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A fogyasztoi kapcsolattartast szabalyozo
fontosabb dokumentumok

VET, es vhr.
Elosztoi Uzletszabalyzat (kb. 200 oldal)

Egyetemes szolgaltatoi uzletszabalyzat
(kb. 150 oldal)

Kereskedelmi uzletszabalyzat (kb. 100

oldal) NG

Igen terjedelmes dokumentumok, némelyik
nehezen érthetb/ertelmezheto
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Fontosabb kapcsolati formak

Ugyfélszolgalat ELMU
B Telefonos Lo A
EMASZ

B Személyes
B [r4sos megkeresés (levél, e-mail)
Szolgaltato honlapja
B Informaciok, tajékoztatok, dijkalkulator

B E-ugyfélszolgalat (merdallas bejelentés, stb.)
Szamlaval egyutt kezbesitett anyagok
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Nehany probléma 1.

[l A szabalyzatokban meghatarozott jogok/kotelessegek és
eljarasrendek tartalommal valé megtoltése és
mukodtetése nem eleg rugalmas (fogyasztoi igenyek,
elvarasok?)

[l Az ugyfelekkel valo kapcsolattartas és lgyintézeés
elsGsorban az erre vonatkozo szabalyoknak,
eldirasoknak kivan megfelelni, és nem a tényleges
fogyasztoi igényeknek, elvarasoknak. (lasd:
tapasztalatok)

[1 A fogyasztok az ugyfélszolgalatokhoz fordulnak, ha
valamilyen kerdesuk van, mintsem a kulonboz6
szabalyzatokat bongészik, ugyanis azok nyelvezete,
szbhasznalata és fogalomrendszere jelent6sen eltér a
hetkoznapi nyelvtdl, ezért nehezen
erthetok/ertelmezhetok.
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Nehany probléma 2.

Ll
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Aramszémla ertelmezese, az elnevezesek megertese
(elosztoi veszteség dij — holott a szolgaltatd nyereséges)

Az ESZ-ban a szamla nem a val6s havi fogyasztast
tartalmazza:

B évente 1 leolvasas, a mérd nem tavleolvashato
B diktalds, vagy részszamla (atalany)
EU direktiva:

B Szamlazas a tényleges energiafogyasztas alapjan, és olyan
gyakorisaggal, hogy a fogyasztok szabalyozhassak sajat
energiafogyasztasukat

Csoportos beszedési megbizas (szolgaltaté érdeke) — csekk
(GUgyféel érdeke)

B hibas szamla, rossz becsult fogyasztas eseten
hosszadalmas visszaigényles
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Nehany tapasztalat 1.

1990 — a ,villanyora leolvaso” a tized kWh-t is
egesznek olvasta le, igy az 6raallas egyik
honaprol a masikra tobb mint tizszeresére nétt. A
szolgaltato kiszamlazta a havi 28000 kWh koruli
fogyasztast. A nyilvantartasabdl tudnia kellett
volna, hogy a fogyasztonal 16 A-es kismegszakito
van felszerelve, és ezen keresztul lehetetlen 1
honap alatt ennyit fogyasztani.

B Ha a 16 A-es kismegszakiton egész honapban napi 24
oran keresztul ,d6l be a 16 A”, akkor is legfeljebb 2500

kWh lehetett volna a fogyasztas
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Nehany tapasztalat 2. _/ﬁl

[0 2006 — A VET modositotta a tervezett szuneteltetés miatti
kiertesités szabalyait: ,A 200 kW rendelkezeésre allo
teljesitmény alatt a rendszerhasznalot a fogyasztasi helyre
eljuttatott szordlap és a helyben szokasos médon
kifuggesztett hirdetmeny utjan, illetve a fogyasztoval tortent
elozetes megallapodas eseten elektronikus uton vagy ezzel
egyenertekl mas modon kell kiertesiteni”.

B Ennek megfelel6en az egyik fogyasztoi irodaban egy
tarsashaz kozos kepviselbje irasban kérte, hogy szeretne
megallapodast kotni arra vonatkozoan, hogy a tarsashazat a
megadott e-mail cimen ertesitsek

B Az illetekes regiokozpont valasza 29 nap mulva: az
informatikai rendszeruk nem teszi lehetdvé az elektronikus
kiertesitést
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Nehany tapasztalat 3.

[0 2006 — Az uj fogyasztasi helyen, oktober elejen
felszerelt mérdre februar elején meg mindig nem
érkezett sem kozuzemi szerzodés, sem szamla.
Ennek hianyaban az oraallast nehéz bejelenteni,
hiszen nem volt meg fogyasztoi szam.

[0 2007 — Erdeklédés néhanyszor 1-10 kW-os
szeleromu/napelem halézatra csatlakoztatasa, annak
eljarasrendje, valamint az atveteli ar fel6l e-mailben

B Valasz: 56/2002 GKM rendelet alapjan - A rendelet 4.§ (1)
bekezdése kimondja, hogy a villamos energia szallitéja vagy
szolgaltatdja nem tagadhatja meg a kapcsoltan termelt villamos
energia atveételet, amennyiben az eromua atadasi villamos
teljesitmeénye 0,1 MW-nal nagyobb, de 50 MW-nal kisebb.

B FEgy-egy elerhetOseget es nevet is megadtak az illetekes
muszaki és gazdasagi kollégakhoz, akik mar ,képben voltak”
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Nehany tapasztalat 4.

2007 - Az Egyetemes Szolgaltatoi
Uzletszabalyzat MEH-nek torténd beadasa el6tt a
szolgaltato egy adott e-mail cimen varta a
fogyasztok vélemeényeit, észreveteleit.

B A megadott e-mail cim nem mikodott

B A segitd szandéku, leend6 egyetemes fogyaszto
bejelentette, hogy az e-mail cim nem mudkodik, amire
erkezett egy automatikus valasz, hogy bejelentést
fogadtak, és a feldolgozas folyamatban van, turelmet
kérnek a valasz megkuldéséig. A valasz a mai napig
nem érkezett meg...
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Nehany tapasztalat 5.

| @63

2008 — ,Diktalos” fogyasztasmer6 a garazsban
(16A). 2006. végétdl havi 3-4 kWh fogyasztas.

B Egyik honapban elfelejtettem bejelenteni az 6raallast,
majd kaptam egy szamlat 400 kWh becsult havi
fogyasztasrol (10 év fogyasztasa)

B Keérdés az ugyfélszolgalathoz: mi alapjan becsultek?
Valasz: az el6z6 fogyasztasi adatok alapjan...

B Megoldas: évente egyszeri szamlazas 0 kWh/ho
részfogyasztassal (részszamla csak 20 kWh/ho felett)

B Szerencsére ennél az éranal nem csoportos
beszedéssel tortént a fizetés...
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Tanulsag

A szolgaltatoknak arra kell berendezkedni, hogy
nincs atlag-ugyfeél, csak ugyfel van, akik
kulonbozobek.

Az egyedi esetek megoldasara is fel kell készuini,
nem j0 megoldas az atlag-ugyfélszolgalatos

Ha valamilyen problémas ugyet szeretnek
elintézni, akkor sokkal egyszerubb, ha az
ugyfélszolgalat helyett a szolgaltatonal dolgozo
volt tankor-tarsamat keresem meg... o)

(Sajnos ezzel a lehet6séggel nem élhet mindenki...) o
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Koszonom a figyelmet!
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