16bb rendelkezése az elosztdi engedélyesckre is kdtelezdvé teszi
tgyfélszolgalatok fenntartdsat, amely torténhet az egyetemes szolgéllatdval kotott
megallapodas keretében is. Az egyetemes szolgaltatéhoz hasonldan a monopolhelyzetben
levd elosztdl engedélyesek esetében is indokolt, hogy az egyetemes szolgdltatdk dltal
kotelezden nyGjtandd szolgaltatdsok, legalabb nem szankcionalt, de elvart kovetelményként
megjelenjenek.

A kiszabhato birség mértéke elfogadhatatlanul magas. Hianyzik beldle annak meghatdrozasa,
mi alapjan hatdroznak a blintetés mértékérdl, milyen szempontok irdnyadéak. Javasolja, hogy
elsd alkalommal ne legyen blintetés, a kévetkez6 alkalommal minimalis, és ilyen médon
fokozatosan emelkedne a biintetés mértéke. Szilkség lenne annak meghatirozasara is, hogy a
minimalis elvart szint alati mekkora elmaradasnal milyen Gsszegli bilintetést szabnak ki, A
Jjelenlegi szovegezés nem tartalmaz objektiv koriilményeket, tényezdket, amelyck a biintetés
mértékét befolydsolbatjak, ez pedig annak oOnkényes alkalmazasira ad lehetbséget, ami
nyilvanvaldan nem lehet a Hivatal célja sem.

A _Hivatal alldspontja: A birsag mértékének megallapitasakor a Hivatal természetesen
figvelembe veszi tobbek kozdtt a kdvetelménytdl vald elmaradds stivossagat, az elmaradas
ismétlédését, az érintett felhaszndldk szamat, a javuld vagy romld tendenciat, és még (6bb
mas tényezdt is. Mindezen szempontok sokrétiisége miatt a birsag Osszegének elbzetes
egyértelmil szémszerisitése nem oldhatd meg. Egy esetleges birsdg kiszabdsanal a Hivatal a
az altaldnos jogelveknek megfelelden, a fokozatossag és méltanvossig kévetelményeinek
betartasival fog eljarni.
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MAGYAR E2
HATAROZ,

Az Engedélyes a szabélyozas tervezetének 2. valtozatival kapcsolatos észrevételeit a Magyar
Gazipari Egyesiilésen keresztiil tette meg:

El.l. A 12 nap 90%-os mutatd torlését javasolja, mert nem indokolt, szigoribb a
jogszabalynal, és 6bblet eréforrast igényel.

A Hivatal alldspontja: A 12 nap 90% értéket nem kivanja a Hivatal torélni. Ennck a
részértéknek nines szankciondlasi kovetkezménye, ezt csupdn a jogszabdly édltal eldirt mutatd
betartasanak dsztonzésére vezette be a Hivatal,

E1.2. Torlést vagy médositast kér, mert a telefonvonal nem Call Centerként funkcional.

A Hivatal alldspontia: A Hivatal clfogadja, hogy ne Call Center-t mikddtessenck az
engedélyesek. Azonban a Hivatal ecl6irja, hogy az ilyen tipusti megkeresésekré!
clektronikusan  gyijtdtt  adatokat  szolgéltassanak, melyek  ellenérizheték. A
fogyasztovédelemrol sz0lo 1997, évi CLV. torvény 17/B § (3) bekezdése elbirja a telefonos
tigyfelszolgalatoknak a beszélgetések rogritését, és 5 éven 4t tartd megbrzését, a fogyaszto
kérésére a hangfelveétel rendelkezésre bocsatasat. Ennek teljesitéséhez olyan technologia
alkalmazasa sziikséges, amellyel a jelen hatdrozat 4ltal eléirt adatszolgaltatas is teljesithetd.

E1.3. A mutaté toriését kéri, mert a méréallasok nem az elosztok miikddéséhez kapesolddnak,
azokat a kereskeddk hasznaljak.

A Hivatal alldspontja: A Hivatal tovabbra is fenntartja, hogy a mérés az closzt6i engedélyes
feladata. GET 100. § (2) bekezdés értelmében a foldgazszallitd és a f{oldgazeloszto
gondoskodnak a kereskedelmi szamlakiallitas alapjaul szolgald fogyasztasi adatok
Osszegy(jtésérol, a szitkséges atszamitasok és korrekciok elvégzésérdl, és az adatok
fGldgazkereskedbnek torténd tovabbitasarsl. A mutatd eldirdsa nem azt jelenti, hogy a
tevékenységet feliétlentil az elosztéi engedélyesnek kell végeznie. A feladat elldtdsaval mas
véllalkozast is megbizhat, azonban a tevékenység végzésére vonatkozd kovetelmények
betartasiért az elosztoi engedélyes felel.

E1.5. A mutatd torlését kéri, mert az elosztéi tevekenység nem igényli ligyfelhivo rendszer
kiépitését.

A Hivatal allaspontiaz Onmagdban az, hogy a jogalkoté nem szabdlyozta az elosztdi
engedélyesekre vonatkozban az Ugyfélszolgdlatok szamdt, m{kadési rendjét, nem szolgdlhat
alapul arra, hogy a Hivatal a mindségi mutatdkat mellézze. Minél kisebb létszdmu és / vagy
minél kevesebb iigyfélszolgalatot tart fenn az engedélyes, annal indokoltabb, hogy ilyen
mutatok keriiljenek eléirasra. A felhasznalokat nem érheti hatrény amiatt, hogy a természetes
monopdliumon alapuld tevékenységet érintden kivan Uigyet intézni. A Hivatal elvarja, hogy az
adatok dokumentaltak, és az adatszolgaltatds tartalma ellendrizhetd legyen.

E2.2. A 12 napos mutatd {6riesél kérl.

A Hivatal allaspontia: Ennek a mutaténak és igy a részértéknek sincs szankcionalasi
kovetkezménye, a 12 nap 90% éricket csupéan a jogszabalyl kévetelmények betartdsdnak
dsztonzésére vezette be a Hivatal. A 12 nap 90% éiték torlését a Hivatal nem tarya
indokoltnak.
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MAGYAR ENERGIA HIVATAL UGYFELKAPCSOLATI SZOLG EGAZDEGAZ
HATAROZATSZAM: 721/2009, MINOSEG ELVART SZINVONALA S FOLDOCAVELOSZTO 2R
IMALIS MINOSEGTH KO

£2.6. Torlését kéri, mert az elosztdi tevékenység nem igényli tgyfélhive rendszer kiépitését.
A Hivatal dlldspontja: A GET és a Vhr. t&bb rendelkezése az eloszioi engedélyesekre is
KotelezOvé teszi lgyfélszolgdlatok fenntartasat, amely torténhet az egyetemes szolgaltatoval
koot  megallapodas  kereiében is. Az ecgyetemes szolgiltatbhoz hasonléan a
monopolhelyzetben 1€vé elosztéi engedélyesek esetében is indokolt, hogy az egyetemes
szolgéltaték fel¢ megfogalmazott elvirdsok, legalabb nem szankcionalt, de elvart
kévetelményként megjelenjenek. A tovabbi indokokat 1asd az E1.5. mutatdnal.

E2.7. A mutato t0rlését keri, mivel az tgyfélszolgalati iroddn nem végeznek szamldzast és
befizetés kezelést.

A Hivatal allaspontja: Lasd a korabbi tervezet kapcsin ugyanezen mutatdra teil észrevételre
vonatkozd hivatali allasfoglaldsnal. A mutatd betartdsdhoz kdzvetlen 8szténzé elem nem
tartozik, igy egy vagy t6bb tevékenység nem végzése nem jar birsag kiszabasdval.

A 2009. oktdber 1-jén tartoit személyes konzultdcidén, a szabalyozds tervezetének 3.
valtozatival kapcsolatban elhangzottak alapjan tett engedélyesi észrevételek:

El.l. mutaté: 12 nap 90%-os mutatd betartasa az engedélyes gazdalkodaséat indokolatianul
befolydsolja mivel tobblet er&forrdst igényel és ami csak jelentds kéltségnovekedéssel
biztosithato, mikézben a felhasznaldkat semmilyen kar nem éri, ha minden megkeresésre csak
a 14. napon kapnak vélaszt. Az tigyintézési idék eloszlasira vonatkoz6 statisztika készitését
javasolja helyette.

A Hivatal alldspontja: Lasd a szabélyozas 1. tervezete kapesan ugyanczen mutatdra tett
észrevételekre vonatkozo hivatali allasfoglalést.

A Hivata] szandéka a jelen hatarozattal, hogy az Engedélyes engedélykételes tevékenysége
folytatdsanak minimalis min6ségi  koveielményei, elvart szinvonala, wvalamint a
felhaszndlékkal vald  kapcsolattartds modjara  vonatkozé minimdlis  kdévetelmények
meghatarozast nyerjenck a GET 127. § 1) pontjdban foglaltaknak megfelelden.

A Vhr. 148, §-a szerint az Engedélyes koteles a Hivatal részére megadni a feladatai
elldtaséhoz sziitkséges informdacidkat. Az adatszolgaltatis tartalmat és formajat a Hivatal
hatdrozza meg.

A Hivatal birsag kiszabasara a GET 119. § (1) bekezdés b) pontja alapjan jogosult.

Az eljarasi koltségrél a KET 72. § (1) dd)-de) pontjai alapjan kellett rendelkezni.

Az tgyintézési hatdridé GET szerint szdmitott leteltének napja: 2010. januar 7. A Hivatal az
Ugyintézési hataridét nem lépte tal.
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BEGAZ-DEGAZ

AR ENERGIA HIVATAL X
FOIDOAZELOSZTO ZRT,

MAGYA
HATAROZATSZAM: 72172009

A KET 100. § (1) bekezdés d) pontja a Hivatal hatarozatival szemben kizérja a fellebbezést
és a KET 109. § (3) bekezdése a hatdrozat birdsagi felillvizsgalatat teszi lehetdvé.

A hatérozat kizzétételét a Hivatal a GET 127. § v) pontja alapjan rendelte el.

Budapest, 2009, november

[ e
AXAT
(1};{' Matos Zoltén
of elndk
Kapjak:
Engedélyes 1 példany
MEH Fogyaszidvédelmi Osztaly 1 példany
MEH Irattar 1 peldany
MELLEKLETEK:
A. melléklet Az igyfélkapcesolati  szolgdltatas-mindség minimalis mindségi
kbveteiményeinek €s elvart szinvonalainak meghatarozasa
B. melléklet Az Engedélves tevékenységének beszamolé jelentése az

igyfélkapcsolati  szolgiltatds-mindség  minimadlis  mindségi
kavetelményeirdl és elvart szinvonalarél

C. meliéklet Adatmegbizhatdosag, birsag, az Engedélyes adatszolgaltatasaval
kapcsolatos elbirasok
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A. Melléklet

Az ligyfélkapcsolati szolgaltatas-minéség minimalis mindségi kbvetelme-
nyeinek és elvart szinvonalainak meghatarozasa

Az Ggyfélkapcsolati szolgaltatas-mindség minimalis minéségi kovetel-
ményének és elvart szinvonalanak mutatoi

E1. mutatécsoport: Minimalis mindségi kévetelmények, melyek be nem
tartasahoz kézvetlen gazdasagi dsztonzés kapcsolddik:

E1.1. Informacidadas dokumentalt felhasznaldi megkeresésre
Dokumentalt megkeresés beérkezésétdl vagy atnyljtasatol az Engedélyes va-
laszaig szamitott idétartam. (nap, %)

E1.2. Miszakihiba-beielentési szolgaltatasi szinvonal mutaté
Az Engedélyes ezen célra (foldgazszivargasra, Uzemzavarra, stb.) szolgal6 te-
lefonszamara beérkezé bejelentések hany szézalékat fogadja az Engedélyes
adott idétartamon beldl (%/masodperc).

E1.3. Telefonos Ugyfélszolgalat méréallas-bejelentési szinvonal mutatd
A telefonos Ggyfélszolgalathoz beérkezd meéréaliast kézlé hivasok hany sza-
zalékat fogadja az Engedélyes az adott id6tartamon belll (%/masodperc).

E1.4. A Hivatalhoz és a Nemzeti Fogvaszidvédelmi Hatdsaghoz (g tovabbi-
akban: NFH) érkezett jogos felhasznaldi panaszok
A Hivatalhoz és az NFH-hoz beérkezett, az Engedelyes tevékenységével kap-
csolatos és jogosnak bizonyult panaszok 1000 felhasznaléra - Engedélyes sa-
jat felhaszndldira - vonatkoztatott aranya (db/1000 felhasznald). (Mérése a Hi-
vatal és az NFH adatai alapjan torténik.)

E1.5. 20 percen belll fogadott felhasznaldk ardnya (a szemelyes lgyfélszol-
galati irodakon)
Azon felhasznalok szamanak Osszes felhasznaloi megkeresésekhez viszonyi-
tott aranya, akiknek legfeljebb 20 perc volt a varakozasi idejlk.

E2. mutatécsoport: Elvart szolgaltatasi szinvonalak, melyek be nem tar-
tasahoz nem kapcsolddik kdzvetlen gazdasagi 6sztonzés:

E2.1. Felhasznaldl igénybejelentésre adott taiekoztatds:
A gazigényld gj, illetve {Obblet gazigénye bejelentése esetén a hianytalan fel-
hasznaldi igénybejelentésnek Engedélyeshez torténd beérkezésetdl az Enge-
délyes altal irott tajekoztatasaig szamitott idétartam. (nap, %)
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E2.2. TervielGlvizsgalat:
A csatlakozd vezeték és a felhasznald berendezés létesitéséhez szitkséges
miszaki-biztonsagi kovetelmények meglétének, és a mindenkor hatalyos
GMBSZ eldirasai betartasanak ellenérzése. A tervek beérkezésétél az Enge-
délyes altal irott tajékoztatasaig szamitott idétartam. (munkanap, %)

£2.3. Miszaki felulvizsgalat:
A csatlakozo vezeték és a felhasznald berendezés ellenérzése miszaki-
biztonsagi szempontbdl. A szerelési nyilatkozat beérkezésétdl az Engedélyes
altal irott elvégzett ellen6rzésig szamitott id6tartam. (nap, %)

E2.4. Uzembe helyezés
A sikeres miszaki-biztonsagi ellenérzést kévetden a gazmérsék és nyomas-
szabalyozdk felszerelése, biztonsagi zardelemmel elidtasa, a csatlakozé veze-
ték és a felhasznaldi berendezés Osszekapcsolasa az elosztbvezetékkel.
Egyetemes szolgaltatasra jogosult felhasznald esetében az erre vonatkozo
irasbeli bejelentés beérkezésetdl a felhasznalasi hely bekapcsolasaig szami-
tott id6tartam. (munkanap, %)

£2.5. Az Engedélyeshez érkezett felhasznéldi panaszok
Az Engedeélyeshez beérkezett, az Engedélyes tevékenységével kapcsolatos,
és jogosnak bizonyult panaszok 1000 felhasznaléra - Engedélyes sajat fel-
hasznaléira - vonatkoztatott aranya (db/1000 felhasznald). (Mérése az dnbe-
vallason alapulo adatszolgaltatas alapjan torténik.)

EZ.6. Atlagos varakozasi id6 (a személyes Ugyfélszolgalati irodakon)
A mutatd leirasat lasd: 2.6. pont alatt.

E2.7. Végzendd tevekenységek kére :
Az Engedélyes allandé Ugyféiszolgalati irodain, és fidkirodain ellatandé felada-
tok.

E3. mutatécsoport: Az Ugyfélszolgalati irodak latogatottsaganak, a személyes
kapcsolattartasi tevékenyseg szinvonalanak, az Ugyfélszolgalati irodakkal vald el-
latottsagnak, a leolvasas mindségének a felhasznaldi elégedetiség szempontja-
bol kiemelt jelentbségl monitoring jellegl mutatdi. Ezen hatarozat tekintetében
sem minimalis min6ségi kovetelmenyek, sem elvart eliatasi szinvonalak nem tar-
toznak hozzajuk:

E3.1. Az Engedelyeshez érkezett felhasznaldi reklamaciok
E£3.2. 1000 felhasznaléra jutd "Front Office” Ugyintéz6k szama (f6)
E3.3. 1000 fethasznaldra jutd Ugyfélszolgalati irodai megkeresések szama (db)

E3.4.  Ugyfélszolgalati irodai ellatottsag
E3.5. Nyitvatartasi id8
E3.6. Atlagos éves fogyasztasmérd leoclvasasok szama
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Fogalmak, meghatarozasok (kizardlag ezen hatarozat értelmezése szem-
pontjabdsl)

. 1000 felhasznalora vonatkoztatas: az adott mindségi jellemzd osziva az En-

gedelyes felhasznaldinak szamaval és szorozva 1000-rel.

1000 lakossagi fogyasztora vonatkoztatds: az adott minéségi jellemz6 osztva
az Engedélyes lakossagi fogyasztéinak szamaval és szorozva 1000-rel.
Allandé _tigyfélszolgalati iroda: A GET Vhr. 53. § (2), (4), (5) bekezdése alap-
jan létesitett, illetve mikodtetett Ggyfélszoigalati iroda.

. Atlagos beszélgetési idd: a kezeltk és a betelefonald felhasznaldk kdzott foly-

tatott beszélgetések atlagos idStartama.

Atlagos éves fogvasztdsmeérd leolvasasok szama: A nem tavieolvasasos fel-
hasznaldk kérében egy naptari év alalt végzett leolvasasok szama osziva a
nem tavieolvasott felhasznalok szamaval.

Atlagos varakozasi idé a személyes ligyfélszolgalati irodakon: Az lgyfélszol-
galati irodan mikadé Ggyfélhivo rendszer altal regisziralt adat, amely azt mu-
tatja meg, hogy a felhasznalénak atlagosan mennyit kellett varnia & megérke-
zés és az Ugyintézd hivasa kozott. (Ugyfélszolgalati fidkirodan Ggyféthivé
rendszer hidnyaban szamithatd a negyedévente, a negyedev kdzépsé honap-
jaban végzett felmérés eredményeként. A felmérés soran tételesen rogziteni
kell az adott napi dsszes megkeresés eseteben a varakozasi idét.)

Atlagos varakozasi idd a telefonos ligvfélszolgalati irodakon: a felhasznalok at-
lagos varakozasi ideje, csengetés kezdetétdl a kezeld bejelentkezéséig.
Amennyiben van VR rendszer, akkor a mendpontok kdzili valasztast kdvetd-
en a kezel6 bejelentkezéséig atlagosan eltelt ido.

Beérkezd hivasck szama: A kezeld kapcsolasat igenyid felhasznaldi hivasok
szama. Az IVR-ben lekezelt hivasok nem szamitandodk idel

Bejelentd: Az Engedélyes felé személyes, telefonos vagy irasbeli megkere-
sest intéz6 személy, (Ide tartoznak — tobbek kozétt — a szerzédéskotési szan-
dékukat mar jelzett, de szerzédést még nem kotott szemeélyek is.) A statuszuk
az ligyintézési, valaszadasi hataridék tekintetében megegyezik a felhasznalo-
kéval, de 3 felhasznalok szamaba (2.17.) nem szamitanak bele.

10. Csatlakozasi dii miatti reklamacié: Azok a megkeresések scrolanddk ide,

11.

amelyek a csatlakozasi dij felszamitasanak jogossagaval, vagy a kiszamitas
mobdjaval kapcsolatosak.

Dokumentédlt megkeresés: Postai kildeményként beérkezd, vagy személye-
sen atnydjtott és igazoltan atvett, vagy elektronikus levélben, vagy faxon ke-
resztil megklldott, irasban rogzitett megkeresés, tovabba személyesen, vagy
telefonon elimondott, (gyintézés sordn azonnal el nem intezhetd, és bejelents-
lapon vagy informatikai rendszerben rogzitett ellendrizhetd, visszakereshetd
megkeresés.

12.Egyéb reklamagcio/panasz: Minden olyan, az Engedélyes érdekkdrebe tartozd

tevékenységre vonatkozd reklamacio/panasz, amely a reklamacios, vagy pa-
naszkategoriak egyikébe sem sorclhato be. {pl.: elérhetdség, nyitva tartas,
szerelbk magatartasa, jogszerltlen eljardsa, szamlédzas felhaszndld igénye
szerinti Utemezése, irodak bezarasa, haldzati elemek athelyezése, stb.)

13.Elszamold szamla: A szerzédés szerint egy hdnapnal hosszabb elszamolasi

id6szakl felhasznalok részére az elszamolasi idészak végeén késziilt szamia,
amely az elszamolasi idészak teljes fogyasztasanak részszamiakon kiszamia-
zott Osszegekkel cstkkentett ériékét tartalmazza. A havi mérdallas-megadast
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és elszamolast valasztd felhasznaldk részére készilt szamlak nem szémita-
nak bele.

14, Elveszett hivasck ardnya: A telefonos lgyfélszolgalathoz beérkezd, a kezeld
kapcsolasat igényld, de a kezelékig el nem jutd hivasok aranya az 6sszes be-
erkezd hivasok szaméhoz képest. ,

15.Felhasznadld: Az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi szemelyiség nél-
kili tarsasag, aki (amely) foldgazt vagy vezetéken keresztul PB-gazt sajat fel-
hasznalas celjara vasarol.

16.Felhasznaldi megkeresés: Az Ugyfélszolgalati megkeresesek azon ~ az alta-
lanos (Ggymenetbe esé ~ része, amikor a bejelentd érdeklddik, vagy valami-
lyen valtozast szandékozik bejelenteni. Tipikus formai az informacidkérés (pl.
tarifak, arak), illetve a valtozas-bejelentés (felhasznald neve, cime, fizeté ne-
ve, cime, fogyasztasi hely, fizetési mod, csatlakozasi teljesitmeny, részszam-
laban kiszamlazott fogyasztas, szerzédéskotés és felmondas, stb.).

17.Felhasznaldk szadma: Az Engedélyessel szerzédéses kapcsolatban alio fel-
hasznalok szama a vizsgalt év december 31-i dllapot szerint.

18 Fogadolt hivasok szama: Azon hivasok szama, amelyeknél a telefonos Ggy-
felszolgalat felhivasat, vagy amennyiben van, a kivant mentpont felhasznald
altali kivalasztasat kovetden a kezel$ bejelentkezik, vagyis kialakul a verbalis
kommunikacio a felhasznaldval.

19.Fodlaltsagi arany: a nyilvanos halézatrol kezdemenyezett, foglalisag miatt si-
kertelen hivasck aranya az Osszes kezdemeényezett hivashoz képest. A tele-
fonszolgaltatd altal biztositott adat.

20.Folyoszamlaval kapcsolatos reklamacid. Azok a megkeresések, amelyek a
befizetések felkdnyvelésével, a visszautalas elmaradasaval, a tobbszbros
banki megterhelésekkel kapcsolatosak.

21.Front Office (gyintézdk szama: Az lgyfélszolgalati irodan a felhasznaldk fo-
gadasat ellaté Ggyintézdk szama. Részmunkaiddben dolgozd munkatérsak
esetében heti 40 6ras munkaidSre kell aranyosan kiszamolni. (PlL: Heli 2x4
6ra nyitva tartas 2 gyintézével, 0,4 Front Office gyintézét jelent) Megbizas
keretében, harmadik fél altal végzett Ugyfélszolgalati tevékenység esetén a
megbizott altal teljesitett 6rak mennyisége osztva a heti 40, vagy havi 160
oras munkaidével.

22, Hatralekkezeléssel kapesolatos reklamacio: A felszolitassal, a kamat és Ggy-
viteli koltség felszamitasaval, a kikapcsolassal és a védendd fogyasztoi sta-
tusz kezelésével kapcsolatos megkeresések.

23. Hiba-belelentés: A megkeresesek azon tipusa, amikor a felhasznald az gaz-
szolgaltatas Uzemzavararol, a féldgaz szivargasarol szandékozik tajekoztatni
az Engedélyest, esetleg a szolgaltatas visszaallitasanak varhatd iddpontja fe-
16! szandékozik tajékoztatdst kerni az Engedélyes altal ezen bejelentésekre
fenntartott telefonszamon. (A szolgaltatasi szinvonal mutatd 75/30 jellemzdje
azt jelenti, hogy a fogadott hivasok 75%-at az IVR, vagy a kezeld 30 masod-
percen belll fogadja.)

24 Hivatalhoz és NFH-hoz erkezett panasz: Az a felhasznaléi panasz, amely a
Hivatalhoz vagy az NFH-hoz kerlll benyujtasra, miutan a felhasznald a prob-
lemajat a vele szerzbdésben allé Engedélyessel nem tudta rendezni. Ameny-
nyiben a felhasznalé panaszanak megoldésat a vele szerzédesileg kapcsolat-
ban allé Engedélyesnél még nem kezdeményezte, akkor a Hivatal megadja a
lehetéséget a panasz Engedeélyes altali rendezésére, és nem szamolja bele
ebbe a kategériaba.
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25. lgénybeijelentés: A fethasznald hiteles formaban, dokumentait modon tett 4],
illetve tobblet gazigénye bejelentése.

26. Informacitadas: A felhasznald megkeresésével kapcsolatos érdemi valasz-
adas. A beerkezést, feldolgozas megkezdesét k6zl6 valaszok nem szamita-
nak informacidadasnak.

27.1VR fele iranyuld hivasok szama: Azon felhasznaléi hivasok szama, amely hi-
vasokat az Engedélyes IVR rendszerrel kivanja kezelni.

28.1VR: (Interactive Voice Response) Interaktiv hangvalasz rendszer. A felhasz-
nald altal ~ a telefon gombjainak megnyomasaval — kiadott utasitasokat a
rendszer automatikusan, kezeld kézremlikddeése nelkll hajtia vegre.

29.1VR-ben elveszett hivasok szama: Azon felhasznaldi hivasok szama, amelyek
az VR felé iranyultak, de a hivas céljaul szolgald bejelentés vagy informacic-
kérés nem valdsult meg.

30.1VR-ben fogadott hivasok szama: Azon fethasznaléi hivasok szama, amelyek
az IVR felé iranyultak, és a hivas céljaul szolgald bejelentés vagy informacié-
kérés megvalosult.

31. Kartéritési és kartalanitasi igény miatti reklamacid: Az Engedélyes altal vég-
zett tevékenyseghez kapcsolddd, az Engedélyes altal okozott karok megteri-
tésére vonatkozd megkeresések, amelyek példaul a téves kikapcsolasra, té-
ves banki leemelésre, késedelmes visszautalds miatti kamatigenyre vonat-
koznak, beleértve az Engedélyes szerzOdésszegése miatti kotbérigény-
bejelentéseket is. A Garantalt Szolgaltatasok nem teljesitése miatti kotbérigé-
nyeket viszont nem kell itt figyelembe venni.

32.Kereskeddvaltas megakadalyozdsa: Keresked6tdl vagy az egyetemes szolgél-
tatdtol mas keresked6héz atszerzOdés igénye esetén megvaldsulod olyan in-
dokolatlan magatartasok az Engedélyes részérél, amelyek a felhasznalo kile-
pési ésfvagy valtasi szandékat akadalyozzak informacid visszatariassal, vagy
indokolatlan tébblet fizetési kdtelezettséggel.

33.Kiszolgalas mindseg reklamacio: Az lgyintéz6k magatartasaval, az (izletsza-
balyzatban meghatarozott ~ nem szerz8désszegésbdl eredd — egyéb kétbér-
igénnyel és a nem hatarid6 jellegl Garantalt Szolgaltatasokkal dsszefuggd
megkeresések.

34.Lakossagi fogyasztd: az a felhasznald, aki sajat haztartasa - egy felhasznalasi
helyet képezd, lakas céljdra hasznalt lakdépllet, lakas, Udilé vagy hétvegi
haz, tovabbad lakossagi célra hasznalt garazs - fogyasztasa céljara vasarol
foldgazt foldgaz vételezésére megkotott szerzédés alapjan, és az igy vasarolt
foldgazzal nem folytat jovedelemszerzés ceéljabol gazdasagi tevékenyseget.

35.Leolvasas: A leolvasasi tevékenységeért felelds Engedélyes vagy megbizottja
altal ténylegesen végrehajtott helyszini tevékenység, amikor a leolvasast vég-
z6 szemelyesen gybz~&dott meg a fogyasztasmérd allasardl A felhasznald al-
tali mérdallas-kozlést (pl.: telefonon, irashan, elektronikusan, leolvasoval ké-
zolt, leolvasd szamara kiirt, stb.), és a tavleolvasasokat semmilyen formaban
nem tartaimazza.

36.Megkeresések: Minden olyan eset, amikor a felhasznalé valamilyen okbdl
megkeresi az Engedélyest. Tartalmara vonatkozéan lehet  mérdalias-
bejelentés”,  hibabejelentés”, lgyfélszolgalati megkereses” fogalmak szerinti
megkereses. Torténhet személyes, telefonos, vagy irasbeli (levél, fax, e-mail,
stb.) uton.

37.Megtéveszté kereskedelmi magatartas: A piacra vald kilépés szempontjabol
meghatarozo jelentdségliek az engedelyesek dltal nyujtott informacidk a ke-
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reskedoOvaltasi dontések meghozatala, a kereskedd valtdas szempontjabdl.
Ezért ide sorolandd az Engedélyes minden olyan megnyilvanulasa, amely e
kérdéskorben alkalmas a felhasznald megtévesztésére. (A Hivatal térekvése,
hogy szamon kérhetéveé tegye a tisztességes piaci magatartast, kilon kezelve
és ertekelve az err6l a teriiletrdl erkezé felhasznaldi panaszokat.)

38. Merdallas-bejelentés: A megkeresések azon tipusa, amikor a felhasznalo va-
lamilyen okndl fogva (pl.: aremelés, havi vagy éves szamlazas, sth.) mérdal-
last k6zo! az Engedeélyessel abbdl a célbol, hogy a kovetkezd elszamolaskor
figyelembevételre keriljon. (A telefonos (igyfélszolgalat 85/30 jellemzdje azt
jelenti, hogy a fogadott hivasok 85%-at az IVR, vagy a kezelé 30 masodper-
cen beliil fogadja.)

39. Mérbvel, méréssel kapcsolatos reklamacid: Minden olyan megkeresés,
amely a meéré vagy a méréhtz kapcsolddd egyéb berendezések mikodése-
vel, megfelelésegével, a meért adatok helyességével kapcsolatos, azaz amikor
a felhasznalo szerint a fogyasztasmeérd hely berendezései alkalmatlanok az
eldiras szerinti hiteles és joghatalyos mérésre. A reklamacio jogtalannak
(megalapozatlannak) tekintendd, ha beigazolddott, hogy az alkalmatlansag a
felhaszndlo hibajanak kdvetkezménye vagy a mérd és az egyéb berendezé-
sek megfelelnek a vonatkozo eldirasoknak.

40. Muszaki fellilvizsgalat: A csatlakoz6 vezeték és a felhasznald berendezes el-
lenérzése muszaki-biztonsagi szempontbol.

41.Panasz: Felhasznal6i panasznak azt az Ugyfélszolgalati megkeresést kell te-

Iy

ra megtett intézkedése ellen, vagy éppen a vart intézkedés elmaradasa miatt
emel kifogast. A panasznak ugyanolyan tipusai lehetségesek, mint a reklama-
cidknak. Az elszamolasra es a szamlazasra vonatkozd panaszok a Hivatal, az
NFH és az engedélyesek kimutatasaiban kilén kategodriaba keriilnek.

42.Reklamacio: Az Ugyfelszolgalati megkeresések azon része, amelyek egyéni
(vélt vagy valds) iogsérelem vagy érdeksérelem megsziintetéseére iranyulnak.
Lehetséges tipusai kilon nevesitésre keriiltek a fogalmak kozott. [Lasd: pl:
2.10., 2.31., 2.33., 2.39. stb. pontok és az E3.1. mutatdhoz tartozd beszamolo
jelentés tablazata.] Azok az Ugyfélszolgalati megkeresések is ide tartoznak,
amelyek egy elbzd Ugyfelszolgalati megkeresés elintézetlenségére, vagy az
intézkedés el nem fogadasara vonatkoznak.

43.Reklamaciok szama, Az adott idoszakban beérkezett reklamaciés targyu
megkeresések szama, annak beérkezési formajaté! fuggetlenil.

44 .Részszamla: A szerzédés szerint egy hénapnal hosszabb elszamolasi idésza-
ki felhasznalok részére az elszamolasi idészak alatt havonta készilt — a havi
tényleges fogyasztast nem feltétlenill tikrozé ~ szamla. A benne elszamolt fo-
gyasztds az elb6zd elszamolasi idészak fogyasztasa vagy a felhasznald igazolt
kérése alapjan kerllt meghatarozasra.

45.5zamlareklamacio: Az lzletszabalyzatban nevesitett szamlatipusokkal, vala-
mint ezek korrekcidjaval kapcsolatos kifogas. A kifogasolt adat lehet: mérdal-
las, RHD alapdij, iddszak, arszabas, aralkalmazasi feltételek, stb. Az elszamo-
I6 szamlara vonatkozd reklamacié a Hivatal és az NFH kimutatasaiban kiilan
kategoriaba keriinek.

46.Szerzbdeskotés, és ~felmondas miatti reklamacié: Azok a megkeresések tar-
toznak ide, amikor a bejelents a foldgaz-szolgaltatashoz szilkséges szerzddés
megkétésenek, vagy felmondasanak jogszeriiségét kérddjelezi meg. Ide soro-
landok a szerzddéskotési eljaras részét képezd, a csatlakozo vezetéknek és a
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felhasznalo csatlakoztatni kivant berendezésének miiszaki-biztonsagi ellendr-
zésével kapcsolatos reklamaciok is.

47.Szerzédesszeqgés és szabalvtalan vételezés miatti_reklamacié: A szerzédés-
szegés tenyét, kovetkezményét (pl: a kdzolt Osszeg nagysagat, a fizetés lehe-
téségeket) vitatd megkeresések.

48.Telefonos Ggyfélszolgdlat: Az a szervezeti egység, amely megfeleld technikai,
személyi és egyéb feltételek biztositasaval a felhasznaldi kor egészére, vagy
eqy reszere kezeli a tarsasaghoz telefonon beérkezett megkeresésekkel kap-
csolatos Ugyfélszolgalati vagy miiszakihiba-bejelentés fogadasi feladatokat.

49. Tervfelulvizsgdlat: A csatlakozd vezeték és a felhasznald berendezeés létesi-
téséhez szikséges miszaki-biztonsagi kovetelmények meglétének, és min-
denkor hatalyos a GMBSZ eléirasai betartasanak ellenérzése.

50.Ugyfélszolgalati fidkiroda: A GET Vhr. 53. § (3), (6) és (7) bekezdése alapjan
letesitett, illetve mikodtetett lgyfélszolgalati iroda.

51. Ugyfélszolgalati iroda: Az allandd Ggyfélszolgalati iroda [lasd 2.3. pont] és az
ugyfelszolgalati fidkiroda [lasd 2.50. pont] &sszefoglalé elnevezése.

52.Ugvfélszolgélati irodai ellatotisag: Azt mutatja meg, hogy az Engedélyes szol-
galtatasi terlletén milyen szamban mukddik személyes kapcsolattartast lebo-
nyolité ligyfélszolgalati iroda.

53. Ugyfélszolgalati irodai megkeresések szama: Az lgyfélszolgalati irodan mi-
kodd Ugyfélhive rendszer altal regisztralt szemeélyes megkeresések szama.
(Ugyfélszolgalati fiokirodan Ggyfélhive rendszer hianyaban szamithatd ne-
gyedévente vegzett feimérés eredményeként. A felmérés soran tételesen rog-
ziteni kell az adott napi 6sszes megkeresések szamat.) Egy Ugyfél tobb témat
érinté megkeresése csak abban az esetben szamit 18bb megkeresésnek, ha
az Ugyfélhivd rendszerben is tobb sorszamot kért.

54. Ugyfélszolgalati megkeresés: A megkeresések azon része, amikor az altala-
nos lgymenetbe esé felhasznaldi megkeresés vagy reklamacio ill. panasz
megtétele céljabdl veszi fel (Telefonos Ggyfélszolgalat esetében szandékozik
felvenni) a kapcsolatot a felhasznald az Engedélyessel. (A hivasck elhatarola-
sahoz szlikséges tajékoztato fogalom. )

55. Uzembe helyezés megrendelése: Az az idépont, amikor a bekapcsolas fel-
tételeinek maradéktalan teljesitése utan az (zembe helyezési kérelem a fel-
hasznald irasbeli bejelentésének kdvetkeziében az Engedélyes tudomasara
jut.

56. Uzembe helyezés: A felhasznélasi helyen a gazmérék és nyomasszabalyo-
zbk felszerelése, biztonsagi zaréelemmel ellatasa, a csatlakozd vezeték és a
felhasznloi berendezés Osszekapcsolasa az eloszibvezetékkel.
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3.1

Az ugyfélkapcsolati szolgaltatas-minéség minimalis mindségi kovetel-
ményei és elvart szinvonalai

Altalanos szempontok

Az eldirt értékek §szténdzzenek a felhasznalék jobb szinvonaly, a hasonld
adottsagl és hasonio arszinvonall orszagokéhoz hasonld szinvonalon vald
kiszolgalasara.

A minimalis mindségi kdvetelmény és az elvart szinvonal rendszer alapja
az egyseges szinvonal mutatok alkalmazéasa.

A minimalis minfségi kovetelmény szintek és az elvart szinvonalak a GET,
a Vhr. és a Hivatal altal megéallapitott szempontok alapjan kerliltek meghataro-
zasra.

Kozvetlen gazdasagi 0sztdnzes céljabol az E1. jell mutatészamok esete-
ben minimalis mindségi kdvetelmény szint kerlil megallapitasra.

Az E2. jellt mutatok esetében elvart szinvonal keril megallapitasra. Ezek
kdzvetlen gazdasagi Osztonzéssel nincsenek dsszekapcsolva. Céljuk az or-
szagosan egységes célkitlizés az engedélyesek Osszehasonlithatésaga érde-
keben.

Az E3. jeli mutatdk célja adatgyljtés, a kiszolgalasi folyamatok szinvona-
janak figyelése. Ezeket a mutatdkat részben a tovabbi minbsegszabélyozast
elékészitd monitoring-mutatdnak tekinti a Hivatal.

Az E3.4 és az E3.5. mutatdk a jogszabalyi kitelezettség betartasanak el-
lendrzesére szolgalnak, Ezen kdtelezettségek betartasa annak ellenére kote-
lez6, hogy jelen hatarozat kapcsan kdzvetlen gazdasagi 6sztdnzés nem kap-
csolddik hozzajuk.

A tényleges teljesitések az Engedélyes sajat adatal, illetve a Hivatal és az
NFH adatai alapjan kerliinek meghatarozasra az adott mutatéra vonatkozo, a
hatérozat B. mellékletében részletezett szamitasi eljardsnak megfelelden. A
nem megfelelé mindségl adatszolgaltatas a C melléklet szerint szankcionalt.

A kdvetelmények tényleges teljesitése a minimalis minésegi kdvetelmény-
nyel vagy az elvart szinvonallal kerlil 6sszehasonlitasra.

Az E1. jell mutatoknal megfogalmazott minimalis mindségi kdvetelmények
nem teljesitése — a Hivatal mérlegelésétdl figgben — kbzvetlen gazdasagi Osz-
tonzés alkalmazéasat eredményezheti. A minimalis mindségi kdvetelmények
nem teljesitése aranyaban két 6sztonz6 fokozat keril bevezetésre. Az egyes
fokozatokhoz konkrét értékek keriltek megallapitasra, melyek hatarainak atle-
pése esetén sor keriithet az egyes fokozatokhoz tartozd kozvetlen gazdasagi
Oszibnzés alkalmazasara.
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3.2.

Minimalis minéségi kdvetelmények az E1 jelii mutatoszamoknal

Szinvonal mutaté megnevezés me, Mutato tartalma
¢ E1.1 Informacidadas dokumentalt fel-
| hasznaloi megkeresésre %! nap 12 nap 90%”, 15 nap 100%
E1.2. M(’xszakihiba—bejelentééi szolgél- G )
tatési szinvonal mutaté %/mp 75%I30 mp
E1.3. Telefonos Ugyfélszolgalat mérdal- '
las-bejelentési szolgaltatasi szinvonal %himp 85%/30 mp
mutaté
E1.4. A Hivatalhoz és az NFH-hoz ér- ,
kezett jogos felhasznaldl panaszok dofezer felh. 0,040
E1.5. 20 percen bellil fogadott felhasz- o 90%
naldk aranva o

*Magyarazat. a 12 nap 90% azt jelenti, hogy a teljesités az esetek 90 %-aban 12 napon beliil megtorténik.

3.3.

Elvart szinvonalak az E2. jel{i mutatészamoknal

Szinvonal mutatd

tevékenységek kére

dositasaval, megszintetésavel a csak haldzatfejlesmiéssel megoldhatd igényekkel, a

. szerzédésszegéssel, a fogyasadd szolgalati tevékenyseggel. a szolgaltatas minbségi

szinvonalgval, egyéb reklamacickkal, panaszokkal kapesolatos fethasznaldi bejelente-
sek fogadasa, és erdemi dgyintézés tavabbi hatterfeldoigozast sz ataldnos gyakorlat
szerint nem igénylé esefekhen. A felhaszridiok t&jékoztatdsa az alialanos eljardsrend-
0l az aralkalmazast &3 energiatakarekossagl lehetdségekedt, 83 a fogyaszidvedeimi
szabalyckrol Az elekirorikus gyfélhivd rendszer alkalmazasa kételezd, Penzbelfizetés
kezelése bankkartyaval és a keszpénz-alutaldst meghizas rendelkezesre tartasa kite-
lezd. A készpenzzel 161énd befizetés lehetdvé tétele valaszthats. Az lgyiélszoigalat fi-
ckirodam: Az lzlelszabalyzat szerinti igyek elintézése helyben. amennyiber az a bely-

ber: rendelkezésre 316 formaciok alapjan lehetséges. A helyben ef nem intézet tigyek |

igazalt atvétele. Az elektronikus Ugyféthive rendszer alkalmazasa nem kételezd, Min

den Ugyfélszalgatati irodan; Elektronikusan €s telefonon keresztll is lehettvé kel tenn
a lakossagi fogyasztok szamara a személyes (gyintézés idépontanak slbzetes lefogla- |

lasat. A fentebb felsorolt tevekenységek kérébe tartozd szolgdliaiasokat a nyitva tartas
telies idStartama alaft biztesitani kell, Kivetelt képernek a készpénzkezeigssel foglalko-
0 pénztdrak, melyek esetében a készpénzes fzetésekre vonatkozoar: p
nyitva tartasi idé vége elftt 8l draval. a 20 drdig nyitva tarte napckon & nyitva tanasi idd
véye elbtt két draval meg lehet kezdeni. A barikkartyas fzewsre vonatkozoan a pénz-

I tamak a teljes nyitvatartasi idsben nyitva kel iennie,

nztarzarast a |

- me. Mutato tartaima

| megnevezés

£2.1. Fethasznaloi

igénybejelentésre  adott | ¢%: nap 30 nap 80%”, 60 nap 100%

tajekoziatas

E2.2. Tervfellilvizsgalat % nap 12 munkanap 80%**, 15 munkanap 100%

Eaglﬁt, Miszaki felllvizs- %: nap 12 nap 90%**, 15 nap 100%

E2 4. Uzembe helyezés %: nap 8 munkanap 90%***, 8 munkanap 100%

E2.5. Az Engedélyeshez )
érkezett jogos felhasz- | P/ ?ﬁer 4,00
naloi panaszok felh.
E2.6. Atlagos varakozasi | PeIC 2010-ben: 15 perc

idé pere 2011161 10 perc

E2.7. \/égzendé &gyﬁ pus Az allandd Ugyfélszolgalati rodan: A haldzatra csatiakozast szerzddéssel. annak mo-

*Magyarézat: a 30 nap 80% azt jelenti, hogy a lteljesités az esetek 90 %-sban 30 napon belil megic‘jrténik.
“Magyardzat: a 12 nap 90% azt jelenti, hogy a teljesités az esetek 90 %-&ban 12 napon belill megténénik.
*“Magyardzat: az 5 munkanap 90% azf jelenti, hogy a leljesités az esetek 90 %-aban 5 munkanapon belil meg-

IGrténik.
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3.4. A minimalis mindségi kovetelmények kozvetien gazdasagi osztén-
zési fokozatai
I Szinvénal mutaté Nincs Gazdasagi | Gazdasagi
meanevezés Mérdszam gazdasdagi Gsztonzés | OsztOnzeés
9 oszionzés 1. fokozat 1. fokozat
E1.1 Informécidéadas do- 15 napon beltli: 2010 | 100,00%-90,00% | 89,99%-85,00% | 85.00% alait
kumentalt  felhasznaldimegvalaszolasii 5g7q
megkeresésre arany 48] 100.00%-95,00% : 94,99%--80,060% | 80,00% alatt
E1.2. Miszakihiba- I
: ‘s sl 30 mp-en bellli hivas-
bejelentési  szolgaltatasi P 75,00%-70,00% 169,99%-65,00% | 65,00% alatt

szinvonal mutatd fogadasi ardny
E1.3. Telefonos lgyfél-
szolgalat merdalias-
bejelentési  szolgaltatasi
szinvonal mutaté

E1.4. A Hivatalhoz és az
NFH-hoz érkezetl jogos
felhasznaldl panaszok

E1.5. 20 percen beill fo-

lgadott felhasznaidk ara-
gnya

30 mp-en bellili hivas-

fogadasi arany | 85.00%-80,00%

79,89%-75,00% | 75,00% alatt

1000 fethasznalora juto 0.0501-0,0600
jogos panasz

0.0400-0,0500 0,0600 felett

20 percen bellli foga-

dési arany 90,00%-85,00%

84,99%-80,00% | 80,00% alatt

3.5. A kbzvetlen gazdasagi Osztonzés fokozatai

{. Fokozat: A Minimalis mindségi kévetelimények kézvetlen gazdasagi dsztdnzesi
fokozatai’-ban (3.4. fejezet) meghatarozattak szerint a ,Gazdasagi dsztdnzés |
fokozat’-anak megfeleld teljesités. A teljesités targyévi értékelése az elert ered-
mények és a 3.2 fejezetben eldirt minimalis mindségi kdvetelmenyek Gsszeveté-
sével torténik. A birsag meértéke maximum 50 millio forint. Az E1.2 és az E1.3.
mutatok szerint elért szolgaltatasi szinvonal a 2010. és a 2011. évre vonatkozoan
féléves adatok alapjan félévente kerl értékelésre. Az egyes értekelések kovet-
keztében kiszabhatd birsag mériéke — a {éléves ériékelésbdl kovetkezden — ma-
ximum 25 millio Fi/félév. Az E1.2 és az E£1.3. mutatdk szerint elért szolgaltatasi
szinvonal a 2012. evid! kezdddben negyedéves adatok alapjan negyedévente ke-
ril ertékelésre. Az egyes értékelések kovetkeztében kiszabhatd birsag mértéke —
a negyedéves ériékelésbd! kovetkezden — maximum 12,5 millié Fi/negyedev.

. Fokozat: A Minimalis mindségi kovetelmények kdzvetlen gazdasagi 0szténzesi
fokozatai”-ban (3.4. fejezet) meghatarozattak szerint a ,Gazdasagi osztdonzes Il
fokozat’-anak megfeleld teljesités. A teliesités targyévi értékelése az elért ered-
meények és a 3.2 fejezetben elbirt minimalis mindségi kévetelmenyek dsszeveté-
sével torténik. A birsag mérteke maximum 100 millié forint. Az £E1.2 és az E1.3.
mutatdk szerint elért szolgaltatasi szinvonal a 2010. és a 2011. évre vonatkozdan
féléves adatok alapjan félévente kerll értékelésre. Az egyes ériékelések kovet-
keztében kiszabhatd birsag mértéke — a féléves értékelésbd! kovetkezben - ma-
ximum 50 millio Fiffélev. Az E1.2 és az E1.3. mutatdk szerint elént szolgaliatasi
szinvonal a 2012. éviél kezdbdbden negyedéves adatok alapjan negyedévente ke-
ri) ertékelésre. Az egyes ertékelések kdvetkeztében kiszabhatd birsdg mértéke —
a negyedéves értékeléshol kdvetkezben — maximum 25 millié Ft/negyedév.
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B. Meliéklet

Az Engedélyes tevékenységének beszamolé jelentése az ligyfélkapcsolati
szolgaitatas-minéség minimalis mindségi kdvetelményeirél és elvart szinvona-
larol

E1.1. Informacidadas dokumentalt felhasznaiéi megkeresésre

Az engedélyesi tevékenységgel kapcsolatos barmilyen 2.11. pont szerinti felhaszna-
I6i megkeresésekre adott id6tartamon belll adott engedélyesi valaszok részaranya
az 0sszes beérkezett dokumentalt megkeresés szazalékaban kifejezve. Osszhang-
ban a Garantalt Szolgaitatasok szabalyaival —~ csak abban az esetben elfogadott a te-
lefonos valaszadas, ha a megkeresés telefonon vagy szemeélyesen tortént, és a
megkeresés nem szamiazasra vagy elszamoldsra vonatkozik, és a telefonos valasz-
adas soran a beszélgetés visszakereshetd modon rogzitésre keril Minden mas
esetben irasbeli valaszt kell adni a megkeresésre. Amennyiben a megkeresés nem
az Engedélyes tevékenységét érinti, az Engedélyes gondoskodik arrdl, hogy a meg-
keresés a masik engedelyeshez 8 napon belll eljusson, és errdl a felhasznald egy-
idejlileg értesitést kapjon. Az illetékes engedélyes vélaszadasi hatarideje a hozza
tortént atadastdl szamitands. Amennyiben az Engedélyes és az egyetemes szolgal-
tatoi engedélyes a megkeresésben egyarant érintett, akkor 15 napon bellll érdemben
egyeztetnek. Az egyezietés lefolytatasatol szamitandd a valaszadasi hataridd. A be-
nyajtastdl szamitott maximum 30 nap alatt a valaszt meg kell adni. Amennyiben az
Engedélyes megbizasabdl az ugyfélszolgalati tevékenyseget eliaté tarsasag meg-
egyezik az Engedélyes ellatasi terlletén miksdd egyetemes szolgaltatdi engedélyes
altal az Ugyfélszolgdlatot ellats tarsasaggal. a tovabbitasra és az egyezetésre nem
all rendelkezésre a fent emlitett 8, ill. 15 nap. A valaszadasi hataridd ez esethen a
felhasznal6i megkeresés beérkezési datumatol indul.

12 napon belil teljesitett valaszaddsok szama
Dokumentalt felhasznaldl megkeresések szama

a) Szamitasa: x100 {%]

15 napon beliil teljesitett valaszadasok szama
Dokumentalt felhasznaloi megkeresések szama

b) Szédmitasa: x100 [%]

ahot:

12 napon bellil teljesitett va-  Azon megvalaszolt fethasznaidi megkeresések szama, ame-

laszadasok szama (db): lyeknél az atfutasi napok szama kisebb, vagy egyenid, mint
12 nap.

15 napon bell! teljesitett va- Azon megvaiaszolt fethasznaldl megkeresések szama, ame-

laszadésok szama (db): lyeknél az atfutdsi napok szama kisebb. vagy egyenld, mint
15 nap.

affutasi napok: Az Engedélyeshez, vagy megbizoitjghoz torténd beérkezés-

8l a valaszadasig eltelt napok széma az egyes felhasznald
megkereséseknél. Ha a valaszadasban masik engedélyes is
erintett, és a két engedélyes nevében nem ugyanaz a meg-
bizott jar el, és a valaszadas informacidatadassal vagy a va-
laszadas feladatainak szétvalaszidsaval nem lehetséges, a
valaszadés kozbs kidolgozasara 15 nap all az érintett enge-
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délyesek rendelkezésére. Az atfutasi napok kezdeti idépontja
a kozos valasz kidoigozasanak napja, de legkésébb a beer-
kezést kovetd 15, nap. A datumokat nyilvantartast szammal
visszakereshetben kell régzitent.

valaszadas datuma: Az engedélyesi irasbeli valaszadas — nyilvantartasi szammal
visszakereshetd — kimend ikiatasi datuma. A Hivatal ezt a
datumot tekinti a postara adas datumanak. Telefonos va-
laszadas esetén az a nap, amikor a valaszadas az Engedé-
iyes bels® Ggyrendje szerint igazolt modon megtortént.

Beszamold jelentés formaja az E1.1. mutatd esetében:

Lartulési
fapok
7R

1), Szinvounal mutatts " . ) i 2 13 nap alast wehjesiett
e : vk Asek sz,

arinya

Fagedityer megneverisse:

N dtadandd & napon beki
Ggy (dh) | dtadottiigy (db)

T Vdbsmk: Ardny (%) db nap

Informacidadds doku-
mentilt fethaszndiol
megheresesre

E1.2. Miszakihiba-bejelentési szolgaltatasi szinvonal mutaté

A szinvonal mutaté tartalma, hogy a telefonos Ugyfélszolgalathoz beerkezé hiba-
bejelentések hany szazalékat fogadja az IVR vagy a kezeldk adott idétartamon belll
(%). (A kezeldk altal ténylegesen fogadott mennyiség korrigalasra kerlll a fethasznalo
altal megszakitott hivasckkal, ha az eldobas a menipontok kézdli valasztast kévetd
30 mp-en belll tértént. Nem fogadott hivasnak mindsiil azonban az a hivas, amit az
Engedélyes szakit meg a mutatd szamitdsanal figyelembe vett 30 mp-en belll.)

1. IVR felé iranyuld hivasok szama. Nem szamitott érték. A 2.27. pont definicidja
szerint meért jellemzo.

2. IVR-ben elveszeti hivasok szama. Nem szamitott érték. A 2.29. pont definicioja
szerint mért jellemz6.

3. IVR-ben fogadott hivasok szama. Nem szamitott érték. A 2.30. pont definicioja
szerint mért jellemzo.

4.  Fogadott hivasok szama: Nem szamitott erték. A 2.18. pont definicioja szerint
mért jellemzé.

5. A 30 mp-en belll fogadott hivasok részaranya (hibacim bejelentési szolgaltatasi
szinvonal) Az Engedélyes altal megszakitott hivasok a szamlélé semelyik té-
nyezdjéhen nem keriilhetnek figyelembevételre, sem pozitiv, sem negativ eldjel-
lel!

A 30 mp-en belil fogadott hivasok szama
+ |VR-ben fogadott hivasok szama
Szamitasa: + felhasznald altal 30 mp-en belll megszakitott hivasok szama x 100 [%]

Beérkezd hivasok szama
+ IVR-felé iranyuld hivasok szama

db adny(fey i




6. Atlagos varakozasiidd

7.  Elveszett hivasok aranya

Sramitisa: . fogadott hivasck kezel6hoz kapcsolasaig eltelt id6 [mp]
' Fogadott hivasok szama
Y;" e v
2. elveszett hivasok szama %100 [%]

Szamitasa:

Beérkezd hivasok szama

8. Atlagos beszélgetési id6

2 kezels bejelentkezésétd! a beszélgetés
Szamitasa: bontasaig eltelt ido*

Fogadott hivasok szama
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* A telefonos Ugyfélszolgalaton belll tovabbkapesolt hivasok teljes idStartama egy beszélgetésnek
mindsal.

9.  Foglaltsagi arany

A telefonszolgaltaté tarsasag altal megadott érték kézlendd.

A feléves | negyedéves és éves beszamol6 jelentés formaja az E1.2. mutatd
esetében:
. . Efvart ér- Sy e
Engedélyes megnevezése: mériek V?éker | Tény ertekek
£gyseg hé | .hé | ho | .ho | ho . ho | fév
1. VR felé iranyuld hivasok szama db e )
2. IVR-ben siveszelt hivasok szama ! gh 1 e
3, IVR-ben fogadott hivasok szédma odh 4 e
4. Fogadot hivasok szama: db e
5. Miszakihiba-bejelentési szolgal- Simp 75/30
tatasi szinvonal mutatd
8. Atlagos varakozasi idd mp max, 20
7. Elveszett hivasok aranya % max. 10
8. Allagos beszélgetesi idd perc max. 3
9. Foglalisagi ardny % max. 10
) ) Eivart vy drtdke
Engedélyes megnevezése: ménék | anak Tény ériekek i
egység Lhe | he | Lhe | ey ey
1. IVR felé iranyul6 hivasok szama db e
2. IWR-ben siveszelt hivasok szama db e
3. IVR-ben fogadoit hivasok szama db e
4. Fogadott hivasok szama: db i e ]
5. Miiszakihiba-bejelentési szol- Y%lmp 75130
galtatasi szinvonal mutatd
5. Atlagos varakozasi idé mp max. 20
7. Elveszett hivascok aranya % max. 10
8. Atlagos beszéigetési idd perc max. 3
9. Foglaltsagi ardny % max. 10

E1.3. Telefonos ligyfélszolgalat mérdallas-bejelentési szolgaitatasi szinvonal
mutaté

A szinvonal mutatd tartalma, hogy a telefonos lgyfélszolgalathoz beérkezd merdal-
las-bejelentések hivasok hany szazalékat fogadja az VR vagy a kezeldk adott iddtar-
tamon bellil (%). (A ténylegesen fogadott mennyiség korrigalasra keril a felhasznald
altal megszakitott hivasokkal, ha az eldobds a meniipontok kézlli valasztast kdvetd
30 mp-en belll tértént, ha addig nem kezdbdétt meg a meréallas bejelentési folya-
mat. Nem fogadott hivasnak mindsil azonban az a hivas, amit az Engedélyes szakit
meg a mutatd szamitasanal figyelembe vett 30 mp-en belil.

1. IVR felé iranyuld hivasok szama. Nem szamitott érték. A 2.27. pont definicibja
szerint mért jellemnzd.

2. IVR-ben elveszett hivasok szama. Nem szamitott értek. A 2.29. pont definicidja
szerint mert jellemzé.

3. IVR-ben fogadott hivasok szama. Nem szamitott érték. A 2.30. pont definicidja
szerint mért jellemzé.
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4. Fogadott hivasok széama: Nem szamitott érték. A 2.18. pont definicidja szerint
mert jellemzé.

5. A 30 mp-en belll fogadott hivasok részaranya (mérballas-bejelentési szolgaltatasi
szinvonal)} Az Engedélyes altal megszakitott hivasok a szamialo semelyik ténye-
zbjében nem kerithetnek figyelembevételre, sem pozitiv, sem negativ eldjellel!

A 30 mp-en belll fogadott hivasok szama
+ IVR-ben fogadott hivasok szama
Szamitasa: + felhasznald dltal 30 mp-en bellil megszakitott hivasok szama x 100 [%)]
Beeérkez6 hivasok szama
+ IVR-felé iranyuld hivasok szama

6. Atlagos varakozasi idé

Szamitasa: m
Fogadott hivasok szama (el
7. Elveszett hivasok aranya
Szamitasa: L elveszett hivasok szama X100 [%]

Beérkez6 hivasok szama

8. Atlagos beszélgetési idé
3. hivasfogadéastol a hivas bontasaig eltelt

Szamitasa: idg™ [mp]
Fogadott hivasok szama
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* A telefonos dgyfélszolgalaton belll tovabbkapcsolt hivasok teljes idétartama egy beszélgetésnek
rinésal

9. Foglaltsagi arany
A telefonszolgaitato tarsasag altal megadott érték kdzlendd.

A féléves | negyedéves és éves beszamolé jelentés formaja az E1.3. mutato
esetében:
, . Elvart ér- T
Engedélyes megnevezése: mérték ’térkpr Teny entekek .
2gyseg he} .ne  he | ..no . he L hé | feév
1. IVR felé iranyuld hivasok szama dh e
2. IVR-ben elveszett hivasok szama db | e
3. WR-ben fogadott hivasok szama db | e
4, Fogadott hivasok szédma; db e
5. Miszakihiba-bejelentési szolgal- Yolmp 85(30
tatasi szinvonal mutaté
6. Attagos varakozasi id6 mp max. 20
7. Eleszett hivasok aranya % max. 10
8. Atlagos beszéigetési idd perc max. 3
9. Foglaltsagi arany % max. 10
) . i Evart Sy Ertd
Engedélyes megnevezése: mériek | . Teny ériékek
egysey he L he | LG név .8V
1. IVR felé iranyuld hivasok széma db i e
2. WR-ben elveszelt hivasok szama db s
3. IWR-ben fogadott hivasok szama db e
4. Fogadott hivasok szema; db 1 e
5. Mérdallas-bejelentési Yoimp 85/30
szolgaltatasi szinvonal
6. Atlagos varakozasi idd mp max. 20
7. Elveszelt hivasck aranya % max. 10
B. Atlagos beszélgetési id6 perc max, 3 o
9. Foglaltsagi ardny % max. 10

E1.4. A Hivatalhoz és az NFH-hoz érkezett jogos felhasznalodi panaszok

A Hivatal a felhasznadlok részérd! beérkezett panaszokat, abban az esetben veszi
nyilvantartasba, amennyiben a felhasznald a teriiletileg illetékes, illetve a szolgaltata-
sat biztosité engedélyessel nem tudott egyezségre jutni. Amennyiben a felhasznalo
panaszaval még a vele szerzddésileg kapcsolatban allé Engedélyes felé a probléma
megoldasat nem kezdeményezte, akkor a Hivatal megadja a lehetdséget a panasz
Engedélyes altali rendezésére. Az adatgy(ljtési és szolgaltatasi rendszer a Hivatal
szamitogépes nyilvantartasan, valamint az NFH rendszeres iddkodzonként megkuldott
adatszolgaliatasan alapszik. A nyilvantartott adatokrd! félévente tajékoztatast kapnak
az érintett engedélyesek. A tajékoztatashan engedélyesenkénti és panaszkategori-
ankeénti bontasban kerll feltiintetésre a beérkezett, a jogos €s a nem jogos panaszok
szama, valamint a jogos panaszok ¢sszes panaszokhoz viszonyitott aranya. A fel-
hasznaldk szama, valamint a jogos panaszok 1000 felhasznaléra vetitett aranyanak
teny értéke és az elvart értéke szintén feltiintetésre kerlil. Jogosnak mindsil minden
olyan panasz, amelynek kivizsgalasat kovetben minimum egy igény esetében
helytadd hatarozat sziletik. A Hivatal és az NFH a panaszok kategoriankénti meg-
bontasanal az alabbi csoportositast hasznalja:
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S.sz. Kategoria N
1. 1 Merd, mérés, leclvasas
2. Kiszolgalas mindség
3. | Uzemszinetek kiértesitése
4. [ HFH, csatlakozasi dij
5. [ Kartéritési, kartalanitasi igény
6. 1 Szerzbdésszegés és szabdlylalan vételezés
_____ 7. Hataridék be nem tartdsa
8. |[Egyéb elosztdi
9. |Szamlazas
10. | Elszamolas
11. | Folyoszamla-kezelés
12, i Hatralékkezelés
13. : Szerzédeéskotés és felmondas ‘;
14. | Megtévesztés, kereskeddvaltas megakadalyozasa |

E1.5. 20 percen beliil fogadott felhasznaldok aranya (a személyes tgyfeél-
szolgalati irodakon)

7 legfeljebb 20 perces varakozasi idejl (igyfel-
Szamitasa: szolgalati irodai megkeresések szama X 100 [%]
¥ Ugyfeélszolgalati irodai megkeresések szama

ahol:
Ugyfélszolgalati irodai megkeresések szama (db); fLasd. 2.53. pont]
Varakozasl id6 (perc): Az Ggylélhivé rendszer dital szolgéhta-
tott, iletve a haromhavonta végzeit
feimérés eredményeként elballd adat a
2.6. pontnak megfeleidern,

Beszamolé jelentés formaja az E1.5. mutatd esetében:

. o . mértak Engedélyes: o
E1.5. Mindsegi mutato | egyséy idBszak: Py
1. Ugyfélszolgaiati irodal megkeresések szama ab
2. 20 percen belill fogadott fethaszndldk széama " db
3. 20 percen belll fogadott felhasznalok aranya %
t

E2.1. Felhasznaldi igénybejelentésre adott tajékoztatas

Az Engedélyeshez beérkezett hidnytalan adattartaimu felhasznaldi igénybejelenté-
sekre az adott idétartamon belll megtortént engedélyesi irdsbeli valaszok részara-
nya az 6sszes beérkezett igenybejelentés szazalékaban az adott naptari evben.

30 napon bellll megvalaszolt igénybejelentések szama <100 [%]
igénybejelentések szama ¢

a) Szamitasa:

0 on helil m alaszolt igé jelentések szam
80 napon he egvalaszolt igénybejelentések szama X100 [%]

b) Szamitasa: igénybejelentések szama
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ahol: _
atfutasi napok: az induld datumtdl a végsd datumig eltelt napok szama az
egyes felhasznaldi igénybejelentéseknél

induld datum: hianytalan adattartalmd  igénybejelentés Engedélyeshez
tortend  beérkezésének ikiatdsi datuma, nyilvantartdsi
szammal visszakereshetéen

végss datum: az Engedelyes kimend tajékoztatasanak iktatasi datuma,
nyilvantartéasi szammal visszakereshetéen

30 napon beliil megvalaszolt azon tajékoztatdsok szama, amelyeknél az atfutasi napok
igénybejelentések szama (db):  szama kisebb, vagy egyenid, mint 30 nap.

60 napon beltil megvélaszolt azon tajékoztatdsok szama, amelyeknél az atfutdsi napok
igénybejelentések szama (db):  szédma kisebb, vagy egyenid, mint 60 nap.

E2.2. Tervielilvizsgalat

A hidnytalan adattartalmu csatlakozo és felhasznaléi berendezés létesitési tervek fe-
[Ulvizsgalatara vonatkozoan adott idétartamon bel(il megttriént engedélyesi irasbel
valaszok részaranya az 0sszes heérkezett igénybejelentés szazalékaban az adott
naptéri evben.

12 munkanapon beliil végrehajtoft tervielllvizsgalatok szama

: its : » > . £ x 0
a) Szamitasa: Tervfellilvizsgalatok szama 100 [%]
e 15 munkanapon bellll véarehaitott terviellilvizsaalatok szama y o
b) Szamitasa: Tervfelllvizsgalatok szama 100 %]
ahol:
atfutasi napok: az induls datumtdl 2 végsd datumig eltell napok munka-

napok szédma az egyes fethasznald altal  kért
tervfellivizsgalatoknal

induldg datum; hianytalan adattartalmd tervek beérkezesi iktatasi datuma,
nyilvantartasi szammal visszakereshetten

végst datum: az Engedélyes kimend tajékoziatasanak iktatasi datuma,
nyilvantartasi szammal visszakereshetden

12 napon bellll végrehajiott fe-  azon fellilvizegalatok széma, amelyeknél az atfutasi napok
llvizsgalatok szama (db): szama kisebb, vagy egyenlé, mint 12 munkanap,

15 napon belli végrehajiott fe-  azon felllvizsgdiatok szama, amelyeknél az atfutasi napok
lilvizagalaiok szama (db), szama kisebb, vagy egyenld, mint 18 munkanap.

E2.3. Miszaki felilvizsgalat

A csatlakozd vezeték és a felhasznaldi berendezések adott idétartamon beliil elvég-
zett felllvizegalatanak részardnya az Osszes beérkezett szerelési nyilatkozat szaza-
lekaban az adott naptari évben.

12 napon beldl tellesitett miszaki fellilvizsgalatok szama
Beérkezett szerelési nyilatkozatok szama

a) Szamitasa: x100 {%]
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15 napon belill teliesitett miszaki feliilvizegalatok szama

b) Szémitasa: , e : x Y
) Beérkezett szerelési nyilatkozatok szama 100 [%]
ahol:
atfutasi napok: az induld datumtd! a végsd datumig eltelt napok szama az
egyes fethasznaldi igénybejelentéseknél
indulé datum; hidnytalan adattartalm szerelési nyilatkozat beérkezési ik-

tatési datuma, nyilvantaridsi szammal visszakereshetden

végstd datum: a muiszaki fellilvizsgalat jegyz&kdnyveének datuma

12 napon belll teljesitett felll- azon feliivizsgalatok szama, amelyeknel az atfutasi napok
vizsgalatok szédma {db): azama kisebb, vagy egyenié, mint 12 nap.

15 napon bell teljesitett felll- azon felllvizsgélatok szama, amelyeknél az atfutasi napok
vizsgalatok szama {db): szama kisebb, vagy egyenid, mint 15 nap.

E2.4. Uzembe helyezés

Az adott idétartamon belll zembe helyezett (), egyetemes szolgaltatasra jogosult
fethasznalok felhasznaidsi helyeinek szazalékos ardnya az 0sszes egyetemes szol-
gaitatasra jogosult felhasznald felhasznalasi helyének (izembe helyezéséhez viszo-
nyitva, az adott naptari évben. Az id6tartam szamitasanak kezdete az az iddpont,
amikor az Engedélyes tudomasara jut, hogy a felhasznaldé az tzembe helyezés va-
lamennyi feltételét teljesitetie, és a felhasznald az Uzembe helyezést megrendelte.

5 munkanapon bellil teliesitett U] bekapcsolasol szédma

amitasa: r. - - - x 9
a) Szamitasa: Uj fethasznaloi bekapcesolasok szama 100 [%]
e 8 munkanapon belll teljesitett Uj bekapcsolasok szama o
b) Szamitasa: Uj felhasznaldi bekapesolasok szama 100 [%]
ahol:
atfutasi napok: A feltételek leljesitésének tudomasra jutdsanak iddpontjatél

az Uzembe helyezés iddpontiaig eltelt napok széama az egyes
fethasznéldkra egyedileg elszémolva.

indulé datum: A feltételek teljestiésének tudomasra jutasa datuma, nyilvan-
tartasi szammal visszakereshetGen

végsé datum: Az U felhasznalo Uzembe bhelyezési iddpontianak datuma,
nyilvantartasi szammal visszakereshetéen

5 munkanapon belll teljesitett  azon Gzembe helyezések szama, amelyeknél az atfutasi na-
lzembe helyezesek szama pok szama kisebb, vagy egyeni6, mint 5 munkanap.
{db):

azon Uzembe helyezések szédma, amelyeknél az atfutasi na-
8 munkanapon beltl izembe pok szama kisebb, vagy egyenid, mint 8 munkanap.
helyezések szama (db}:




Beszamol6 jelentés formaja az £2.1.-E2.4. kovetelmények e
3 munkanap alatt K ki R 12 na fregrett I

; & -

lat x4~

setében:
atl ivé

Szinyunal mutats

£ atfunisi
napok
seising

Engedélyes megneveztse:

Tdasank:

¢dh nap
o xigénybmjclez Ssre
e adott (ajékoztatis
2.2, Tervielivivsgata
£2.3 Aiszaki fehiilvizspa-
fat
E2.4. iLizembe helyezds

E2.5. Az Engedélyeshez érkezett felhasznaldi panaszok

Az Engedélyeshez beérkezett, az Engedélyes tevekenységével kapesolatos és jogosnak bizo-
nyult panaszok mennyisége és 1000 fethasznaldra - Engedélyes sajat felhasznaloira - vonatkoz-
tatott aranya (db/1000 felhasznald). (Mérése az Engedélyes adatszolgéitatasa alapjan torténik.)

2 Jogos panaszok szama x 1000
Felhasznaldk szama

Szamitasa: [db/1000 felh.]

ahotl:
Felhasznélok szama {db.): Lasd a 2.17. pont.

Jogos panaszok szama (db.) A térgyévben érkezett ill. jogosnak bizonyull panaszok szama.

Beszamolo jelentés formaja az E2.5. mutato esetében:

E2.5. mu tafé Panasroh sedmm Mutato
En qedéiye':st Osszes Jogos Jogos! Osszes 1006 felhaszndlora
ldészak: - dh dh : O Jogos db/1008 fethaszn.

1. Mér8, mérés, leolvasas

2. Kiszolgalas mindség

3. Uzemsziinetek kiértesitése

4. HFR, csatiakozasi dij

5, Kantéritési, kartalanitasi igény
6. Szerzddésszeyés, szabalytalan
vételezés

7. Hatérid&k be nem tartasa

8. Egyeb elosztdi

9. Sramiazas

10, Elszamolas

11. Folyoszamla-kezelés
12. Hatralékkezelés
13. Szerzédeéskotés, feimondas

14, Meqatévesztés, kereskedd-
valtas megakadalyozésa

15, Osszesen
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a) Kitbltési Gimutato
A [Panaszok szama® oszlopba a jelentés altal érintett idbszak (eltérd sldirds hianyaban januér 1.-december 31
alatt bedrkezelt panaszokat kelf feltiintetni,
Egy megkeresésben t8bb kategriat érintd panaszokat a legnagyobb stlyinak mindsitett kategoria szerint kel
hesoralni.

- A Jogos” oszlopba a jogosnak (megalapozotinak, indokolinak) mindsitet! panaszokat keil feltintemi.

A Mutato"-ban szerepld értekek a jogos panaszok mennyiségénak és a felhasznalok szame” adatck segitségé-
vel szamitandok ki.
Az Osszesen:” sorba az 1.-14. sorokban kdzolt (db) adat esetében azok dsszege, %-0s &rtéknél az tsszesitett
{db} adatokbdl szamitott % érték kerll,

b) Kiegészitd megjegyzesek, javaslatok. elvdrasok:
Az Engedélyesnek célszerl Ggy kialakitania nyilvantartasi rendszerét, hogy abban ne csak a beérkezeéskor, ha-
nem a lezaraskor is legyen lehetdség a kategdriamodositésra, mivel alkalmanként csak akkar d6! el, hogy &
megkeresés melyilk kategdriaba sorolandé.
Az Engedélyesnek azokal a panaszokat is fel kell tintetnitik a statisztikéban, amelyek az § tevékenységére vo-
natkoznak ugvan. de a kezelésiket (megallapodas alapjan) masik tarsasag végzi.

E2.6. Atlagos varakozasi idé (a személyes ligyféiszolgalati irodakon)

Z Varakozasi id6 a személyes lgyfélszolgalati
Szamitasa: ) irodakon [perc/megkeresés]
Z Ugyfélszolgalati irodai megkeresések szama

Beszamold jelentés formaja az E2.6. mutatd esetében:

A . mérték | Engedélyes megnevezése:
ME2.6, Mingségi mutatd eqység ld6szak: sy
1. Ugyfélszolgélati irodal megkeresések szama db |
2. Osszes varakozasi idd az Ggyféiszolgalati irodékon perc
3. | Atlagos varakozasi id6 az (gyféiszolgalati irodakon perc
E2.7. Végzendd tevékenyseégek kore

Azok a tevékenységek értenddk alatta, melyeket a munkakéri leirasukbdl és a rajuk
vonatkozo folyamatszabalyozasbol kdvetkezben az Ggyfélszolgalatot ellatd szeme-
lyeknek el kell végeznilk, és amely tevekenységek elvégzése a gyakorlatban meg is
valosul.

Beszamolé jelentés formaja az £2.7. mutatd esetében:

. Mingsegi | e . Engedélyes:
S.sz. mutats Minbségi jellernzé 1d6szak: ey
szerzBdéskdtés, -modositas, -megsziintetés igen nem igen nem
Halbzatfejlesztiéssel megeoldhatd igénybejelen-
tések fogadasa igen nem igen nem
szerzBdésszegés igen nem igen nem
fogyaszidi szolgalati tevekenysag igen nem igen nem
szolgaltatds mindség szinvonala igen nem igen nem
Végzends eg}/f’eb E,)eg't;:‘lentés . fgen nem igen nem
tovékeny- rg_.-{ldmacn‘)k, pangszok fp_gadasa ) igen nem igen nem
E2.7 . tajékoztatas altalanos eljarasrendrél igen nerr igen nem
ségek e . jars 9 -~
Kore” te?!ﬁzkoztatz?s aralka_lmazas'rol o igen nem igen nem
tajekoziatas energiatakarékossagral igen nem igen nem
tajdkoztatas fogyasztdvedelmi szabalyokrd fgen nem igen nem i
pénzbefizetés készpénzzel igen nem | igen nem i
pénzbefizetés bankkartyaval igen nem igen nem !
Keészpénz-dtutalasi megbizas kiaddsa o igen nem igen nent
Elektronikus Ggyfélhive atkaimazésa L igen nem igen ner ‘
Elbzetes idOpontfogialas biziositasa | igen  nem gen  nem
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* Amennyiben a végzett tevékenység szempontjabol tobb kilonbozs tipusy Ggyfélszolgalati iroda van, a tab-
lazat osziopait ennek megfeleiben ki kell béviteni, pontosan megjeltive, hogy az egyes oszlopok melyik iro-
déra vonatkoznak.

E3.1. Az Engedélyeshez érkezett felhasznaldi reklamaciok

Az Engedelyeshez beérkezett, az Engedélyes tevékenységével kapcsolatos és jogosnak bizo-
nyult reklamaciok mennyisége és 1000 felhasznalora - Engedélyes sajat felhasznaldira - vonat-
koztatott aranya (db/1000 felhasznald). (Mérése az Engedélyes adatszolgaltatasa alapjan tore-
nik.}

2 Jogos reklamaciok x 1000
Felhasznaldk szama

Szamitasa: [db/1000 felh.]

ahol:
Felhasznaldk szama (db.): Lasd a 2.17. pont.

Jogos reklamaciok széama A targyévben érkezett il jogosnak bizonyult reklamacidk sza-
{dh)} ma.

Beszamold jelentés formaja az E3.1. mutato esetében:

r . Reklamaciok szama Mutatd
E3.1. mutato . : .. .
Engedélyes: Osszes Jogos Jogos! Osszes {000 fefhaszndléra
ldoszak: . db db Yo Jogos ¢h/1000 felhaszn,

1. Mérd, mérés, leolvasés

2. Kiszolgalas mindség

| 3. Uzemsziinetek kidrtesitése

4. HFH, csatlakozasi dij

| 5. Kartéritési, kartalanitasi igény

6. Szerzédéssregés, szabalytalan
vételezés

7. Hatarid6k be nem tartdsa
8. Egyéb elosztdi
9. Szamlazas

10. Eiszamolas

11. Folydszamia-kezelés
12, Hatralékkezelés
13. Szerzédeéskotes, feimondas

14. Megtévesziés, kereskedé-
valtas megakadalyozdsa

15. Osszesen

c} ioitest ttmutatd:
A Reklamaciok szama” asziopba a jelentés altal grintett idoszak (eltérd elGiras hignyaban januér 1.-december
31.) alatt beérkezett rekizmdcidkat kell feltiintetni.
Egy megkereséshen 16bb kategoriat érintd panaszokat a legnagyobb sulyunak mindsitett kategdria szerint keil
hesoraini.
- A Jdogos” osziopba a jogosnak (megalapozoitnak, indokeltnak) mindsitett reklamaciokat kelt feltintetni.
: A Mutatd"-ban szerepld értékek a jogos reklamaciok mennyiségenak és a Jfelhasznalok szama” adatok segilsé-
gével szamitanddk ki,
- Az Osszesen:” sorba az 1.-14. sorokban kozdlt (db) adat esetében azok Hsszege, %-0s érnéknél az dsszesitelt
(db) adatokbdl szamitott % érték kerll.
d) Kiegészitd megjegyzések. javasiatok, elvarasok:

Az Engedélyesnek célszerl dgy kialakitania nyilvaniariasi rendszerét, hogy abban ne csak a beerkezéskor, ha-
nem 2 lezaraskor is legyen lehetéség a kategoriamodositasra. mivel alkalmanként csak akkor d6l el hogy a
megkeresés melyik kategéridba sorolando.

- Az Engedéiyesnek azokat a reklemaciokat is fel kell tinietnitk a statisztikéban, amelyek az 6 tevékenységére
yonatkoznak ugyan, de a kezeléslket (megallapodas aiapjan) masik térsasag. vagy masik Engedélyes vegzl.
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E3.2. 1000 felhasznalédra juté “Front Office” ligyintézdk szama:
Front Office Ugyintéz8k szama x 1000

Szamitasa: T ; db/ezer felh.
Feilhasznaldk szama { ]
E3.3. 1000 felhasznaléra juté Ugyfélszolgalati irodai megkeresések
szama:
- Ugyfélszolgalati irodai megkeresések szama x 1000 .
Szémitasa: gyt 9 gl ; [db/ezer felh ]
Felhasznalok szama
Front Office Uigyintézék szama (db): [Lasd. 2.21. pont]
Felhasznalok szama {(db.}: {Lasd. 2.17. poni]
Ugyfélszalgaiati irodai megkeresések szama (db); [Lasd. 2.63. poni]

Beszamolo jelentés formaja az E3.2.-E3.3. mutatok esetében:

! o ) mérték Engedélyes |
S.sz. Mindségt mutatéd egyséq idészak Pl
£3.2. . 1000 felhasznalbra jutd "Front Office Ggyintézdk” széma &

E£3.3. 1000 felhasznaldra jutd Ggyfélszolgalati irodai megkeresések db

E3.4. Ugyfélszolgalati irodai ellatottsag

A személyes Ugyfélszolgalati irodak terlleti elhelyezkedésének megfeleldségerd! ad

tajékoztatast. '

E3.5. Nyitvatartasi idé

A személyes Ugyfélszolgalati irodak Ugyfélfogadasi idejérél ad tajékoztatast. Nyitva-
tartasi orak alatt a normal rend szerint meghirdetett 6rak értenddk.

Beszamold jelentés formaja az E3.4.-E3.5. mutatok esetében:

o ] . B Engedélyes:
S.sz MinGségi mutatd Mindségi jellemzd Id6szak: oy
Budapesti Ggyfélszolgalati irodak szama:.......... ... db
Budapesti lakossagi fogyaszitk szdma:.........oae db
Budapesti lakossagi fogyasziok szama: ... dbfiroda
E3.4, »i.igyfgis;zgi.gaia)tl Megyei jogt varosok szama a szolgaltatasi terileter ........... ... db
irodat ellatotisag Megyei jogl varosok Ugyfélszolgalati irodainak szama...............db
Kistérségek szama a szolgaltatasi terilileten: ... ... ..db
Kistérségek ligyféiszolgalati irodainak szama:............................ db
Allands USZ! Szl fickiroda
Csoportba tartozo irodak szama 1 .. db PR s |
E35 Nyitvatartasi idé Heti nyitvatantdsi napok szama: 1 . 471 P nap
i (allands USZD) Hel nyitvatartasi orak szama: RUURURURDN ;) - S RURT ora
Min. napi nyitvataridsi orak szama: v Bra b Ora
20 oraig nyitva tartd napok szama: L AP nap
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E3.6. Atlagos éves fogyasztasmérs leolvasasok szama (db)

2 Leolvasasok szama

Szamitasa: = : e db
Osszes leolvasandd felhasznald szama [db]
Ahol:
Leolvaséasok szama: A 2.35. pont szerinti leolvasasok szama a jelentési idtszak
alatt,
Leolvasand® fethasznalok A 2.17. pont szerintl felhaszndldk azon része, akiknél a 2.35.
szama pont szerintl leclvasasokat végre kell hajtani a jelentési idészak
utolsd napjanak megfeleid aliapot szerint.
Beszamolo jelentés formdja az E3.6. mutato esetében:
! ] L ) : mérték ¢ Engedélyes:
Ssz. | E£3.6. Minbségi mutatd agység L dészak: Y
1. Leolvasandd felhiasznalok szama db
2. Leolvasasok szama db
3. Atlagos éves fogyasztasmérd leolvasasok szama db/fethasznald
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1.

C. Melléklet

Adatmegbizhatésag, birsag
az Engedélyes adatszolgaltatasaval kapcsolatos el6irasok

Az adatok meghatarozasa

Az értékek kiszamitasa, ahol erre az informatikai rendszer fejlettsége alapjan le-
hetGseg van, ezen rendszer pontos naprakész adataibdl tdrténjen. Ezen adatok
megfelelbségével kapcsolatban elvaras az altalanos mindségbiztositasi eljarasok
megléte, az adatok és adatforrasok utdlagos ellendrizhetdségének biztositasa. Az
adatok abban az esetben minbslinek megfelelének, ha adatainak pontossaga
elemenkent jobb, mint 98%-o0s.

Az adatok ellenérzése — helyesbhités, moédositas
2.a). A k6zolt adatok helyességéért az Engedélyes teljes kor{i feleldsséggel tarto-
zik.
2.b). Az adatok valosaghlségét a Hivatal sajat, vagy meghizott szakértdjevel ese-
tenként ellendrzi.

2.c). A Hivatal — altalaban mintavételezés jelleglien — az adatokat, vagy az infor-
macios folyamat megbizhatosagat vizsgalja.

2.d). A hibas adatkoziest helyesbiteni kell.

2.e). A Hivatal visszamenéleg legfeljebb 5 év adatait vizsgalja.

2.f). Az Engedélyes, amennyiben sajat utdeilendrzése soran — az éves jelentést
kdvetben — 0,5 %-nal nagyobb adatkdziési hibat tar fel, akkor errél értesiteni
koteles a Hivatalt.

2.g9). Az éves adatszolgaltatast kdvetd utdellenbrzésen alapuld adatmoddositas
eseten a Hivatal birsagot szabhat ki.

2.h). Abban az esetben, ha az adatkdzlési hibat a Hivatal tarja fel, a birsag mérté-
ke az utoellenbrzéshez kapesolodd dsszeg 1dbbszirése lehet.

Adat megbizhatésag ellenfrzése

3.a). Az ellenbrzés vagy a visszateves neélkilli mintaveteles eljaras szabalyain
alapszik, azonban nem koveti az erre vonatkozd szabvany eldirasait, vagy
telies kord adatellendrzésen alapul.

3.b). A visszatevés nelkili mintavételes eljaras alkalmazasa esetén ismételt min-
tavételt kell vegezni, ha az elsd minta sorban nem megfelelé mindsités(
elem volt.

3.c). A visszatevés nélklli mintavételes eljaras alkalmazésa esetén az elsé min-
tavétel soran 5 esemenyt kell kivalasztani a vonatkozd esemenyekbél.

3.d). Az ismételt mintavételt Gjabb 5 esemeény adatainak vizsgalataval kell elvé-
gezni.

3.e). Az adatok keletkezes szerint lehetnek
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3.e.‘f. Alapadatok. dontden az események kezdeti és vég id6pontjai, eseme-
nyek megnevezései

3.e.2. Szarmaziatott adatok: idétartamok, darabszamok, %-ok, stb.

3.f). Az esemény az adatgylijtés és feldolgozas szempontjabdl megfeleld vagy
nem medfeleld lehet.

3.9). Egy-egy eseményhez tdbb adat is tartozhat, ezért az esemény adatgyljtés
szempontd mindsitését a hozza kapcsolhatd alapadatok mindsitesén ke-
resztll kell elvégezni.

3.h). Megfeleld az esemény, ha a hozza tartozd alapadatok mindegyike a doku-
mentumokbdl, bizonylatokbdl, vagy mas modon meghatarozhaté valds ada-
tokat tartalmazza.

3.1}, Nem megfeleld az adatszolgaltatas, ha ismételt mintavételre keriilt sor, és az
Osszesen vizsgalt 10 eseménybdl legalabb kettd adatai nem valdsak voitak.

Téves vagy hibas adatkozliéshez kapcsolodd birsag mértéke

4.a). Teves vagy hibas adatkozlés esetén a Hivatal birsagot szabhat ki.
4.b). A birsag mértéke:

4.b.1. Hibas, utoellendrzés alapjan modositott adat eseten hibas adatsoron-
ként: 500.000,-Ft, de mutatdnként legfeljiebb 1.500.000 Ft.

4.b.2. Barmilyen hibds adatkdzlés Hivatali felderitésl moédositasa esetén
adatsoronként 2.500 000,-Ft, de mutaténként legfeliebb 7.500.000 Ft.
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