Reklamaciok, panasziigyek kezelése

Ag iigyfelek a tavhészolgaltatassal kapcsolatos panaszukkal, észrevételeikkel a tavhészolgaltato
barmelyik ligyfélszolgalati irodajahoz, a Telefonos ligyfélszolgalatihoz, a szolgaltaté vezetGjéhez vagy a
fogyasztéi érdekképviseleti szervekhez fordulhatnak.

Az tgyfélreklamaciok kezelésének feliigyelete a Budapest Févaros Kormanyhivatala Fogyasztévédelmi
FelGgyel6ségének hataskorébe tartozik.

A Févarosi Onkormanyzat Féjegyzéje ellenérzi a tavhészolgaitato tevékenységét az iizletszabalyzatban foglaltak
betartasa szempontjabol.

A bejelentéseket, panaszokat az tigyfelek kiilsnb6z6 csatornakon keresztil juttathatjak el a tavhészolgaltatéhoz:

személyesen:1112 Budapest Kanai ut 2.
telefonon :+36 30 467-2918
postai vagy elektronikus tton eljuttatott levélben (levelezési cim: GM Kéérberek 30 Kft., 1054 Budapest,

Hold uat 6. e-mail: info@gm30.hu)

A beérkezett panaszokat a GM 30 Kft nyilvantartasba veszi és kételes a panaszok, észrevételek kivizsgalasat és
azok megoldasahoz sziikséges intézkedéseket elvégezni.

A Fgytv. 17/B § (5) bekezdése szerint az irasos panaszokat a tavhdszolgaltatd a panasz beérkezésétsl szamitott
15 naptari napon bellil kételes kivizsgalni és a valaszlevelet postazni.

Amennyiben az Uigyfél a panasz bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy a panaszait nem orvosoltak,
a Tszt-ben meghatarozott illetékességi terileteknek megfeleléen fordulhat:

a Budapest Févaros Kormanyhivatala Fogyasztovédelmi Feliigyeldségéhez (1052 Budapest, Varoshaz u. 7))
az lzletszabalyzatban foglaltak be nem tartasa esetén: Budapest Févaros Féjegyzbjéhez (1052 Budapest,
Varoshaz u. 9-11.)

a tavhétermeld és tavhészolgaltaté mikodési engedélyében eléirt kovetelmények, feltételek nem betartasa
esetén: a Magyar Energetikai és Kézmu-szabalyozasi Hivatalhoz (1081 Budapest, Il.Janos Pal papater7.).

Fentieken tul - tekintettel arra, hogy eljarasi jogosultsaggal rendelkezik - az igyfél a lakéhely szerinti békéltetd
testiilethez is fordulhat:

Szamlareklamacié

A tavhészolgaltaté a felhasznalo, dijfizet altal benyuijtott kifogast koteles megvizsgalni, és indokoltsag
esetén a szamla korrekcidjat elvégezni, és jogtalan szamlazas esetén pedig dijjévairasrol gondoskodni.
Amennyiben a szamlareklamacié nem jogos, a tavh6szolgaltato kételes errdl, illetve a panaszt érintd elszamolasi,
szamlazasi kérdésrdl részletes tajékoztatast adni az iigyfél részére.

Méroreklamacio

Az elszamolasi alapul szolgalé mér6k Magyar Kereskedelmi Engedélyeszési Hivatal hiteles allapotban
tartasarél annak tulajdonosa kételes gondoskodni.

Az elszamolasi mér6 meghibasodasara utal6 felnasznaléi bejelentéseket, eseményeket nyilvantartasba kell
venni, a mérést és a mérbket a lehets legrévidebb (15 nap) idén belill feliil kell vizsgalni, és a meghibasodas
jellegétél fiiggben az intézkedéseket meg kell tenni.

A méréeszkézk felszerelésérdl, leszerelésérdl, illetve cseréjérdl a szolgaltaté a nala nyilvantartott adatok
alapjan elzetesen értesiti a felhasznalé képvisel6jét.

A fogyasztas hiteles mérése a felhasznalé és a tavhészolgaltato kézés érdeke, ezért a tavhészolgaitato,
amennyiben moédjaban all, akkor is elvégzi a mér6 cseréjét, ha a mérdcserét illetéen nem sikeriil felvenni a
kapcsolatot a felhasznalé képviselsjével.



A leszerelt, felszerelt illetve cserélt méréeszkézok adatait a tavhoszolgaltato jegyzékényvben rogziti, amelyet a
felhasznalo és a szolgaltatd képviselsje alairasaval igazol. Ha a mérémiszerek leszerelésénél, felszerelésénél
ilietve cseréjénél a felhasznal6 képviselsje a tavhészolgaltato elézetes értesitése ellenére sem jelenik meg, a
tavhészolgaltato megkisérli a mérési jegyzokonyvet a felhasznaléi kézosség valamely tagjaval felvenni.
Amennyiben a mérécserénél a felhasznalé nem képviseli magat, akkor arrél a tavhészolgaltatd irasban
(elektronikus vagy postai Uton) értesiti a felnasznalé képviselojét.

A tavhészolgaltaté tulajdonaban vagy fenntartasaban Iévd, az elszamolas alapjat képez6 méréeszkoz
mérésiigyi megfeleléségét és a mérés technolégiai helyének megfelelségét a felhasznald kérésére a
tavhészolgaltaté kételes a kiilén jogszabalyban meghatérozott szervvel megvizsgaltatni.

Amennyiben a méréeszk6z mérési hibaja a mérésiigyi eléirasokban meghatarozott mértéket tullépi vagy mas ok
miatt hiteles mérésre alkalmatlan, a méré vizsgalataval felmeriilt minden kdltség és a mérdesere koltsége a
tavhészolgaltatot terheli. Amennyiben a vizsgalat szerint a mérd helyesen miikédik, illetéleg a megengedett
hibahatart nem Iépi tul, az el6z6 koltségeket a tavhészolgaltato a felhasznaléra atharitja.

A szolgaltatas min6ségével kapcsolatos kifogasok

A tavhészolgaltaté az altalanos koziizemi szerzédés alapjan a lakossagi felhasznal6 részére folyamatos,
biztonsagos és meghatarozott mértékii tavhészolgaltatasra koteles.

Ha a tavhészolgaltato altal szolgaltatott tavhé mennyiségi és min&ségi paraméterei mindkét fél szamara
bizonyithatéan eltérnek a kéziizemi szerzédés és az tizemviteli megallapodasaban meghatarozott értékektdl, a
felhasznalé mindségi reklamacioval fordulhat a szolgaltatohoz és jogos rekiamacio esetén a szerzédésben
meghatérozott dijvisszatérités illeti meg.

A tavhészolgaltato a - szoban és irasban tett - bejelentéseket regisztralja, a lehets legrévidebb idén beliil )
kivizsgalja, és indokolt esetben a sziikséges intézkedéseket megteszi. Az altala okozott - tavhéellatasi mindségi
hiba miatt bekdvetkezett - kareseményeknél a GM 30 Kft. a PTK eléirasainak megfelelé mértéki kartéritésre
kotelezett.



