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G560 - v2

Negyedéves

Fejléc

Számolódó cella

Számbeviteli mező
Szövegbeviteli mező

mérték

egység
Első 

hónap

Második 

hónap

Harmadik 

hónap
Összesen

1. IVR felé irányuló hívások száma db ----- 0

2. IVR-ben elveszett hívások száma db ----- 0

3. IVR-ben fogadott hívások száma db ----- 0

4. Fogadott hívások száma: db ----- 0

5. Ügyfélszolgálati szolgáltatási színvonal %/mp 75/30

6. Átlagos várakozási idő mp max. 20 

7. Elveszett hívások aránya % max. 10

8. Átlagos beszélgetési idő perc max. 3 

9. Foglaltsági arány % max. 10

teljesítésének határideje:

        A tágyidőszakot követő hónap 10. munkanapja.

Elvárt 

érték

Tény értékek tárgy negyedévben

        A földgázellátásról szóló 2008. évi XL. törvény 127. § s) pontja

        Call Center műszaki hiba bejelentési szolgáltatási színvonal mutató
Az adatszolgáltatás

MEKH azonosítószáma:

gyakorisága:

jogcíme:



G561 - v2

Negyedéves

Fejléc

Számolódó cella

Számbeviteli mező
Szövegbeviteli mező

mérték

egység Első hónap Második hónap Harmadik hónap Összesen

1. IVR felé irányuló hívások száma db ----- 0

2. IVR-ben elveszett hívások száma db ----- 0

3. IVR-ben fogadott hívások száma db ----- 0

4. Fogadott hívások száma: db ----- 0

5. Mérőállás bejelentési szolgáltatási színvonal %/mp 85/30

6. Átlagos várakozási idő mp max. 20 

7. Elveszett hívások aránya % max. 10

8. Átlagos beszélgetési idő perc max. 3 
9. Foglaltsági arány % max. 10

teljesítésének határideje:

        A tágyidőszakot követő hónap 10. munkanapja.

Elvárt érték
Tény értékek tárgy negyedévben

        A földgázellátásról szóló 2008. évi XL. törvény 127. § s) pontja

        Call Center mérőállás bejelentési szolgáltatási színvonal mutató
Az adatszolgáltatás

MEKH azonosítószáma:

gyakorisága:

jogcíme:



G562 - v2

Éves

Fejléc

Számolódó cella

Számbeviteli mező
Szövegbeviteli mező

1 Illetékesség miatt másik engedélyesnek átadandó ügyek száma (db)

2 8 napon belül átadott ügy (db)

3 8 napon belül átadott ügyek aránya (%)

4 Összes ügyek száma (db)

5 Összes átfutási napok száma (nap)

Átlagos átfutási idő (nap/db)

6 12 nap alatt teljesített válaszadások száma (db)

7 12 nap alatt teljesített válaszadások aránya (%)

8 15 nap alatt teljesített válaszadások száma (db)
9 15 nap alatt teljesített válaszadások aránya (%)

Minőségi mutató mértékegység adat

1. Ügyfélszolgálati irodai megkeresések száma db

2. 20 percen belül fogadott felhasználók száma db
3. 20 percen belül fogadott felhasználók aránya %

Mutatók

E2.1. E2.2. E2.3. E2.4.

1 ügyek száma összesen db

2 átfutási napok száma összesen nap

átlagos átfutási idő nap/db

3 30 napon belül megválaszolt igénybejelentések száma db

4 30 napon belül megválaszolt igénybejelentések aránya %

5 60 napon belül megválaszolt igénybejelentések száma db

6 60 napon belül megválaszolt igénybejelentések aránya %

7 12 napon belül végrehajtott tervfelülvizsgálatok száma db

8 12 napon belül végrehajtott tervfelülvizsgálatok aránya %

9 15 napon belül végrehajtott tervfelülvizsgálatok száma db

10 15 napon belül végrehajtott tervfelülvizsgálatok aránya %

11 12 napon belül teljesített műszaki felülvizsgálatok száma db

12 12 napon belül teljesített műszaki felülvizsgálatok aránya %

13 15 napon belül teljesített műszaki felülvizsgálatok száma db

14 15 napon belül teljesített műszaki felülvizsgálatok aránya %

15 5 munkanapon belül teljesített bekapcsolások száma db

16 5 munkanapon belül teljesített bekapcsolások aránya %

17 8 munkanapon belül teljesített bekapcsolások száma db
18 8 munkanapon belül teljesített bekapcsolások aránya %

Panaszok száma Mutató 

Összes Jogos Jogos/ Összes

1000 felhasználóra 

jutó jogos panaszok 

aránya

db db % db

1 Mérő, mérés, leolvasás

2 Kiszolgálás minőség

3 Üzemszünetek kiértesítése

4 HFH, csatlakozási díj

5 Kártérítési, kártalanítási igény

6 Szerződésszegés, szabálytalan vételezés 

7 Határidők be nem tartása

8 Egyéb elosztói

9 Számlázás

10 Elszámolás

11 Folyószámla-kezelés

12 Hátralékkezelés

13 Szerződéskötés, felmondás

14 Megtévesztés, kereskedőváltás megakadályozása
15 Összesen 0 0

16 A felhasználók száma december 31-én

mértékegység Minőségi mutató

1 Ügyfélszolgálati irodai megkeresések száma 1) db 0

2 Összes várakozási idő az ügyfélszolgálati irodákon perc
3 Átlagos várakozási idő az ügyfélszolgálati irodákon perc

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

Végzendő tevékenységek köre 2)

szerződéskötés, -módosítás, -

megszüntetés

Hálózatfejlesztéssel megoldható 

igénybejelentések fogadása szerződésszegés

fogyasztói szolgálati 

tevékenység

szolgáltatás 

minőség 

színvonala

egyéb 

bejelentés

reklamációk, 

panaszok 

fogadása

tájékoztatás 

általános 

eljárásrendről

tájékoztatás 

áralkalmazásról

tájékoztatás 

energiatakarékosságról

tájékoztatás 

fogyasztóvédelmi 

szabályokról

pénzbefizetés 

készpénzzel

pénzbefizetés 

bankkártyával

Készpénz-

átutalási 

megbízás 

kiadása

Elektronikus 

ügyfélhívó 

alkalmazása

Előzetes 

időpontfoglalás 

biztosítása

1 Ügyfélszolgálati iroda

2 Ügyfélszolgálati fiókiroda
3

Reklamációk száma Mutató 

Összes Jogos Jogos/ Összes

1000 felhasználóra 

jutó jogos panaszok 

aránya

db db % db

1 Mérő, mérés, leolvasás

2 Kiszolgálás minőség

3 Üzemszünetek kiértesítése

4 HFH, csatlakozási díj

5 Kártérítési, kártalanítási igény

6 Szerződésszegés, szabálytalan vételezés 

7 Határidők be nem tartása

8 Egyéb elosztói

9 Számlázás

10 Elszámolás

11 Folyószámla-kezelés

12 Hátralékkezelés

13 Szerződéskötés, felmondás

14 Megtévesztés, kereskedőváltás megakadályozása
15 Összesen 0 0

16 A felhasználók száma december 31-én 3) 0

Minőségi mutató mértékegység adat

1 Ügyfélszolgálati irodai megkeresések száma db 0

2 Front Office ügyintézők száma fő

3 A felhasználók száma december 31-én 3) db 0

4 1000 felhasználóra jutó Front Office ügyintézők száma fő
5 1000 felhasználóra jutó ügyfélszolgálati irodai megkeresések db

* Az E1.5 - 20 percen belül fogadott felhasználók aránya című táblázat 1. sorának adata.

Minőségi jellemző mértékegység adat

1 Budapesti ügyfélszolgálati irodák száma db

2 Budapesti lakossági fogyasztók száma db

3 Egy irodára jutó Budapesti lakossági fogyasztók száma db/iroda

4 Megyei jogú városok száma a szolgáltatási területen db

5 Megyei jogú városok ügyfélszolgálati irodáinak száma db

6 Kistérségek száma a szolgáltatási területen db
7 Kistérségek ügyfélszolgálati irodáinak száma db

S.sz. Nyitvatartási idő

Csoportba tartozó irodák száma: Heti nyitvatartási napok száma:

Heti nyitvatartási 

órák száma:

Min. napi 

nyitvatartási órák 

száma:

20 óráig 

nyitva tartó 

napok száma:

1 Állandó ÜSZI

2 ÜSZI fiókiroda
3

S.sz. Minőségi mutató mértékegység adat

1. Leolvasandó felhasználók száma db

2. Leolvasások száma db
3. Átlagos éves fogyasztásmérő leolvasások száma db/felhasználó

4) Az E3.2-3.3 - Ügyintézők-Megkeresések című táblázat 16. sorának adata.
5) Amennyiben nyitva tartás szempontjából több különböző típusú ügyfélszolgálati iroda van, akkor újabb sorok beszúrásával kérjük az adatokat ezen irodákra (típussal) is megadni

E3.6 - Fogyasztásmérő leolvasások

Ügyfélkapcsolati szolgáltatás minőség - elosztók

Kitöltési útmutató

1)  E1.5 - 20 percen belül fogadott felhasználók aránya című táblázat 1. sorának adata.

3) E2.4 - Panaszok című táblázat 16. sorának adata.

E3.4. - Irodák száma - Ügyfélszolgálati irodai ellátottság

E3.5. - Irodák nyitva tartása 5)

2) Amennyiben a végzett tevékenység szempontjából több különböző típusú ügyfélszolgálati iroda van, akkor újabb sorok beszúrásával kérjük az adatokat ezen irodákra (típussal) is megadni

E3.2-3.3 - Ügyintézők-Megkeresések

E3.1. - Reklamációk

E1.5 - 20 percen belül fogadott felhasználók aránya

E2.1-2.4 - Igénybejelentés-Bekapcsolás

E2.5 - Panaszok

E2.6 - Átlagos várakozási idő

E2.7 - Végzendő tevékenységek

teljesítésének határideje:

                Az adatokat évente, a tárgyidőszakot követő március 31-ig kell megadni. 

Ügyfélkapcsolati szolgáltatás minőség - elosztók

E1.1 - Információadás dokumentált felhasználói megkeresésre 

        A földgázellátásról szóló 2008. évi XL. törvény 127. § s) pontja

        Ügyfélkapcsolati szolgáltatás minőség - elosztók
Az adatszolgáltatás

MEKH azonosítószáma:

gyakorisága:

jogcíme:



G570 - v2

Éves

Fejléc

Számolódó cella

Számbeviteli mező

Fix értékű cella

Szövegbeviteli mező

Mennyiség Kötbér** Összeg Mennyiség Kötbér** Összeg Mennyiség Összeg

db db db % db Ft Ft db Ft Ft db Ft

GSZ I. Felhasználói előzetes tájékoztatásra, gázenergia-

igénybejelentésre adandó tájékoztatás

lakossági fogyasztó (<20 m3/h) 5000 5000

lakossági fogyasztó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (<20 m3/h) 5000 5000

egyéb felhasználó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (>100 m3/h) 30000 30000

GSZ I. összesen:

GSZ II. Csatlakozói vezeték és fogyasztói berendezések 

tervfelülvizsgálata

lakossági fogyasztó (<20 m3/h) 5000 5000

lakossági fogyasztó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (<20 m3/h) 5000 5000

egyéb felhasználó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (>100 m3/h) 30000 30000

GSZ II. összesen:

GSZ III. Csatlakozó vezeték és fogyasztói berendezések műszaki 

felülvizsgálata

lakossági fogyasztó (<20 m3/h) 5000 5000

lakossági fogyasztó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (<20 m3/h) 5000 5000

egyéb felhasználó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (>100 m3/h) 30000 30000

GSZ III. összesen:

GSZ IV. Új felhasználási hely bekapcsolása vagy teljesítmény 

bővítése

lakossági fogyasztó (<20 m3/h) 0 0

lakossági fogyasztó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (<20 m3/h) 0 0

egyéb felhasználó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (>100 m3/h) 30000 30000

GSZ IV. összesen:

GSZ V. Az egyeztetett időpontok megtartása

lakossági fogyasztó (<20 m3/h) 5000 5000

lakossági fogyasztó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (<20 m3/h) 5000 5000

egyéb felhasználó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (>100 m3/h) 30000 30000

GSZ V. összesen:

GSZ VI. Információadás dokumentált megkeresésre

lakossági fogyasztó (<20 m3/h) 5000 5000

lakossági fogyasztó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (<20 m3/h) 5000 5000

egyéb felhasználó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (>100 m3/h) 30000 30000

GSZ VI. összesen:

GSZ VII. Visszatérítés téves számlázás esetén

lakossági fogyasztó (<20 m3/h) 5000 5000

lakossági fogyasztó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (<20 m3/h) 5000 5000

egyéb felhasználó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (>100 m3/h) 30000 30000

GSZ VII. összesen:

GSZ VIII. A fogyasztásmérő pontosságának kivizsgálása

lakossági fogyasztó (<20 m3/h) 5000 5000

lakossági fogyasztó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (<20 m3/h) 5000 5000

egyéb felhasználó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (>100 m3/h) 30000 30000

GSZ VIII. összesen:

GSZ IX. A felhasználó visszakapcsolása

lakossági fogyasztó (<20 m3/h) 5000 5000

lakossági fogyasztó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (<20 m3/h) 5000 5000

egyéb felhasználó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (>100 m3/h) 30000 30000

GSZ IX. összesen:

GSZ X. Nem jogszerű kikapcsolás

lakossági fogyasztó (<20 m3/h) 5000 5000

lakossági fogyasztó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (<20 m3/h) 5000 5000

egyéb felhasználó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (>100 m3/h) 30000 30000

GSZ X. összesen:

GSZ XI. Értesítés a földgázenergia-ellátás tervezett 

szüneteltetéséről

lakossági fogyasztó (<20 m3/h) 5000 5000

lakossági fogyasztó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (<20 m3/h) 5000 5000

egyéb felhasználó (20-100 m3/h) 10000 10000

egyéb felhasználó (>100 m3/h) 30000 30000

GSZ XI. összesen:

GSZ körébe tartozó ügyek összesen

lakossági fogyasztó (<20 m3/h)

lakossági fogyasztó (20-100 m3/h)

egyéb felhasználó (<20 m3/h)

egyéb felhasználó (20-100 m3/h)

egyéb felhasználó (>100 m3/h)

Felhasználók összesen:

Kitöltési útmutató
* Felhaszlálói kérésre a B. mellékletben rögzített határidőig fizethető kötbér, azt követően automatikusan kell a kötbért megfizetni.

** A GSz. V esetében a <20 m3/h ügyfelekre a kötbér értéke az összegből számolódik.

Esetszám : az egyes GSZ pontok körébe tartozó esetek, események száma, amely egy vagy több felhasználót érint

Ügyek száma :az adott GSZ ponthoz tartozó összes eseményben érintett összes felhasználó száma. Ennek megfelelően az esetszámnak kisebbnek vagy egyenlőnek kell lennie az ügyszámmal.

Garantált szolgáltatások - elosztók

Az űrlapon szereplő színjelölések listája:

GSZ megnevezése

GSz körébe tartozó ügyek Kifizetett kötbérek

Esetszám Összesen
Nem  

teljesített

Teljesítés  

aránya

Felhasználói kérésre*

Elosztói engedélyes Garantált Szolgáltatásainak nyilvántartásával egyező adatok      GSZ-E táblázat

Automatikusan Összesen

        A földgázellátásról szóló 2008. évi XL. törvény 127. § s) pontja

teljesítésének határideje:

        Az adatokat tárgyévet követő év március 31-ig kell megadni.

        Garantált szolgáltatások - elosztók
Az adatszolgáltatás

MEKH azonosítószáma:

gyakorisága:

jogcíme:




