Egyetemes Villamos Energia Szolgaltatéi Uzletszabalyzat M.6. szamu melléklete

M.6. szamu melléklet

Garantalt Szolgaltatasok eljarasi
szabalyzata

Hatalyos: 2019. NKM Energia Zrt.






Egyetemes Villamos Energia Szolgaltatéi Uzletszabalyzat M.6. szamu melléklete 1

Egyetemes szolgaltaté engedélykoteles tevékenysége folytatasanak

1.1 Fogalmak

az egyedi felhasznalékat érint6
minimalis minéségi kovetelményei

Fogalmakon a villamos energiaroél szo6lé 2007. évi LXXXVI. térvényben (a tovabbiakban: VET) és a VET
egyes rendelkezéseinek végrehajtasarodl szolo 273/2007. (X. 19.) Korm. rendeletben (a tovabbiakban:
Vhr.) meghatarozottakat, tovabba az alabb meghatarozott fogalmakat kell érteni:

111

112

1.13

1.14

1.15

1.1.6

1.1.7

118

1.1.9

Minimalis minéségi kévetelmény
az NKM Energia Zrt. tevékenységei kézul a VET 159. § (1) 13. pontja és a Vhr 117. §
(1) bekezdése alapjan Hivatal altal az e melléklet 1.2. pontja szerint meghatérozott
kovetelmények.

Garantalt szolgaltatasok
az egyedi felhasznaldkat érinté minéségi mutatdk (minimalis minéségi kbvetelmények,
elvart szinvonal), melyeket az NKM Energia Zrt. az lzletszabalyzataban szerepeltet,
és amelyek nem teljesitése esetén kétbért fizet az érintett felhasznalonak.

Kotbér
az NKM Energia Zrt. a Garantalt Szolgaltatasok barmely pontjanak késedelmes, hibas
vagy nem ezen melléklet szerinti teljesitése (tovabbiakban: nem teljesités) esetén
mellékletben meghatarozottak szerinti kétbért fizet automatikusan, vagy az érintett
felhasznal6 igénybejelentésére, az igazolasi eljaras utan.

Szandékos rongalas
amennyiben a Garantalt Szolgaltatasok késedelmes, hibas vagy nem ezen melléklet
szerinti teljesitése bizonyithatéan (pl. rend6rségi feljelentés) szandékos rongalas
hatasara kovetkezik be.

Esetszam
az egyes GSZ pontok korébe tartozé esetek, események szama, amely egy vagy tobb
felhasznalét érint.

Ugyek szama
az adott GSZ ponthoz tartozé 6sszes eseményben érintett 6sszes felhasznalé szama.

Dokumentalt megkeresés
postai kildeményként beérkez6, vagy személyesen atnyujtott és igazoltan atvett, vagy
elektronikus levélben, vagy faxon keresztll megkuldétt, irasban rogzitett megkeresés,
tovabba személyesen, vagy telefonon elmondott, ligyintézés soran azonnal el nem
intézhetd, és bejelentblapon vagy informatikai rendszerben rogzitett ellenérizhetd,
visszakereshetd megkeresés. A dokumentalt megkeresésekre vonatkozé eljarasi
szabalyokat az NKM Energia Zrt. Uizletszabalyzata tartalmazza.

Felhalmozott tartozas
a kikapcsolasi felszolitasban megjelolt, az Uzletszabalyzat szerint a kikapcsolasra okot
ado szamlatartozas és az el6zetesen kdzolt késedelmi kamat. A dijtartozés ezen tételeit
a kikapcsolas elétti értesités tartalmazza.

Egyéb kisfesziiltségli felhasznald
minden kisfeszlltségen vételezd, a VET 3. § (42) bekezdése szerinti lakossagi
fogyasztonak nem mindsulé felhasznalo.

Hatalyos: 2019.

NKM Energia Zrt.
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1.2 Egyetemes szolgaltaté NKM Energia Zrt. garantalt szolgaltatasai

Egyetemes
szolgaltato Garantalt szolgaltatas
szerinti megnevezése
GSZ szam
E.SZ.I. Felhasznaldi villamosenergia-igénybejelentés tovabbitasa

Az NKM Energia Zrt. a felhasznalotol érkezett villamosenergia-igénybejelentést
legkésdbb a beérkezést kdveté masodik munkanapon tovabbitja a teriletileg
illetékes elosztéi engedélyeshez.

E.SZ.II. Informaciéadas dokumentalt megkeresésre

A villamosenergia-elldtassal kapcsolatos dokumentalt megkeresés esetén a
beérkezéstdl szamitott 15 napon belll az NKM Energia Zrt. valaszt ad.

Abban az esetben, ha a megkeresés az NKM Energia Zrt.-nél keril dokumentalasra,
de az elosztéi engedélyes tevékenységét illeti, akkor az NKM Energia Zrt.
gondoskodik arrdl, hogy a masik engedélyeshez az 8 napon belll eljusson, és errdl a
felhasznalé egyidejlleg értesitést kapjon. Az illetékes engedélyeshez atadastdl
szamitando a valaszadasi hataridé.

Amennyiben az NKM Energia Zrt. és az elosztéi engedélyes a megkeresésben
egyarant érintett, akkor 15 napon belll érdemben egyeztetnek. Az egyeztetés
lefolytatdsatol szamitandé a valaszadasi hataridd. A benyujtastdl szamitott maximum
30 nap alatt a valaszt meg kell adni.

E.SZ.III. Visszatérités téves szamlazas esetén
Az NKM Energia Zrt. a szamlakifogas jogossaganak megallapitasat kovetéen 8 napon
belll - a felhasznalé fizetési médjanak megfeleléen - a tulfizetést visszatériti.

E.SZ.IV. A felhasznal6 visszakapcsolasanak kezdeményezése

A felhalmozott tartozas hianytalan és hitelt érdemld rendezését kdvetéen — hatalyos
szerz6dés megléte esetén —. az NKM Energia Zrt. a tudomasszerzéstdl szamitott 24
oran belll kezdeményezi az elosztéi engedélyesnél a visszakapcsolast.

E.SZ.V. Nem jogszerii kikapcsolas
Nem jogszer( kikapcsolas esetén az NKM Energia Zrt. kotbért fizet.

1.3 Garantalt Szolgaltatashoz kapcsolodoé tajékoztatasi kotelezettség
Az NKM Energia Zrt. kételes az lizletszabalyzatba valé beépitésen tilmenden

a) a Garantalt Szolgaltatasokat nyilvanossagra hozni legalabb egyszer évente a szamlahoz
csatolt, vagy 6nall6 hirlevélben,

b) az lgyfélszolgalati irodaiban szérélapokon és plakatokon nyilvanossa tenni.

NKM Energia Zrt. Hatalyos: 2019.
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Garantalt szolgaltatasok nem teljesitése esetén az NKM Energia Zrt. altal az
egyedi felhasznaldknak fizetend6 kotbér

1. Az NKM Energia Zrt. kotelezettsége a Garantalt Szolgaltatasok nem teljesitése esetén
A Garantalt Szolgaltatasok nem teljesitése esetén az NKM Energia Zrt., automatikusan - vagy a
felhasznalé részérdl torténd hiteles formaban (személyesen, irasban, ugyfélszolgalatnal
vagy elektronikus levél formajaban) tett bejelentésre, annak jogossaganak
megallapitasa esetén a bejelentéstél szamitott 30 napon bellil a 4. pont szerinti kotbért fizet a
felhasznalo részére.

telefonon,

2. A Garantalt Szolgaltatasok rendszere, hatalya

A Garantalt Szolgaltatas hatalya kiterjed az NKM Energia Zrt.-vel szerz8déses viszonyban allé
felhasznaldkra.

3. A Garantalt Szolgaltatasok nem teljesitése esetén a kotbér kifizetés médja

sciirzn Garantalt Szolgaltatas megnevezése Kotbér kifizetés modja

ES7ZI Felhasznaldi v’|Ilalmosener’g|a—|g,enyp§1elentesre automatikus
adando¢ tajékoztatas tovabbitasa

Felhasznaloi

E.SZ.11. Informacidéadas dokumentalt megkeresésre igénybejelentésre, 2010.

januar 1-jétél automatikus
E.SZ.III. Visszatérités téves szamlazas esetén automatikus
ESZIV. A felhasznalé V|s§zakapcsolasanak automatikus

kezdeményezése

E.SZ.V. Nem jogszer( kikapcsolas automatikus

1. szamu tablazat

Hatalyos: 2019.

NKM Energia Zrt.
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4. A kotbér 6sszege a Garantalt Szolgaltatasok nem teljesitése esetén

A Garantalt Szolgaltatdsok nem teljesitése esetén fizetendd kodtbér mértékét a felhasznald
besorolasatdl fuggéen a 2. szamu tablazat tartalmazza. A kotbér egy Osszegben kerdl
medfizetésre a jogosult felhasznalo részére.

LAKOSSAGI FOGYASZTO EGYEB FELHASZNALO

5000 Ft 10 000 Ft

2. szamu tablazat

5. A kotbér megfizetésének médja

Az NKM Energia Zrt. a kotbért, ha a villamosenergia-vasarlasi szerz6dés mashogy nem
rendelkezik, az Uzletszabalyzataban el6irtaknak megfeleléen - belsd Ugyrendje szerint,
beleértve az adminisztracios raforditas csdkkentése érdekében az Ugyintéz6i dontés
lehetdségét is - fizeti meg a 6. pontban eldirt hataridén belll. A kétbér megfizetésérdl és a
nem teljesitett Garantalt Szolgaltatasrol a felhasznalé6t igazolhaté médon értesiteni kell.

A Garantalt Szolgaltatas nem teljesitése esetére a felhasznal6 részére jaroé kotbér fizetése
nem zarja ki a felhasznal azon lehet6ségét, hogy a karigényét - a kotbérre valo jogosultsagra
tekintet nélkil - a felel6ssel szemben érvényesitse (pl. kozb6s megegyezés, birdsagi, vagy
illetékes Békéltetd Testlleti uton).

6. A kotbérkifizetés hatarideje

A nem teljesités kezd6 id6pontjatdl 30. naptari nap, mig felhasznaldi igénybejelentés alapjan
fizetend® kotbérnél az igény beérkezésétdl szamitott 30. naptari nap. A kétbér esetleges meg
nem fizetése esetén a kdtbérre vonatkozé jogveszté hataridé 1 év a nem megfelel§ teljesités
idépontjatol kezdédéen.

7. Felel6sség megbizott eljarasa esetén

Amennyiben az NKM Energia Zrt. megbizottat vesz igénybe a Garantalt Szolgéaltatasok
teljesitése érdekében, akkor a megbizott eljdrasa esetén a Garantalt Szolgaltatasok pontjaira
vonatkozdan az NKM Energia Zrt. ugy felelés a megbizottak tevékenységéért, mintha azokat
maga végezte volna.

8. Mentesiilés a kdtbérfizetési kotelezettség aldl

Szandékos rongalas esetében az NKM Energia Zrt. nem felelés a Garantalt Szolgaltatas nem
teljesitéséért és nem all fenn az NKM Energia Zrt. kotbérfizetési kotelezettsége. Errél az
igényl6 felhasznaldt igazolhaté maédon tajékoztatni kell.

NKM Energia Zrt. Hatalyos: 2019.
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Egyetemes szolgaltatéi Garantalt Szolgaltatasok eljarasrendje
E.SZ.l. GSZ Felhasznaléi villamosenergia-igénybejelentés tovabbitasa

Felhasznaldi villamos energia igénybejelentés: a felhasznalo hiteles formaban, vagy személyesen, vagy
irasban, vagy rendszeresitett nyomtatvany kitéltésével dokumentalt, vagy Ugyfélszolgalatnal
rogzitett formaban tett teljesitmény/energia igény bejelentése, mely lehet Uj igény, vagy meglévd
csatlakozasi teljesitménybdvitési igény, illetve fazisszam valtozasa érdekében jelentkezd igény.

A Garantalt Szolgaltatas igazolasa: a felhasznald jogosultsaga a felhasznalé altal alairt
igénybejelentésnek az NKM Energia Zrt.-hez, mint egyetemes szolgéltatohoz torténé beérkezési
datuma és az elosztbhoz megkuldés keltezése kozott eltelt naptari napok alapjan szamithaté.

A kétbérfizetés rendje: az NKM Energia Zrt. a hatarid6 be nem tartasa esetén automatikusan
gondoskodik a kotbér megfizetésérol.

E.SZ.ll. GSZ Informaciéadas dokumentalt megkeresésre

Dokumentalt megkeresés: postai kildeményként beérkezd, vagy személyesen atnyujtott és igazoltan
atvett, vagy elektronikus levélben, vagy faxon keresztiil megkuldétt, irasban rogzitett megkeresés,
tovabba személyesen vagy telefonon elmondott, ligyintézés soran azonnal el nem intézhetd, és
bejelentblapon vagy informatikai rendszerben rogzitett ellendrizhetd, visszakeresheté megkeresés.
A dokumentalt megkeresésekre vonatkozd eljarasi szabdlyokat az NKM Energia Zrt.
Uzletszabalyzatanak 9. fejezete tartalmazza.

Beérkezési idbpont: a bejovd megkeresés nyilvantartasba vételi idépontja (lktatd altal rabélyegzett
datum, vagy az elektronikus levél beérkezésének id6pontja), vagy mas ellenérizhetd,
visszakereshet6 rogzitési idépont.

Valaszadas id8pontja: a kimend valaszlevél postara adasanak a datuma. Személyes valaszadas esetén
a felvett (elektronikus) dokumentumon az adott gy megvalaszolasaként szereplé datum.
Telefonos vagy egyéb valaszadas esetén az NKM Energia Zrt. belsé Gigyrendje szerint térténik az
igazolas.

Véalasz: dokumentalt, irasban vagy elektronikus formaban, vagy személyesen, vagy telefonon, tovabba
egyeéb ellendrizhetd, visszakeresheté mdédon adott tajékoztatas.

15 napon beliil Engedélyes valaszt ad: Az NKM Energia Zrt., ha a dokumentalt megkeresés hozza
érkezik be, és az az § tevékenységét érinti, kdteles a beérkezéstdl szamitott 15 napon belll valaszt
adni.

Ha a dokumentélt megkeresés elosztdi engedélyeshez érkezik be, de az NKM Energia Zrt.
tevékenységét érinti, elosztdi engedélyes azt 8 napon belll az NKM Energia Zrt.-hez eljuttatja, és
errdl a felhasznalét értesiti. Ebben az esetben az NKM Energia Zrt.-hez beérkezéstdl szamit a 15
napos valaszadasi hataridd (a felhasznalo részére ebben az esetben is a megkeresés beérkezési
idépontjatol szamitott maximum 23 nap alatt a valaszt meg kell adnia).

Amennyiben a valaszadas az NKM Energia Zrt.-t és elosztéi engedélyest egyarant érinti, és
engedélyesek kozotti informacidadassal vagy a valaszadas feladatainak szétvalasztasaval a
valaszadas nem intézhet6, a valaszadas ko&z6s kidolgozasara 15 nap, tovabba a valasz
elkuldésére is 15 nap all engedélyesek rendelkezésére (a felhasznald részére ebben az esetben a
megkeresés beérkezési idépontjatél szamitott maximum 30 nap alatt a valaszt meg kell adni), errdl
a felhasznal6t értesiteni kell.

A Garantalt Szolgaltatas igazolasa: a bejové megkeresés nyilvantartasba vételi idépontjanak és a
kimen valaszlevél postara adasa datumanak az 6sszevetése. Ha ugyanaz a felhasznalé 23 napon
tul — akar ismétl6dé jelleggel, 23 naponként - Ujabb bejelentést tesz, mert nem kapott valaszt, akkor
ismételten és tObbszorosen is jogosult a kotbérre. A felhasznaldé minden megkeresése, ami 23
napon tul térténik, Uj tgynek szamit.

Hatalyos: 2019. NKM Energia Zrt.
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A kotbérfizetés rendje: az NKM Energia Zrt. a hatarid6 be nem tartdsa esetén felhasznaloi
igénybejelentésre, 2010. januar 1-jétdl automatikusan gondoskodik a kdtbér megfizetésérdl.

E.SZ.lll. GSZ Visszatérités téves szamlazas esetén

Jogossag megqallapitasa: téves, a felhasznald karara tortént villamosenergia-dij szamlazasa esetén a

szamlakifogas jogossagat 15 napon belll meg kell allapitani. Rendszerhasznalati dij szamlazasra
valoé jog (megbizasos szerz6dés) esetén az NKM Energia Zrt.-nek a rendszerhasznalati dij
szamlazasra vonatkoz6 szamlakifogas jogossagat is 15 napon belil meg kell allapitania.
Méré fellilvizsgalattal 6sszefliggd jogossag megallapitas esetén a hataridé meghosszabbodik az
elosztoi engedélyesekre eléirt GSZ Xl. pontjaban el@irtak szerint. Az elosztéi engedélyes a hibas
mérés miatti felhnasznaloval tortént elszamolas eredményérdl 8 napon beliil irasban értesiti a
felhasznald kereskedgjét a visszatérités jogossagardl.

8 napon beliil: a visszatérités a szamlakifogas jogossaga megallapitasatél 8 napon belil a felhasznald
visszajelzése alapjan (akar telefonon, vagy e-mailben) térténjen meg a visszafizetés a felhasznéld
fizetési moédjanak megfeleléen (pénzintézeti folyészamlara utalas, vagy természetes személy
esetén postai utalvanyon kifizetés az MNB rendelkezéseinek megfeleléen).

A Garantalt Szolgaltatas igazolasa: a jogossag megallapitasa esetén a kimend valasz datumanak és a
visszafizetés megtorténtét igazoldé dokumentum datumanak dsszevetése.

Visszatérités téves szamlazas esetén: a felhasznalé szamlajaban megalapozatlanul szerepl6 és a
felhasznal¢ altal befizetett 6sszegnek az NKM Energia Zrt. altal el6irt hataridék betartasaval torténé
visszafizetése.

A _kétbérfizetés rendje: az NKM Energia Zrt. a hataridé be nem tartasa esetén automatikusan
gondoskodik a kétbér megfizetésérdl.

E.SZ.IV. GSZ A felhasznalé visszakapcsolasanak kezdeményezése

Hianytalan és hitelt érdemld igazolas: az NKM Energia Zrt. lgyfélszolgalatanal dokumentumokkal
igazolt befizetés.

A Garantélt Szolgéltatas igazolasa: a felhasznalé medfizetett felhalmozott tartozasa hianytalan és hitelt
érdemld igazoldsanak az NKM Energia Zrt. Gzletszabalyzatdban megadott helyen és maddon
torténé bemutatasa, beérkezési idépontja, vagy az NKM Energia Zrt. szamlajan a tartozas banki
jovairasi idépontja kozil a korabbi idépont, és az NKM Energia Zrt. visszakapcsolasi
kezdeményezését igazolé dokumentumban vagy elektronikus formaban rogzitett kezdeményezési
idépont dsszevetése. Az NKM Energia Zrt. abban az esetben kezdeményezi a visszakapcsolast,
ha az uzletszabalyzat 5.6.8 fejezetében foglaltak szerint a felhasznalé megrendeli a
visszakapcsolast.

Az id6pontokat ¢ra pontos feltiintetésével kell dokumentalni.

A kotbér fizetés rendje: az NKM Energia Zrt. a hataridd be nem tartdsa esetén automatikusan
gondoskodik a kétbér megfizetésérdl.

E.SZ.V. GSZ Nem jogszeri kikapcsolas

Nem jogszeri kikapcsolas: az NKM Energia Zrt. a jogszabalyokban, illetve az Uzletszabéalyzataban
foglalt, kikapcsolasra vonatkozé eléirasokat megsérti.

Nem jogszerii kikapcsolast igazol6 dokumentum: a kikapcsolas jogossagat kifogasold
ugyfélmegkeresések alapjan az NKM Energia Zrt. sajat vizsgalatat kdvetéen készult
dokumentum, illetve a felhasznalé és az NKM Energia Zrt. kozotti vita esetén a Hivatal
hatarozataban foglalt dontés.

A kétbérfizetés rendje: az NKM Energia Zrt. a hatarid6 be nem tartasa esetén automatikusan
gondoskodik a kétbér megfizetésérdl.

NKM Energia Zrt. Hatalyos: 2019.



