12.4. SZ. MELLEKLET

12.4. A Garantalt Szolgaltatasok eljarasi iigyrendje

Bevezeto

A villamosenergia szolgdltatds szinvonaldnak emelése a Magyar Energia Hivatal, valamint az dramszolgdltatok kézés célkitiizése.
A Magyar Energia Hivatal munkabizottsdgot hozott létre a Garantdlt Szolgdltatdsok rendszer hazai dramszolgadltatokndl térténd

szolgdltato részvételével végezte munkdjat.

Jelen Eljdrdsi Ugyrend azon tevékenységek szabdlyozdsdt tartalmazza, melyek elvégzése sziikséges a Garantdlt Szolgdltatdsok
mikddtetéséhez.

Megjegyzés: a Garantdlt Szolgdltatdsok a tovdabbiakban GSZ-ként, roviditve szerepel.

Szabalyozé rész

1. Ervényesség

Az utasitds hatdlya kiterjed az ELMU Rt. minden szervezeti eqységére és azon munkaédrsaira, akik a lakossdgi fogyasztéinkkal
vannak kapcsolatban, valamint azon kiilsé vdllalkozokra, cégekre amelyek az ELMU Rt. megbizdsdbdl és nevében munkdt
végeznek, eljarnak.

2. Garantalt szolgaltatas (GSZ.) lakossdgi fogyasztok részére
normalis idojarasi viszonyok kozott

2.1. Villamosenergia-ellatas helyi kimaradasa megsziintetésének
megkezdeése (GSZ.1.)

A villamosenergia — elldtds helyi kimaraddsa: a Szolgdltato Uzletszabdlyzatdban eqgyedi hibaként megjelélt azon esemény,
amelynél a fogyasztoi bejelentésbdl eqyértelmiien meghatdrozhatd, hogy a villamosenergia elldtds hidnydt a Szolgdltaté beren-
dezésén keletkezett hiba okozza.

Ertesités vétele: az eqyedi hiba egyértelmii beazonositdsa, a bejelentés dokumentdldsa a bejelenté adataival, bejelentés
idépontjdval (datum, dra, perc).

Szakemberek helyszinre kiildése: a bejelentés alapjdn a Szolgdltaté a hiba elhdritdsdra szakembereket kiild a helyszinre, akik
a bejelentét tdjékoztatjdk, ha a hiba a szolgdltato berendezésén van akkor az elhdritds megkezdésérél. Ha a fogyasztoi beje-
lentésbél nem hatdrozhaté meg egyértelmiien, hogy a bejelentett villamos energia elldtds hibdja nem a Szolgdltato beren-
dezésében keletkezett, és a helyszinre kiildott szakemberek azt megdllapitjak tovdbbd arrdl a fogyasztot tdjékoztatjdak, akkor
a Szolgdltato a hiba elhdritdsa sordn nem a Garantdlt Szolgdltatdsok elsé pontja szerint tartozik eljdrni, hanem az egyéb
fogyasztoi szolgdltatds elGirdsai szerint.

Bejelentéshez tartozo teljesités iddpontjai: (A garantdlt megjelenési idé mdsnap reggel 7 6rakor kezdédik az esetben, ha a beje-

lentés Budapesten munkanapokon 18 dra , eqyéb napokon 16 6ra, megyeszékhelyeken és megyei jogt vdrosokban 14 6ra utdn

torténik.)

a. Févdrosban

a.1. munkanapokon, ha a bejelentést 7-18 ora k6zott teszik, akkor a helyszinre érkezés a bejelentéstél szamitott 4 ordn beliil
megtorténik,
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a.2. eqgyéb napokon, ha a bejelentést 7-16 ora kozott teszik akkor a helyszinre érkezés a bejelentéstdl szamitott 6 ordn beliil
megtérténik.

b.  Megye székhelyen, megyei jogu vdrosban ha a bejelentést 7-14 ora kbzott teszik, akkor a helyszinre érkezés a bejelentéstél
szdamitott 8 6rdn beliil megtorténik.

c.  Vdrosokban és eqyéb telepiiléseken ha a bejelentést 7-22 ora kézétt teszik, akkor a helyszinre érkezés a bejelentéstol
szdamitott 24 ordn beliil megtdrténik.

A megjelenés igazoldsa: a megjelenés igazoldsdsdra a Szolgdltato 2 pld-os mindkét fél aldirdsdt tartalmazo lapot dllit ki,

melynek eqyik példdnydt a fogyaszténak dtadja. A fogyaszto tdavolmaraddsa esetén a Szolgdltato aldirdsdval 1 pld-t a helyszi-

nen hagy.

2.2. A villamosenergia-ellatas tobb lakossagi fogyasztot eérinto
kiamaradasanak megsziintetése (GSZ.2.)

Az ELMU Rt. berendezésén fellépé kisfesziiltséqii hdlozati iizemzavar esetén a villamosenergia-elldtds visszadllitdsa az ELMU Rt.-
hez beérkezett értesités utdn 24 ordn beliil megtorténik.

2.3. Fogyasztoi igénybejelentésre adando tajékoztatdas (GSZ.3.)

Az ELMU Rt. a fogyaszto irdsos igénybejelentésére - 8 naptdri napon beliil - irdsos tdjékoztatdst kiild. A hatdridé szdmitdsa az
igénybejelentéstil kezdddik.

2.4. Uj fogyasztéi bekapcsolds (GSZ.4.)

A szolgdltatdsra vonatkozd, az dj fogyaszté és az ELMU Rt. kozotti koziizemi szerzédés hatdlybalépéstol szdamitott — eltérd
megdllapodds hidnydban — 8 napon beliil az ELMU Rt. bekapcsolja a fogyasztdsi helyet, amennyiben a vonatkozé jogszabdlyi
feltételek adottak.

2.5. Az egyeztetett idopontok megtartasa a fogyasztoi helyen
a csatlakozo berendezés kialakitasaval és a fogyasztasmero
ellendorzésével kapcsolatosan (GSZ.5.)

Az 4j vagy meglévé foqyaszto kérésére, egyeztetett idgtartamon beliil és helyen, az ELMU Rt. képviseldje megjelenik. Eqyeztetést
az lgyfél személyes megjelenése alkalmdval az ELMU Rt.-nél irdsban rogzitik. Az ligyfél irdsos megkeresése irdsban visszaiga-
zoldssal vdlik egyeztetetté.

2.6. Informacioadas irasbeli megkeresésre (GSZ.6.)

Az dramszolgdltatdssal kapcsolatos bdrmilyen irdsos megkeresés esetén a beérkezéstél vagy dtnydjtdstol szamitott 15 napon
beliil az ELMU Rt. vélaszol.
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3. A garantdlt szolgdltatdsok fogalmai

3.1. Lakossagi fogyaszto

Az a természetes személy, aki - gazdasdgi vagy szakmai tevékenységi kérén kiviil - lakossdg dltal vdlaszthaté drszabdssal
villamos energidt vdsdrol, rendel, kap, haszndl, illetve akinek a részére a szolgdltatds torténik, tovdbbd aki a szolgdltatdssal
kapcsolatos tdjékoztatds vagy ajdnlat cimzettje.

3.2. Normalis idojaras

Normalis idjdrdsnak mindsiil mindaz, amit az ELMU Rt. nem minésit rendkiviili id6jdrdsnak.

Rendkiviili iddjdrdsnak kell tekinteni azt az iddjdrdsi helyzetet, amikor a szabadvezetékes hdlozaton torténé munkdlatok nem
hajthatok végre, figyelemmel az MSZ 1585 szabvidnyban rogzitett idéjdrdssal kapcsolatos elbirdsokra (Szabadvezetéki hdloza-
ton tilos dolgozni sird kddben, ill. esében...).

3.3. Garantalt szolgaltatas

Az ELMU Rt. tevékenységei koziil a jelen Eljdrdsi iigyrend 2. fejezetében meghatdrozott szolgdltatdsok. Az ELMU Rt. a Garantdlt
Szolgdltatdsokkal kapcsolatban évente eqyszer kiemelt és széleskor(i tdjékoztatdst ad a fogyasztok részére.

3.4. Kotber

Amennyiben a fenti Garantdlt Szolgdltatdsok koziil valamelyiket az ELMU Rt. nem teljesiti, és a foqyasztd ezt 5 napon beliil
irdsban vagy személyesen bejelenti, akkor az ELMU Rt. kotbért fizet a fogyasztonak, annak jeléiil, hogy szaémdra kielégitd szol-
gdltatdsi szinvonalat kivdn biztositani. Kotbérként nem teljesités esetén 2000 - Ft-ot nydjt.

4. A garantalt szolgaltatashoz kapcsolodo kotbér érvényesitése-
nek rendje

4.1. Az igénybejelentés a kotbérre
4.1.1. Az igénybejelentés madja

Irdsban, vagy személyes bejelentés alapjdn az érintett fogyasztdsi helyre, lakossdgi fogyasztora, a nem teljesitett szolgdltatdsi
eseményre, ennek bejelentési idépontjdra részletesen kiterjedéen.

4.1.2. Az igénybejelentés hatarideje

A Garantdlt Szolgdltatds nem teljesitése kezdG idépontjdtél szamitott 5. naptdri napig bezdrolag. Ezt koveten az ELMU Rt.
kétbert nem fizet.

Fentieken tilmenden, ha a fogyaszté reklamdl, és az indokolt akkor kiilon igény nélkiil is ki kell fizetni a kétbert.
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4.1.3. Igény és igényjogosult azonositdasa

Az ELMU Rt. illetékes szervezeti egysége azonositja:

® g Garantdlt Szolgdltatdsi események dokumentumait és az irdsban vagy személyesen tett bejelentés alapjdn a nem teljesités
tényet,

e valamint a kdtbérre jogosult lakossdgi fogyasztot.

4.2. Az igazolasi eljarasok

Az eljdrds menete megeqyezik ezen Eljdrdsi Ugyrend 5.1. pontban leirtakkal.

4.3. A kotber fizetés végso idopontja

A Garantdlt Szolgdltatds nem teljesitésének kezdd idépontjdtol szamitott 30. naptdri nap.

4.4. A kotbeér dsszege és megfizetése

A kotbér eqy dsszegben keriil kifizetésre az igényt bejelentd, jogosult lakossdgi fogyaszto részére, mely mértéke esetenként
tovdbbi intézkedésig 2000 Ft. Viltozdst az évenként torténd feliilvizsgdlat eredményezhet.

A Garantdlt Szolgdltatds nem teljesitésének esetére a fogyasztonak jdro kétbér fizetése nem zdrja ki a fogyaszté azon
lehetbségét, hogy a kdrigényét — a kotbérre vald jogosultsdgra tekintet nélkiil — az ELMU Rt-vel szemben érvényesitse.

4.5. Feledsség kiilso kivitelezes esetén

Kiilsé kivitelez6k Garantdlt Szolgdltatdsok pontjait érintd szolgdltatdi igénybevétele esetén az ELMU Rt. felel a kiils6 kivitelezo
tevékenységéért.

5. Részletes eljarasi iigyrend

5.1. Kotber igénylés a fogyaszto részérol
5.1.1. Az iigyfel személyesen jelenti be kdtbérigényét a nem teljesitett garantdlt szolgaltatas irant

A szervezeti egységeken , Fogyasztoi bejelentd lap”-ot kell kitélteni a bejelentésrél, amelyet az igyféllel is ald kell iratni.
A fogyasztot tdjékoztatni kell arrél, hogy milyen mddon keriil a kétbér Osszege kifizetésre, ha az elbirdldskor az igény jogosnak
mindsdil.

A ,,Fogyasztoi bejelentd lap”-ra a Garantdlt Szolgdltatdsért felelds szervezeti egység vezetdje (vagy megbizottja) a kdrigény
Jjogossdgdra vonatkozo déontését rdvezeti, illetve a kifizethetdséget aldirdsdval dokumentilja.
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5.1.2. Az iigyfel levélben jelenti be igényét kotbérre a nem teljesitett garantdlt szolgaltatdsrol

A levélben bejelentett fogyasztoi igénybejelentés alapjdn az ligyintézének ki kell télteni a , Fogyasztoi bejelentd lap” bizonyla-
tot. A bizonylaton hivatkozdsként a levél keltezési ddtumdt rogziteni kell. A levelet és a bizonylatot egyiitt kell kezelni.
A bizonylaton a kotbérigény elbirdldsdt a szervezeti egység vezetdje (vagy megbizottja) irja ald.

Fentieken tilmenden, ha a fogyaszté reklamadl, és az indokolt akkor kiilén igény nélkiil is ki kell fizetni a kétbert.

5.1.3. A kotbérre jogosult személyének, és a kdotbér jogossaganak ellendrzése

A GSZ. betartdsdra kotelezett szolgdlati hely megbizottja, a teriiletileg illetékes fogyasztoi iroddval telefonon (telefaxon)
eqyezteti a kotbért igényld adatait. Osszehasonlitja a rendelkezésre dllé dokumentumokban taldlhaté ddtumokat, adatokat
a bejelentés tdrgydval (,,Fogyasztoi bejelentd lap”, ,Bejelentés tdrgya:” mezd). Amennyiben az igény jogos, tgy kidllitia az
igazoldst a , Fogyasztéi bejelents lap”-on ,A bejelentés elintézési mddja, ddtuma:” mezében: KOTBERIGENY JOGOS, vagy
KOTBERIGENY NEM JOGOS szivegrész feltiintetésével. A bejelentd lapon fel kell tiintetni a Garantdlt Szolgdltatds szdmdt
(pl.: GSZ.5.).

5.1.4. Az igazoltan kifizetheto kotbérigény intézése

Abban az esetben, ha , Fogyasztoi bejelentd lap” bizonylaton KOTBERIGENY JOGOS megjegyzés szerepel (aldirdssal igazoltan)
a kotbér kifizethetd.

A kdvetend6 eljdrds:

Fogyasztoi bejelenté lap”-ot (lapokat) haladéktalanul el kell juttatni a Panaszmenedzsmenthez, ahol a kifizetési kérelmek
alapjdn Osszesitik a kifizetéseket, és ezeket listdban dsszesitve, a kifizetési hatdridé lejdrata szerinti litemezésben megkiildik
a Pénziigyi szakteriilet részére.

5.1.5. Az elutasitott kotbér igény kezelése

A bejelentés kivizsgdldsa utdn, elutasitds esetén az illetékes szervezeti eqység ligyintézdje levélben tdjékoztatja az iigyfelet az
igény elutasitdsdrol. Az ligyintézd kételes a vdlaszlevél megirdsdval eqyidében az iratot az elutasitott kdtbérigények szdmdra
rendszeresitett dossziéba lefiizni.

A fogyasztonak irt levélnek tartalmaznia kell:

® g bejelentésre vonatkozo, igazolt tényeket

e g feliilvizsgdlat sordn kialakitott érdemi déntés adatait, és dokumentumait.

5.1.6. Kotbér automatikus kifizetése

Az egyedi hibék kijavitdsdnak ill. az dj fogyaszté bekapcsoldsdnak hatdridén tili teljesitése esetén a fogyasztonak nem sziik-
séges a bejelentését megtennie, a kotbér kifizetése automatikusan megtérténik.

5.2. A kotbér konyvelése

A kotbeér dsszegét a pénziigyi teljesitéskor kell kényvelni, megjeldlve annak a szervezeti eqységnek a kéltséghelyét, amelyiket
a kéltség terheli.

A kotbér kifizetése irdnt a Pénziigyi szakteriilet intézkedik a Panaszmenedzsmenttdl kapott kifizetési jegyzék alapjdn.
A kifizetési jegyzéknek tartalmaznia kell a jogosultak nevét, lakcimét, postai irdnyitoszamdt, valamint a kifizetés jogcimének
megjelélését a GSZ. megfelelé pontjdra torténd hivatkozdssal.

A kotbér kifizetése Készpénzdtutaldsi postautalvdanyon készpénzdtutaldssal torténik a foqyaszto lakdscimére. Az igényt bejelen-
td, jogosult lakossdgi fogyaszto kifejezett kérésére, a bankszdmlaszamdnak megaddsa mellett banki dtutaldssal is torténhet
a kifizetés.
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5.3. Szervezeti egységek koltséghelyei

Az érintett szervezeti eqgységek kéltséghelyeit a mindenkor érvényes kéltséghely struktira alapjdan kell figyelembe venni.

6. (GSZ.1.) Villamosenergia ellatas helyi kiamaraddsa
megsziintetésének megkezdése

6.1. A hibacimek bejelentésének és elharitasi idejének nyilvantartasa

A hibacimek bejelentése a TELECENTRUM telefonszdmdn tdrténik. A hibaelhdritdst végzd szolgdlati helyen (Régiokézpontok)
minden hiba bejelentésrél szamitogépes nyilvdntartdst kell vezetni, mely tobbek kozott tartalmazza a bejelentés iddpontjdt, ha
van a megbeszélt idépontot, tovdbbd a megjelenés és az elhdritds idépontjdt.

6.2. A helyszini megjelenés igazolasa

A hibacimen javitdst véqzd szerelG, a javitds helyszinén a fogyasztoval vagy megbizottjdval igazoltatja a javitds megkezdésének
idépontjdt. Az igazoldst az e célbdl rendszeresitett, a szerelénél lévd (HSZ: 42-514) nyomtatvdnyon két példdanyban kell megirni,
melybél eqy példdny a fogyaszténdl marad, eqy példdnyt az illetékes szolgdlati helyen a napi munkautasitds mellett a szereldi
Jjelentéssel egyiitt kell lerakni.

6.3. Eljaras a garantalt szolgaltatas nem teljesitése esetén

A garantdlt szolgdltatds nem teljesitése esetében a jelen Eljdrdsi Ugyrend 5.1. pontja szerint kell eljdrni.

7. (GSZ.2.) Villamosenergia ellatas tobb lakossagi fogyasz-
tot erinto kimaradas megsziintetése

7.1. A halézati hiba, szakasz hiba bejelentésének és elharitasi
idejének nyilvantartdasa

A kisfesziiltségli hdlozati hiba idépont adatait, (bejelentés, elhdritds) és a hiba révid leirdsat az izemi naplonak kell tartal-
maznia.

7.2. Eljaras a garantalt szolgaltatas nem teljesitése esetén

A garantdlt szolgdltatds nem teljesitése esetében a jelen Eljdrdsi Ugyrend 5.1. pontja szerint kell eljdrni.
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8. (GSZ.3.) Fogyasztoi igénybejelentésre adando tajékoztatds

8.1. Az igénybejelenteés folyamata

8.1.1. Igény

e Jgénybejelentés: személyesen, levélben, mds szervezeti eqységnél.
8.1.2. Dokumentum

Az igénybejelentés dokumentuma a mindenkor rendszeresitett, hatdlyos formanyomtatvdny. Jelenleg a HSZ. 41-578
~Igénybejelentés” cimd nyomtatvany.

Az igénybejelentén a fogyaszto ddatummal, aldirdssal elldtva nydjtja be igényét.

Az ligyintézének a benydjtott igény dtvételét igazolni kell. Az ligyintéz6 rdvezeti a dokumentumra a ddtumot, az illetékes
szervezeti egységet, a bejelentd azonositot (iktatészdm), és aldirdssal latja el.

8.2. Valaszadas

Az igénybejelentésre az illetékes szervezeti egység (példdul fogyasztéi iroda, ligyfélszolgdlati iroda, lizemvezetéség...) 8 nap-
tari napon beliil kételes vdlaszlevelet kiildeni a birtokdban lévé adatok alapjdn.

8.3. A garantalt szolgaltatas igazlasa

Az igénybejelentés (igyintézésére megszabott hatdridé a szervezeti eqységhez benydjtott, megkiildott igénybejelentés
érkezésének napjan (, Erkeztetd-iktatobélyegzG™-n szerepld ddatum alapjan) kezdddik. Az igény intézése a fogyasztonak cimzett
tdjékoztatds (vdlasz) kikiildésével fejezddik be. A hatdridé szamitdsa jelen Eljdrdsi Ugyrend 11.2. pontja szerint tdrténik.

8.4. A nem illetékes szervezeti egység

A fogyasztoi igénybejelentés benydjtdsa esetén az illetékességet el kell donteni. Ha az igényt tovdbbitani sziikséges, akkor azt
haladéktalanul meg kell tenni, hogy a Garantdlt Szolgdltatds teljesithetd legyen.

Az alkalmazando eljdrds az eltévedt iratok rendje és nyomtatvdnyai szerint hajtando végre. Ha az illetékesség eldonthetd, elsé
lépésként a FAX-on torténd tovdbbitdst kell alkalmazni.

8.5. A garantalt szolgaltatas nem teljesitése

A garantdlt szolgdltatds nem teljesitése esetében a jelen Eljdrdsi Ugyrend 5.1. pontja szerint kell eljdrni.
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9. (GSZ.4.) Uj fogyasztoi bekapcsolds

Az dj fogyaszté és az dramszolgdltato kozotti kbziizemi szerzodés hatdlybalépésétol szamitott 8 (naptdri) napon beliil a szol-
gdltato bekapcsolja a fogyasztdsi helyet, amennyiben nincs ettél eltéré magdllapodds, és a vonatkozé jogszabdlyi feltételek
adottak.

9.1. A garantalt szolgaltatas hatalybalépésének napja

A fogyaszto dltal aldirt kéziizemi szerz6désnek az illetékes szervezeti egységhez (fogyasztdi iroda) visszaérkezésének napja, ha
a bekapcsoldsnak sem gazdasdgi, sem miiszaki akaddlya nincs. Ha a bekapcsolds az dramszolgdltatds sziineteltetésével hajthato
végre, akkor a sziineteltetésre vonatkozo kiértesitést a kikapcsoldst végzé szervezeti eqységnek kell végrehajtani, a vonatkozo
utasitdsnak megfelelGen.

(Célszerii a szerzddésben kiilon rogziteni a bekapcsolds idépontjdt, hogy az esetleges kiértesitési kitelezettség is teljesithetd

legyen.)

9.2. A garantalt szolgaltatas igazolasa

A fogyasztdsméré, a fogyasztdsméréhéz tartozo tuldramvédelmi késziilék, a sziikséges vezérld késziilék (idéprogram kapcsold)
felszerelést, zdrdpecséttel (plombdval) torténd elldtdst, és a fesziiltség ald helyezést a fogyaszto (vagy megbizottja) aldirdsd-
val igazolja a Kapcsoldsi lapon. A Kapcsoldsi lapon fel kell tiintetni a ddtumot, illetve a bekapcsoldst végzé (-k) aldirdsdt.

9.3. Eljaras a garantalt szolgaltatas nem teljesitése esetén

A garantdlt szolgdltatds nem teljesitése esetében a jelen Eljdrdsi Ugyrend 5.1. pontja szerint kell eljdrni.

10. (GSZ.5.) Az egyeztetett idopontok megtartasa a fo-
gyasztasi helyen a csatlakozo berendezés kialakitasa-
val és a fogyasztasmeéro ellenorzésével kapcsolatosan

Az dj, vagy meglévé fogyaszto kérésére, eqyeztetett idétartamon beliil és helyen, a szolgdltato képviseldje megjelenik.
Az egyeztetett idGtartam minimum 2 éra. Eqyeztetést az igyfél személyes megjelenése alkalmdval a szolgdltatondl irdsban
rogzitik. Az ligyfél irdsos megkeresése irdsbeli visszaigazoldssal vilik egyeztetetté.

10.1. A fogyaszto személyesen jelenik meg az illetékes szervezeti
egysegnél

Az ligyintézd a fogyaszto kérésének megfelelden kitélti az arra rendszeresitett, érvényes (rlapot, jelenleg az ,, Igénybejelentés”.
Az drlapon régziteni kell a(z):

e fogyasztoi igény helyét és idbpontjdt,

e igény jellegét (dj igény, bdvitési igény, eqyéb),

® bejelentés datumat (idépontjdt),
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e helyszini megjelenés helyét ddatumadt, idejét (dra, perc),
e igényt felvevd olvashato nevét, aldirdsdt,

® szervezeti eqység azonositojdt,

e fogyasztoval ald kell iratni.

A két példdnyban kitoltétt igénybejelentd eqyik példdnydt dt kell adni a fogyasztonak, illetve képviselGjének.

10.2. A fogyaszto levélben nyiijtja be igényét a helyszini meg-
jelenésre

A fogyasztoi levél beérkezését a szervezeti eqyséq érkeztetési bélyegzdjével, datummal és az ligyintézd aldirdsdval kell elldtni.
A levél alapjdn kell kitélteni az ,Igénybejelentés” cimi nyomtatvdnyt az igénynek megfelel6en, illetve a rendelkezésre dllé ada-
tok alapjdn. A kitéltitt igénybejelentdket (két példdny) a levélhez kell csatolni.

Ha a levélben egyeztetési szandékkal a fogyaszto iddpontot és helyet jelolt meg, akkor ennek elfogaddsdrdl, vagy eltérd idépont

felajanldsdrol a fogyasztot levélben kell értesiteni (telefonszam ismeretében, telefonon kell a kapcsolatot felvenni).

10.2.1. A fogyasztoi kereés

A fogyaszto dltal személyesen vagy irdsban tett, dokumentdlt aldirdssal elldtott kérés.
10.2.2. Egyeztetett idotartam

Ev, hénap, nap, ordtél - ordig.

10.2.3. Egyeztetett helyszin

e Telepiilés, telepiilésrész, utca, hdzszdm, ennek hidnydban;
e Mindkeét fél dltal ismert, egyeztetett helyszin (taldlkozdsi pont).

10.2.4. Kerés igazolasa, visszaigazolds

Személyes megjelenéskor dokumentdlni kell az igényt és a fogyasztéi igény kériilményeit.
Levélben torténd megkeresés esetén irdsbeli visszaigazoldst, illetve pontositdst kell kezdeményezni, ha arra sziikség van.

10.3. Helyszini megjelenés igazolasa

Helyszini megjelenés esetén ki kell télteni az ,Igénybejelentés” nyomtatvdnyt. Az eqyik kitoltétt és aldirdsokkal elldtott
példdnyt a fogyaszténak, vagy képviselbjének dt kell adni.

A régzitendd adatok:

® pontos helyszin,

e helyszini tartozkodds ddtuma, ideje: ora, perctél - éra, percig,

® helyszini megjelenéskor megjelentek:

e fogyaszto részérél,

® szolgadltato részérél,

® helyszini megbeszélés eredményének révid leirdsa,

e fogyaszto igazolé aldirdsa,

o jlletékes szervezeti egység megnevezése, az ligyintézé (-k) nevének olvashaté feltiintetése, és aldirdsa.
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Ha az igyfél (fogyaszté) a helyszinen a megbeszélt idépontban nem jelenik meg, akkor az ,Igénybejelentés” elnevezésii
kitoltott nyomtatvdnyt postai dton tértivevénnyel igazoltan kell megkiildeni a fogyaszto dltal feltiintetett cimre, vagy dtvételi
elismervény, vagy két tani aldirdsdval elldtott dtvételi elismervény ellenében adjuk dt a fogyaszto esetleges szomszédjdanak,
vagy az érdekkérében eljdrdsra ajdnlkozott és a fogyasztoval valo kapcsolatdt okiratokkal is valdszindsité személynek. Fel kell
tiintetni a megjelenésre utalo kérelem dokumentumdnak azonositéjdt, a helyet, ddatumot, idépontot; -tél, - ig idétartam feltiin-
tetésével.

10.4. Dokumentumok kezelése

Minden dokumentumot egyiitt kell kezelni az irattdrozdsig.

10.5. A garantalt szolgaltatas nem teljesitése

A garantdlt szolgdltatds nem teljesitése esetében a jelen Eljdrdsi Ugyrend 5.1. pontja szerint kell eljdrni.

11. (GSZ.6.) Informaciéatadas irasbeli megkeresésre

11.1. A megkeresések intézese

11.1.1. Irdsos megkeresés érkezése

e Postai dton
e Bejelentd, vagy megbizottja dltal személyesen dtadva.

A személyesen megjelent bejelenté megkeresésének rogzitése , Fogyasztoi igénybejelentd lap” dtjdn.

11.1.2. A bejelentés az illetékes szervezeti egységhez érkezett

Ha a bejelentés az illetékes szervezeti eqységhez érkezik, kételes az a vonatkozo szabdlyok szerint 15 napon beliil elbirdlni.
11.1.3. A bejelentés nem az illetékes szervezeti egységhez érkezett

Ha a bejelentés nem az elbirdldsra jogosult szervezeti eqységhez érkezik, az dtvevd kiteles az érkezés napjdn, de legkésébb az
ezt kovetd munkanapon az illetékes szervezeti egységhez tovdabbitani.

11.1.4. A bejelentes tovabbitasa

A tovdbbitds lehetéleg telefax dtjdn tdorténjen. Eqyéb modon torténd tovdbbitds esetén a kiildo szervezeti eqységnek feladata
gondoskodni arrél, hogy a bejelentés az illetékes szervezeti eqységhez még aznap megérkezzen.

Amennyiben a bejelentéshez telefaxon nem tovdbbithato mellékletet is csatoltak, tgy a melléklet tovabbitdsa Tdrsasdgon beliil
kialakitott postai rend szerint térténik. Ugyanez vonatkozik a bejelentésnek — telefaxon megkiildés mellett - ,eredetiben”
térténd tovabbitdsdra is.
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11.1.5. A bejelentés személyesen torténik

Ha a bejelentd személyesen kivdnja kérelmét el6adni, a szervezeti eqység annak lényegét a , Fogyasztoi bejelenté lap”-on
rogziti. Ha a bejelentés elbirdldsdra nem jogosult, azt a 11.1.3. pontban foglaltak szerint tovdbbitja az illetékes szervezeti
eqységhez.

11.2. A hataridok szamitasa

e Napon nem munkanapot, hanem naptdri napot kell érteni.

e A hatdridd elsé napja az érkezés napjdt kévetd nap.

® A hatdridd utolsé napja az érkezés napjdt kdvetd 15. nap.

® Ha a hatdridé 15. napja szombat, vasdrnap, vagy munkasziineti nap a hatdridé a kdvetkezé munkanapon jdr le.

11.3. A bejelentés hatarideje

A Garantdlt Szolgdltatds nem teljesitése miatt tett bejelentés hatdridejének szamitdsakor a 11.2. pontban meghatdrozottak
figyelembe vételével kell eljarni.

12. Nem teljesitett garantalt szolgaltatasok osszesitése

A Garantdlt Szolgdltatdsokrol minden érintett szervezeti eqység neqyedévenként Osszesitést készit, melyet a tdrgyiddszakot
kévetd honap 10. napjdig megkiild a Kommunikdcios és Vdllalatfejlesztési Igazgatésdgnak. Az alkalmazott nyomtatvdny:
Nem teljesitett Garantdlt Szolgdltatdsok Osszesitése”




