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M.13. szamu melléklet

Egyetemes szolgaltatasra jogosult lakossagi felhasznalokkal, egyetemes szolgaltatasra jogosult
nem lakossagi felhasznalékkal, valamint egyetemes szolgaltatasra jogosult kézintézmények
szerzédéseivel kapcsolatos tovabbi rendelkezések

1. Egyetemes szolgaltatasra jogosult felhasznaldkkal létrejott villamosenergia-vasarlasi
szerzddési feltételek egyoldali médositasanak feltételei (Uzletszabalyzat 1.4. pontjahoz)

Az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. a VET alapjan a villamosenergia-vasarlasi szerzédeés
feltételeit az alabbi esetekben jogosult egyoldalian moddositani egyetemes szolgaltatasra
jogosult felhasznaldk esetén:

a) a villamosenergia-vasarlasi szerz6dések vagy A&ltalanos szerz8dési
feltételekben foglalt feltételek bekdvetkezése esetén azzal, hogy a moédositas
nem eredményezheti a szerz8dés feltételeinek az egyébként egyetemes
szolgaltatasra jogosult felhasznaldk hatranyara térténd lényeges moédositasat,
kivéve a VET 62. § (2), 141. § (7) és 143. § (5) bekezdéseiben foglaltakat, és

b) ha a modositast jogszabalyvaltozas vagy a MEKH déntése indokolja.

Lényeges modositasnak mindsil kuldndésen a szolgaltatas igénybevételének feltételeire,
idétartamara vagy min6ségi célértékeire, a felmondasi jogra, tovabba a villamos energia
értékesitésére vonatkozé szerz6dés esetén a szolgaltatas ellenértékére vonatkozé médositas
[VET 73. § (3)].

Ha az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. a villamosenergia-vasarlasi szerz6dést az altalanos
szerz@dési feltételekben meghatarozott esetekben jogosult egyoldalian médositani, kdteles a
modositasrol annak hatalybalépését megel6z6en legalabb 30 nappal az egyébként egyetemes
szolgaltatasra jogosult felhasznalét értesiteni a felhasznaldt megilleté felmondas feltételeirdl
sz0l6 tajékoztatassal egyutt [VET 73. § (4)].

Amennyiben a médositas az egyetemes szolgaltatasra jogosult felhasznalé szamara hatranyos
rendelkezéseket tartalmaz, a felhasznalé az értesitéstdl szamitott 45 naptari napon belll
tovabbi jogkdvetkezmények nélkil jogosult felmondani a nem hatarozott id6tartamra koétott
villamosenergia-vasarlasi szerz6dést [VET 73. § (6)].

Az értesitési hataridbket nem kell az altalanos szerzddési feltételek azon maddositasaira
alkalmazni, amikor az altalanos szerzédési feltételek mddositasa Uj szolgaltatas bevezetése
miatt valik szlikségesse, és a modositas a mar nyujtott szolgaltatasokra vonatkozé altalanos
szerzddési feltételeket nem érinti, vagy ha a moddositdssal kizardlag valamely ar vagy dij
csokken [VET 73. § (7)].

Az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. a villamosenergia-vasarlasi szerz6dés jelen
Uzletszabélyzatban meghatarozott, egyoldaltan valtoztathato feltételeinek varhaté modositasa
esetén, azok hatalybalépése elétt legalabb 30 nappal kételes

a) a modositast az ligyfélszolgalati irodakban és a honlapjan kézzétenni, és

b) az érintett egyetemes szolgaltatasra jogosult felhasznalokat a tervezett
modositas tartalmarol, valamint a szerz6dés felmondasanak lehetéségérdl
irasban értesiteni.
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2. Egyetemes szolgaltatasra jogosult felhasznalék tajékoztatasa (Uzletszabalyzat 1.3.
pontjahoz)

Az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. a honlapjan, valamint az Uugyfélszolgalatan az
egyetemes szolgaltatasra jogosult felhasznaldkat tajékoztatja [VET-Vhr 27/C. § (1)]:

a) a mikodésére vonatkozo - felhasznaldkat érintd - jogszabalyok szamardl és
cimérdl,

b) atarsasag szervezeti felépitésérdl,
c) az érdekképviseleti szervezetekrol,
d) az ugyfélszolgalatok elérhetéségérdl és nyitvatartasi idejérdl,

e) az engedélyes altal a felhasznaldk igénye alapjan kilon dij ellenében
végezhet6, alapszolgaltatason tuli kiegészitd szolgaltatasok korérél és dijardl.

Az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. a d) pont szerinti tajékoztaté adatokat érinté valtozasrol
- legalabb a tervezett valtozast megel6z8 30 nappal kordbban - tajékoztatja az egyetemes
szolgaltatasra jogosult felhasznaldkat, valamint a Hivatalt. [VET-Vhr 27/C. § (2)]

Az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. &ltal a lakossagi fogyasztok részére kibocsatott
szamlan szerepld egységarak barmely valtozasa esetén a lakossagi fogyasztokat legkésébb az
Uj arakat tartalmazé szamla kibocsatasakor kulén is egyértelmien t4jékoztatja. A
tajékoztatasnak a lakossagi fogyasztokat megilletdé felmondasi jogra is ki kell terjednie.

3. Felhasznalokkal szembeni biztositék kikotésének esetei (Uzletszabalyzat 4.4. pontjahoz)

Az egyetemes szolgaltatasra jogosult felhasznal6 szerz6désszegése esetén (ide értve, de nem
kizérdlagosan a dijfizetés elmaradasa miatt bekdvetkezd szerz6désszegés esetét is), illetve az
Uzletszabélyzat 4.4. pont a)-e) alpontjaiban megnevezett feltételek esetén a Felhasznald az
MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. felhivasatél szamitott 15 napon belil az MVM Next
Energiakereskedelmi Zrt. szamara - a felek eltér6 megallapodasa hianyaban - egy havi
atlagfogyasztasa ellenértékének fedezetére szolgald, a jogosult igénye szerinti (pl. jelzalog,
bankgarancia, fizetési el6leg, 6vadék, kezességvallalas, stb.) biztositékot kbteles nyujtani.

4. A villamosenergia-vasarlasi szerzédések tipusai (Uzletszabalyzat 4.6 pontjahoz)

Az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. altal megkdtott villamosenergia-vasarlasi szerzédések
lehetnek ellatas alapu (teljes ellatas alapu szerz8dés, illetve részleges ellatas alapu szerzédés)
vagy menetrend alapu szallitasi szerz6dések. Az egyetemes szolgaltatasra jogosult felhasznalok
szamara teljes elldtasra vonatkozo villamosenergia-vasarlasi szerzdés jon létre.

5. Az egyetemes szolgaltatasba térténd visszatérés feltételei (Uzletszabalyzat 4.6. pontjahoz)

Amennyiben a VET 50. § alapjan egyetemes szolgaltatasra jogosult felhasznald a versenypiaci
villamosenergia-vasarlasi jogviszonybdl at kivan térni az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt.,
vagy mas szolgaltaté egyetemes szolgaltatdsdba, ehhez a versenypiaci villamosenergia-
vasarlasi szerzédését a szerz6désben foglaltak szerint meg kell sziintetnie és az egyetemes
szolgaltatoval szerz6dést kell kdétnie. Az egyetemes szolgaltatasba torténd attérésre a
kereskeddvaltasra vonatkozé szabalyok az iranyadoak.

MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. Hatalyos: 2023. [...] -t6l



MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. Villamos Energia Kereskedelmi Uzletszabalyzat —13. sz. melléklet 3

6. A felhasznalé6 és az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. kozotti mérlegkor-tagsagi
szerzédés vagy mérlegkor-aggregatori megallapodas (Uzletszabalyzat 4.6.3.1. pontjahoz)

Az egyetemes szolgaltatasra jogosult felhasznalé a térvény erejénél fogva az MVM Next
Energiakereskedelmi Zrt. mérlegkdrének tagja, kilon merlegkér-tagsagi szerz6dés megkotése
nélkldl, amennyiben ellatas alapu villamosenergia-vasarlasi szerzédést két az MVM Next
Energiakereskedelmi Zrt.-vel. Az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. ezen kotelezettségének
Mérlegkdr-aggregatorként is jogosult eleget tenni.

7. Szerz6dés megsziinése természetes személy felhasznalé halala esetén

A felhasznald jogutddija, illetve a felhasznalasi helyen vele egyutt él6 személy a felhasznal6
halalanak idépontjat kdvetd 6 honapon belll koteles a halal tényét hitelt érdemIé modon igazold
okiratok benyujtdsa mellett az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt.-nek bejelenteni. A
szerz6dés az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. altal a halal idépontjardl vald
tudomasszerzés napjan szlinik meg. Ha a fenti bejelentés nem torténik meg 6 honapon beldl,
azonban az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. egyéb helyrél tudomast szerez a felhasznald
halalardl, akkor kezdeményezheti a felhasznalasi hely kikapcsolasat.

A nemteljesitéssel kapcsolatban az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. vagy az elosztéi
engedélyes altal alkalmazott szankcidk szempontjabdl nem lehet a felhasznalé halalara
hivatkozni.

8. Egyetemes szolgaltatasra jogosult nem lakossagi felhasznal6k kikapcsolasara vonatkozé
részletszabalyok (Uzletszabalyzat 5.5 pontjahoz)

Ha a felhasznalé a fizetési kotelezettségének teljesitésével 30 napot meghaladé késedelembe
esik, a villamosenergia-kereskedd kezdeményezheti az eloszténal a kikapcsolast.

A kikapcsolasra és az azzal jar6 szolgaltatasszlneteltetésre vonatkozé értesitést tértivevényes
levélben vagy a felhasznal6 altali atvétel igazoldsara alkalmas mas maédon kell kdzdini.

Az Ugyfél kotelezettsége a szerzddéskotéskor jelezni, hogy egyetemes szolgaltatasra jogosult,
amennyiben ez a jelzés elmarad, vagy téves, akkor automatikusan az egyetemes szolgaltatasra
nem jogosult felhasznalo kikapcsolasara vonatkozé szabalyok az iranyadoéak.

9. Lakossagi fogyasztok kikapcsolasara vonatkozé részletszabalyok (Uzletszabalyzat 5.5
pontjahoz)

Lakosséagi fogyasztok kikapcsolasi értesitéjét — a villamosenergia-vasarlasi szerz6dés vagy
az Uzletszabalyzat eltéré rendelkezése hianyaban - tértivevényes postai kiildeményként kell
kézbesiteni. Ha az értesités ,nem kereste”, ,elkéltd6zott”, ,postai levélszekrény hianya” vagy
ezzel azonos tartalmu jelzéssel érkezik vissza, az iratot — az ellenkezd bizonyitasig — a postai
kézbesités megkisérlésének napjat kdvetd 10. munkanapon kézbesitettnek kell tekinteni.

Az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. a lakossagi fogyasztok villamosenergia-ellatasbol
torténd kikapcsolasat fizetési késedelem esetén az alabbi feltételek egylttes fennallasa
esetén jogosult kezdeményezni az érintett elosztonal, ha

a) a lakossagi fogyaszto fizetési kodtelezettségével 60 napot meghaladé késedelembe esett;

b) a lakossagi fogyaszto altal a fizetési haladék adasardél vagy részletfizetési lehetéségrél
kezdeményezett egyeztetés esetén az egyeztetés a villamosenergia-kereskeddvel nem
vezetett eredményre; és

c) a villamosenergia-keresked® a tartozasrol és a kikapcsolas lehet6ségérdl a lakossagi
fogyasztot legalabb kétszer irasban értesitette, és az elsd értesitésben a lakossagi fogyasztd
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figyelmét felhivta a szocidlisan raszorulé fogyasztokat a VET és a Vhr. alapjan megilletd
kedvezményekre, valamint az el6refizetés mérd felszerelésének a lehetéségére.

A c) pontban meghatarozott esetben a lakossagi fogyaszto elsé értesitése postai vagy - a
lakossagi fogyaszt6é elektronikus kapcsolattartashoz vald el6zetes hozzajarulasa esetén -
elektronikus uton  torténik, a kikapcsolas lehetéségére és az azzal jard
szolgaltatasszineteltetésre vonatkozé masodik értesitése tértivevényes levélben vagy a
lakossagi fogyaszto altali atvétel igazolasara alkalmas mas médon torténik.

A lakossagi fogyasztonak a villamosenergia-keresked6 altal kezdeményezett kikapcsolasara
csak olyan idépontban kerllhet sor, amelyrdl az eloszt6 a lakossagi fogyasztét - legkorabban
az el6z6 bekezdése szerinti masodik értesitéssel egyidejlleg - elbére értesitette. Az
értesitésben az eloszt6 koteles meghatarozni azt az 5 munkanapot, amely id6szakon belil a
kikapcsolast a villamosenergia-kereskedb kezdeményezése esetén végre kivanja hajtani. Az
értesitésnek - a villamosenergia-kereskedd altal szolgéltatott adatok alapjan - tételesen
tartalmaznia kell a lakossagi fogyasztoval szemben fennalld teljes kdvetelést jogcimenként
dsszegszerilien, azok eredeti fizetési hataridejével egyutt, tovabba - nem vagy nem kizardlag
szamlatartozasbol eredd kovetelés esetében - a polgari peres vagy fizetési meghagyasos
eljdras meginditasanak idépontjat. Az értesitést az elosztdé a villamosenergia-kereskeddvel
egyuttmikodve is teljesitheti, és ezen értesités kikildése nem jelenti a kikapcsolas eljaras
kezdeményezését.

A kikapcsolasi eljaras kezdeményezést a villamosenergia-kereskedé legkorabban a fizetési
kotelezettség hataridejének lejartat kdvetd 63. napon teheti meg az eloszté felé. A
kezdeményezés tartalmazza, hogy a lakossagi fogyasztd nem rendezte a tartozasat és a
kikapcsolas végrehajthaté.

Ha a fenti a) pontja szerinti fizetési kotelezettség nem vagy nem kizarélag szamlatartozasbol
ered, a villamosenergia-kereskedd a lakossagi fogyaszték villamosenergia-ellatasbdl torténd
kikapcsolasat a nem szamlatartozasbol eredd fizetési kotelezettség vonatkozasaban akkor
kezdeményezheti, ha annak polgari peres vagy fizetési meghagyasos eljaras utjan térténé
eérvényesitését igazolhaté moédon meginditotta.

A lakosséagi fogyasztd kikapcsolasara nem kerllhet sor: munkaszineti napon, Gnnepnapon,
munkaszineti napot vagy Unnepnapot kdzvetlenil megel6zd munkanapon, vagy kulén
jogszabalyban meghatarozott pihenénapon.

Amennyiben a kikapcsolas nem kerUlt elvégzésre a megjeldlt idétartamban és a kikapcsolasra
okot ado tartozés fenndll, akkor az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. vagy az elosztoi
engedélyes Uj ertesitét kild, melyben U] idészakot jel6l meg a kikapcsolasra.

Lakossagi fogyaszto tartozasa megfizetése esetén az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt.-
nek a befizetésre vonatkozé tudomasszerzésének idépontja, a befizetési igazolas M.7. sz.
Mellékletben meghatarozott Ggyfélszolgalati irodan torténd bemutatasa, vagy a teljes dsszeg
jovairasanak id6pontja a felhasznald MVM Next Energiakereskedelmi Zrt.-nél vezetett
folybészamljan.

Amennyiben az eloszt6 a kikapcsolast a villamosenergia-keresked6 értesitésének
kézhezvételétdl szamitott 30 napon belil nem tudja végrehajtani, koételes errdl a
villamosenergia-kereskedét értesiteni. A villamosenergia-kereskedé a kikapcsolas

meghiusulasardl szold értesitést kdvetben az elosztd egyideji tajékoztatdsa mellett a
villamosenergia-értékesitési szerzédést felmondhatja.

A VET 47. § (7) bekezdésében meghatarozott feltételek fennallasat vita esetén a
villamosenergia-kereskedd koteles bizonyitani.
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Amennyiben a védendé fogyasztok nyilvantartasaban szocialisan raszorulé fogyasztéként
nem szerepld lakossagi fogyaszté a tartozasat nem fizette meg, a villamosenergia-kereskedé
a kikapcsolast megel6z8, a VET 47. § (7) bekezdés c) pontja szerinti elsé irasbeli értesités
megkulldésével egyidejlleg irasban, kdzérthetd modon és attekinthetd formaban tajékoztatja
a lakossagi fogyasztét a szocialisan raszorul6é fogyasztokat megilleté kedvezményekrél, a
védendé fogyasztdk nyilvantartasaba torténd felvétel kérelmezésének madjarol, valamint
megkuldi részére a Vhr. 23/a. szamu melléklet szerinti adatlapot.

Ezen tajékoztatast a villamosenergia-kereskedd naptari évenként egyszer koteles teljesiteni.
Ezt kdvetden — kivéve, ha a védendd fogyasztd szocialisan raszoruloként vald nyilvantartasba
vételének jogszabalyi feltételei az utolsd tajékoztatas ota valtoztak — a tajékoztatasi
kotelezettségét a villamosenergia-keresked6 az adott naptari éven belll a védendd fogyasztoi
nyilvantartasba torténé felvétel lehetéségére vonatkozd emlékezteté megkilldésével is
teljesitheti.

Ha a lakossagi fogyaszt6 kezdeményezte az elosztonal a védend6é fogyasztok
nyilvantartasadba térténé felvételét, a nyilvantartasba toérténé felvételig vagy annak
megtagadasaig a kikapcsolasi folyamatot az eloszté felfiiggeszti. Kikapcsolasra csak a
nyilvantartasba valo felvétel megtagadasat kévetéen kerilhet sor.

A villamosenergia-vasarlasi szerz6dés szerinti szolgaltatasok szuneteltetésének id6étartama
legfeljebb 30 nap. Amennyiben a lakossagi fogyaszté szamlatartozasat ezen idészak alatt
nem egyenliti ki, a vilamosenergia-keresked6 a 30. napon a szerzédést azonnali hatallyal
felmondja. A szlineteltetésrdl szol6 értesitésben az azonnali hatalyu felmondasra és annak
hataridejére a lakossagi fogyaszto figyelmét fel kell hivni.

10. A kozintézményi felhasznalék villamosenergia-ellatasbél torténé kikapcsolas aldli
mentességére vonatkozo részletszabalyok

A kozintézményi felhasznald a VET 63/A. §-a szerinti moratérium (a tovabbiakban:
moratérium) biztositadsat a moratdériummal érintett id6szakot (a tovabbiakban: moratériumi
id6szak) legalabb 15 nappal megel6z6en kezdeményezheti a villamosenergia-kereskedénél
és az elosztonal.

A kozintézményi felhasznalé a moratérium biztositasanak kezdeményezésével egyidejlileg a
VET-Vhr. 29/A. §-d4ban meghatarozott dokumentumokkal igazolja, hogy a jogszabalyban
meghatarozott feltételeknek megfelel.

A villamosenergia-kereskedd és az eloszt6 - az egymassal torténé egyeztetést kdvetéen - a
moratorium biztositasara iranyuld kezdeményezés beérkezésétél szamitott 5 napon beldl
koézdsen értesitik a kézintézményi felhasznaldt, hogy a VET-Vhr. 29/B. § (2) bekezdésében
hivatkozott feltételeknek:

a) megfelel, valamint arrél, hogy a moratériumot a kdzintézményi felhasznald
kezdeményezésében foglalt id6szakra biztositja; vagy

b) nem felel meg, és tajékoztatast ad ennek indokardl is.
A b) pont szerinti elutasitas nem akadalya a moratérium ismételt kezdeményezésének.

A villamosenergia-keresked6 és az eloszté a kdzintézményi felhasznalé moratdriumi idészak
alatti fogyasztasabol ered6 fizetési kotelezettségérdl a moratériumi idészakot kévetsd 10 napon
belll tajékoztatja a kézintézmeényi felhasznalot.
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A kdzintézményi felhasznalo a fizetési kotelezettségét egyenld részletekben minden hénap
utolsé napjaig, legkésébb a moratériumi idészakot koveté december 31-éig teljesiti. A
villamosenergia-kereskedd és az eloszté a kdzintézményi felhasznaloval ettdl eltéréen is
megallapodhat, azonban a moratérium biztositasat nem teheti fliggévé e megallapodas
megkotésétdl.

11.  Ugyfélszolgalat eljarasa soran eltérd rendelkezések

A természetes személy felhasznalénak a szerzddéskoétéskor kell nyilatkoznia arrdl, hogy a
szolgaltatast lakossagi fogyasztoként, vagy nem lakossagi fogyasztoként (Felhasznaldként)
kivanja igénybe venni. Lakosségi fogyaszt6 a VET rendelkezése alapjan jogosult az
egyetemes szolgaltatasra is. A lakossagi fogyasztéi minéséget kétség esetén a Felhasznalo
koteles igazolni.

A nem természetes személy Felhasznalénak a szerz6dés megkotése elétt nyilatkoznia kell,
ha egyetemes szolgaltatasra jogosult. Az egyetemes szolgaltatasra jogosult Felhasznaldk
részére vonatkozo specialis szabalyok alkalmazasara csak a nyilatkozat megtétele utan van
lehetbség.

Lakossagi fogyasztok részére rendelkezésre allé Gigyfélszolgalati csatornak:

Az Ugyfélszolgalati elérhet6ségek (telefon, irodak, irdsos elérhetéségek) felsorolasat az M.8.
szamu mellékletben megjeldltek szerint az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. a honlapjan
teszi k6zzé, illetve az Ugyfélszolgalaton tunteti fel.

irasbeli beadvanyok kezelése ligyfélszolgalati irodan lakossagi fogyasztok és egyetemes
szolgaltatasra jogosult nem lakossagi felhasznalok részére, valamint lakossagi fogyasztok
részére elektronikus uton is (pl.: mobil applikacion keresztil benyujtva):

12. Panasziigyek kezelésének eltéré szabalyai

Az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. az M7. sz. mellékletben feltlintetett ligyfélszolgalati
irodaban irasban benyujtott beadvanyokat igazolas ellenében veszi at. A beadvannyal érintett
engedélyes a felhasznalé valamennyi beadvanyat koteles az elévilési hataridé végéig
visszakereshet8en megbrizni. Amennyiben egyéb jogszabaly eltérd elévilési idét nem hataroz
meg, akkor az iratok meg6rzési ideje 1 év. Jelen fejezet alkalmazasaban beadvanynak mindsiil
a felhasznalonak az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. Az Uzletszabalyzat M.7. sz.
mellékletben meghatarozott cimek barmelyikére, illetve honlapjan kialakitott helyen elkldott
irasos megkeresése.

irasbeli beadvanyok kezelése (igyfélszolgalati irodan lakossagi fogyasztok és egyetemes
szolgaltatasra jogosult nem lakossagi felhasznalok részére, valamint lakossagi fogyaszték
részére elektronikus Uton is (pl.: mobil applikacion keresztil benyujtva) is lehetséges.

Az ugyfélszolgalati iroddn megtett bejelentést, észrevételt, panaszt a felhasznalonak kettd
példanyban (egy eredeti és egy masolati példanyban) kell benyujtania az MVM Next
Energiakereskedelmi Zrt. vagy megbizottja részére. A benyujtott masolati példanyt az MVM
Next Energiakereskedelmi Zrt. vagy megbizottja az atvétel napjanak rogzitésével és hivatalos
alairasaval ellatva visszaadja a felhasznalonak. Az atvétel datumanak régzitése és a hivatalos
alairas egyuttesen jelenti a beadvany igazolt atvételét

A panasznak nem minGsulé6 dokumentdlt megkeresések esetén az MVM Next
Energiakereskedelmi Zrt. altal a megkeresésre adott valasz formatuma a felhasznald
megkeresésének formatumatél eltérhet, ha az megfelel az ellendrizhetéség és
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visszakereshet8ség kritériumanak (pl. levélben térténé megkeresés e-mailben vagy telefonon
torténd megvalaszolasa). Ha a felhasznald6 dokumentalt megkeresése a jelen
Uzletszabalyzatban foglaltakra figyelemmel panasznak minésiil, a panasz megvalaszolasa —
ha jogszabaly ettdl eltéréen nem rendelkezik — irasban torténik. Ez esetben az irasbeliség
kovetelményének barmely olyan eszkdzzel eleget lehet tenni, amely a cimzett szdmara
lehetbvé teszi a neki cimzett adatoknak az adat céljanak megfelel6 ideig torténd tartds tarolasat,
és a tarolt adatok valtozatlan formaban és tartalommal t6rténd megjelenitését. Ennek
ertelmében pl. elektronikus uton benyujtott panaszokra elektronikus levélben torténhet a
vélaszadas.

A szobeli beadvanyok rogzitése és kezelése lgyfélszolgalati irodan, illetve telefonon lakossagi
fogyasztok és egyetemes szolgaltatasra jogosult nem lakossagi felhasznaldk részére:

A szbban el6terjesztett beadvany tartalmat és tényét az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt.
vagy megbizottja elektronikus Ugyfél Informacids Rendszerében régziti, a beadvany felvételérdl
személyes bejelentés alkalmaval az elektronikus Ugyfél Informaciés Rendszerébdl nyomtatott
igazolast ad at a Felhasznaldnak, a telefonon szdban el6terjesztett beadvany esetén pedig
rogziti a beszélgetést, melyrdél tajékoztatja a felhasznalét.

Az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. az egyetemes szolgaltatasra jogosult lakossagi tigyfél
kérésére, az ligyfél erre iranyuld kérésérdl torténé tudomasszerzéstél szamitott 30 napon belil
dijmentesen

a) biztositja Ugyfélszolgalatan a hangfelvétel meghallgatasat,
b) hangfelvételenként egy alkalommal a hangfelvételrél masolatot biztosit.

Az elektronikus nyilvantartasi rendszer lUzemzavara vagy hianya esetén az MVM Next
Energiakereskedelmi Zrt. vagy megbizottja irasban régziti a beadvany tartalmat és tényeét,
melyet késdbb elektronikus rendszerében is rdgzit. A széban eladott beadvanyrdl irasbeli
igazolast ad ki a felhasznalénak.

A beadvany beérkezésétdl szamitott 8 napon belll az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. és
a teriletileg illetékes elosztdi engedélyes koteles egymas kodzott tisztazni, melyikik joga, illetve
kotelessége az adott lgyben eljarni. Ennek megtorténtérél a felhasznalot haladéktalanul,
irasban tajékoztatni kell.

Ha a beadvany a villamosenergia-értékesitéssel és a haldzati szolgaltatassal egyarant
Osszefligg és ennek kdvetkeztében tobb engedélyest érint, az engedélyesek kotelesek egymas
kozott a beadvany beérkezésétél szamitott 15 napon belil az intézkedési hataskorok
tisztazadsahoz és a megfelels intézkedés megtételéhez sziikséges egyeztetéseket lefolytatni.

Az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. az ligy rendezését a felhasznaldval torténd kodzvetlen
kapcsolatfelvétel atjan kisérli meg. Ennek soran az Uzletszabalyzatban meghatarozott
hataridén belll érdemben valaszt kell adnia a felhasznalo részére az el6zd bekezdésben foglalt
hataridé figyelembe vételével.

Az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. az elszamolassal, szamlazassal, dijfizetéssel vagy
méréssel kapcsolatos Ugyben beadvany nélkili, telefonon térténd Ugyintézés esetén is
biztositja az Ugyintézés dokumentalhatésagat.

Az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt.-nek a felhasznalo altal nem elfogadhaté minéségben
adott valasza, illetve érdemi valasz hianya miatt a felhasznalé altal a a kormanyhivatal,
fogyasztovédelmi hatésag részére benyujtott kérelemnek (a tovabbiakban: panasz) a
kovetkezbket kell tartalmaznia:
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a) a kérelmez§ elérhet6sége, az érintett felhasznalasi hely,

b) a kérelem targyanak rovid leirasa, a rendelkezésre allé dokumentumokkal alatamasztva,
ideértve kulondsen az engedélyesnek a felhasznaldi megkeresésére adott valaszlevelét, a
felhasznaldéi megkeresést igazolé dokumentumot, igy az irasban benyujtott beadvany
atvételérdl szol6 igazolast, a telefonos Ugyintézés szerinti egyedi Ugyszdmot vagy postai uton
benyujtott panasz esetében a feladas igazolasat szolgald dokumentumot, valamint a
kérelmezd alairasat,

c) a kért intézkedés megjeldlése.

13. Panaszbejelentések kivizsgalasara jogosult szervezeti egységek

A felhasznald panaszaval elészér a jelen Uzletszabalyzat 10. pontjaban meghatarozott
csatornakon az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. igyfélszolgalatahoz fordulhat.

Amennyiben a felhasznél6 a panaszbejelentésre kapott valasszal, illetve intézkedéssel nem ért
egyet, ugy esetlegesen ismételt bejelentéssel élhet a felsébb szintl szervezeti egységnél, vagy
lakossagi fogyasztdéként- fOszabaly szerint a fogyasztovédelmi hataskérben eljard
kormanyhivataloktol, nem lakossagi felhasznaloként szerz6déses jogvitakban pedig a Magyar
Energetikai és Kozmi-szabalyozasi Hivataltdl, illetve a Békéltetd Testllettdl kérheti
panaszanak Kkivizsgalasat. A panaszugyben keletkezett hatdésagi hatarozat jogerére
emelkedéséig az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. az eljarasat felfliggeszti.
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