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1. Bevezetés

o Van, hogy tobbet tudunk, mint amennyit el tudunk mondant.” (Poldnyi Karoly)

I. Bevezetés

Konfliktus nélkiil nincs fejlédés. Néhany évvel ezel6tt ez a mondat
inspiralt arra, hogy mediator képzésre jelentkezzem. Ez idSben egy

kézmiszolgaltatonal dolgoztam, mint fogyasztovédelmi referens.

Mivel a kozmiuszolgaltataisok — valamelyikét szinte az  Osszes
magyarorszagi haztartds igénybe veszi, ezért eclkeriilhetetlen a
tomegeket ellité szolgaltatok esetében a konfliktus fogyasztd és
szolgaltaté kozott. A panaszok tobbsége megkapja a ,,nem jogos”
cimkét, és eltinik, t6bbet egyik fél sem foglalkozik vele. Kevés olyan
tgybdl lesz érdemi panasz, ami folyamatjavitasokat indit vagy esetleg az
olyan, ami képes tovabbi dontésekre kényszeriteni a szolgaltatot és a
korabbi folyamatokat - az ligyfelek oldalardl nézve - pozitiv iranyban

befolyasolni.

Ezért fontosnak érzem, hogy jelen kétetben a kézmiszolgaltatok
panaszkezelését megvizsgaljam és  kitérjeck a  fogyasztévédelmi
referensek munkajara, hiszen 6k tekintheték a ,,hidnak™ a szolgaltatok
és az ugyfeleik kozott. Ok toltik be a mediator szerepét is, vagy, ahogy
azt majd késébb jelzem, gyakorta csak sajnalatos médon télthetnék be
azt.

A jogszabalyokban val6 elmélytilés kézben szembesiiltem azzal, hogy a
mediatori feladatnak sokszor gatat szabnak a felettes szervek altal el6irt

szinvonal mutatok és a jogszabalyok dltal el6irt hatarid6k. Erre a



1. Bevezetés

legjellemz6bb  példa az, hogy a kézmiszolgaltatoknak a Magyar
Energetikai és Koézmiszabalyozasi Hivatal (721/2009. szamu dontés)
altal el6irt normaidSket sziikséges betartani ahhoz, hogy a hatdsag
elvarasa teljestljon az Ugyintézési folyamat idGtartamara tekintettel.
Igaz ez ugy a fizikai feladatok hatarid6ben térténé elvégzésére, mint a
nyomtatvanyok feldolgozasira, vagy a tdjékoztatdsra szolgdlé idére.
Amivel mindenki taldlkozik: az Ggyfelek varakozasi idejére is erés hatast
kivan gyakorolni a Hivatal. Ez a gyakorlatban annyit jelent egy
telefonos megkeresés esetén, hogy 5 perc varakozasi id6 utan
él6hangos bejelentkezés szitkséges. Személyes tgyfélszolgalat esetén

atlagosan 20 perc varakozisi id6 a megengedett - dtlagosan.!

Tehat egy terhelt id6szakban az tgyintézésre kevesebb id6 all
rendelkezésre, hogy az elvart varakozasi id§ teljesiiljon. A szolgaltatéra
nehezed6 id6korlat mellett tovabbi feszilltséget kelt az, hogy az
elvarasok nem teljestilése esetén a hatésag birsigot szab ki. Ezektdl a
birsagoktél  val6  félelmek a  koézmuszolgaltatok — vezetésébdl
leszivarognak az tgyfélszolgalati ,.frontban” dolgozokra, akik igy a

munkajukban a minéség és mennyiség kozti harcot kell, hogy megvivjak

Hogyan jutunk el tehat oda, hogy a kézmiszolgaltatbkban és a
fogyasztokban is megfogalmazédjon az igény a mediaciéra? Hogyan
csokkenthet6 a birokratikus fesziltség? Hogyan novelheté a

kézmiszolgaltatok megitélése — mely nem igazan kedvez6 napjainkban

1’\/[agvar Energia Hivatal (jogeléd, ma is hatalyos) 721 /2009 szamu  dontése
h .nkmedgazhalozat.h -dia/download h;

mmosegl kovetelmenyel pdf Megjelenités ideje: 2020.12.30.


https://www.nkmedgazhalozat.hu/media/download/721-2009-meh-hat-szolgaltatas-minosegi-kovetelmenyei.pdf
https://www.nkmedgazhalozat.hu/media/download/721-2009-meh-hat-szolgaltatas-minosegi-kovetelmenyei.pdf

1. Bevezetés

— a lakossagi fogyaszték kézott? Hogyan hozhatéd létre az egyensulyi
helyzet a szolgaltaté és a felhaszndlé koézott? Ezen kérdések
megvalaszolasara vallalkozik jelen konyv, elemezve a legfontosabb
felettes szervi eljaras soran a kozvetitéi eljaras igénybevételének

lehet&ségét is.

A mediacié természetesen akkor wvalik szitkségessé, amikor a
konfliktusra legalabb az egyik fél ugy tekint, mint egy olyan problémara,
amelyet a vitaban all6 felek egyiittesen oldhatnak meg, Teszik ezt annak
érdekében, hogy végil mindenki nyertesként zarhassa le a vitat 2. A vita
el6terében allé  erbfitogtatastol és a versengést6l — mint a két
legaltalanosabb f6szerepl6krdl — az egyiittmitkédé kommunikacié veszi
at az 0j f6szerepet; teszik ezt annak érdekében az ellenérdekelt felek,
hogy végill partnerként tekinthessenck majd egymasra, és a fékusz az

érdekekre helyez6djon at.

2 Abrahdm Edit,et. al.: Mediaci6, Kézvetitdi eljarasok. Budapest, HVG-ORAC Kiadé, 37.
o. https://doi.org/10.17649 /tet.16.4.867
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II. A fogyasztovédelem vazlatos torténete és fejlédése

II. A fogyasztovédelem vazlatos torténete és
fejlédése

A fogyasztévédelem a kereskedelemmel egyidés®. Irdsos formaban a
Hamurappi térvényoszlopa és Biblia is tartalmazott mar irdnyelveket az
ezekkel a szakteriiletekkel kapcsolatos konfliktusok rendezésére.
Hamurappi térvényoszlopan olvashatjuk:

w278. §. Ha valaki rabszolgdt, rabszolgandt vasdrol és egy honapjanak letelte elott,
bennu-betegség tamadja meg: eladdgjanak vissgaadja, mire a vevd az, e3distit, melyet
lefizetett, visszaveszi..”

Ezen tal mar a Bibliaban is felt(inik némi utalas a fogyasztévédelemre:

s Legyen hiteles a mérleged, silyod, hiteles a mértéked és a vékid.””

A torvénykezés és szabalyozas mindig is probalta az emberek, a
tarsadalom tagjainak jogos érdekét védeni. Az ipari forradalom magaval
hozta a témegtermelést és ezzel megsziilettek az elsé minségbiztositasi
iranyelvek és a szabvanyositas®. A XX. szdzad természetes és jogos
igényét figyelemebe véve John F Kennedy inditotta utjara a mai
értelemben vett fogyasztovédelmet. Az altala 1962-ben kihirdetett négy
alapvet$ fogyasztéi jog elinditotta az azéta is tarté folyamatot, mely a
fogyasztoi tarsadalomban 1évs szereplk védelmét szabalyozza, lattatja

a beavatkozas sziukségességét, illetve ezekre felhivia a figyelmet.

3 Berki-Stile Margit, Hlédik Erika: Viselkedésgazdasagtan a
fogyasztovedelemben Marketing z’?[\[med{mzmz‘ 53/2019. sz. 5-14. o.
h doi

4 Hamurabl torvényei (ford.: Kmosko Mlhal)) Kolozsvar, Erdélyi Muzeum-Egyesiilet,
1911. 61. o.

5 Levitak kényve 19,36

¢ Kapas Judit, Czeglédi Pél, Kovacs Istvan: Technologiai fejlédés és intézményi valtozas:
kolesonhatasok és fejlédési iranyok OTKA Kutatdsi Jelentések 1/2012. sz. 6-8 o.


https://doi.org/10.15170/mm.2019.53.emok.01

II. A fogyasztovédelem vazlatos torténete és fejlédése

Kennedy négy pontja, a Consumer Bill of Rights” az alabbiakat
tartalmazta:

® joga biztonsaghoz,

e jogaz informaltsaghoz,

® joga valasztashoz,

® joga képviselethez.

Az Eurépai Unié, illetve el6dje az Eurépai Gazdasagi kozosség, latva a
kialakuléban levé belsé piac jelentSs fogyasztévédelmi problémidit,
fogyasztovédelmi programokat hirdetett, az elsét 1975-ben®, amelynek
a jog-harmonizacié szempontjabodl is jelentSs szerepe van, hiszen az 6t
fogyasztovédelmi alapjog Dbiztositdsa kertil megfogalmazasra. A
hatarozat alapjan a fogyasztoknak joga van:

e az egészségének és biztonsiganak védelméhez,

e vagyoni érdekeinek védelméhez,

e  jogorvoslashoz,

e azinformaciéhoz jutashoz és a fogyasztéi oktatashoz,

e  ¢rdekei képviseletére (meghallgatas joga).

Az Eurépai Unidhoz valé csatlakozasi szandékunk kezdeményezését
megel6z6 idGszakban, Magyarorszdgon nem volt a mai értelemben vett
fogyasztovédelmi jog. A rendszervaltas elStt a fogyasztévédelem egyet

jelentett a minéségvédelemmel, az ellatasi biztonsag szavatolasaval és

7 Kennedy, John E: Special message to the Congress on protecting the consumer
interest. Public papers of the presidents of the United States 93/1962. sz. 236. o.

8 Az Eurépai Gazdasigi Kozosség fogyasztovédelmi és tdjékoztatasi politikdjanak
el6zetes programjardl szol6 1975.04.14-1 Tanacsi hatarozat

10



II. A fogyasztovédelem vazlatos torténete és fejlédése

igyekezett az elad6 és vevé kozti egyensulyi viszonyt is fenntartani’. A
szocializmus ~ éveiben a  politika  hatdrozott meg mindent:
megszintetésre kertilt a magantulajdon, a maginkereskedelem, ezzel
egyttt a valaszték-valasztas lehet6sége, valamint a hatésagi arazas miatt
az arverseny is. A fent jel6ltek miatt megszint rengeteg ok arra, hogy a
vasarlok kifogast emeljenck. Amennyiben a gyarték és a fogyasztok
kozott mégis minbségi vita jott 1étre, akkor 1995-ig a Kereskedelmi
Minéségellenbrz6 Intézet (KERMI) szakvéleményét kellett beszerezni,

amelynek tartalma kotelez6 volt a gazdalkodé szervezetre nézve.

Az egyetlen kivételt ez al6l a maganszektorban készitett termékek, aruk,
szolgaltatasok jelentették. Az itt készitett maszek termékek a mindség
csucsat képviselték — az esetek z6mében. Vasarloi panasz esetén a vevd
és az elad6 egymas kozt rendezték vitdikat. A maszekok altal termelt
aruk és azok mennyisége nem volt elegendd a teljes lakossag ellatasara,
és termékek ellenértéke is csak egy szikebb réteg szamara volt elérhet6.
Ennek ellenpontozasara a tdmegtermelés volt az, amivel a fennmaradé
igényeket az allam ki tudta elégiteni. Igy a termelés mennyiségét, az
arakat a koézponti hatalom hatarozta meg. A mindséggel szembeni
elvarasok is kozpontilag keriilt meghatarozasra, ezzel csokkentve a
mindségi kifogasok szamossagat. Mégis tetten érhetd, hogy a vezetés

foglalkozik a fogyasztok védelmével.

% Hajnal Zsolt: A fogyasztéi jogok egységes eurdpai szabalyozasanak lehetséges iranyai.
Debrecen, Marton Géza Allam- és Jogtudomanyi Doktori Iskola, 2013. 30-32. o.
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II. A fogyasztovédelem vazlatos torténete és fejlédése

Erre a feladatara a Minisztertanacs az Allami Kereskedelmi Feligyeletet
hozta létre 1952-ben. 10 Ezt a szervezetet 1967-ben Allami
Kereskedelmi Feliigyel6ség névre keresztelik at. A névvaltozason tul a
belkereskedelmi miniszter kézvetlen feliigyelete ald tartozo, hatdsagi
jogkorrel és 6ndllé koltségvetéssel rendelkezé szervé valik. 1970-ben
Ujabb dtszervezésen esik at az akkori ,fogyasztovédelmi hatdsag” és
Orszagos Kereskedelmi Fofeliigyel6ségként folytatja tovabb munkajat.
Az elsé igazan jol lathatd torekvést a fogyasztok védelmében az 1977-
es Ptk. médositas!! jelentette, ami oly médon foglalkozott a fogyaszt6i
vitakkal, hogy az altalinos szerzédési feltételek megtamadhatdsagaval
kapcsolatos rendelkezéseket foganatositott. 1988-ban jogutodlassal
keriil megreformaélasra az Orszagos Kereskedelmi Féfeltgyel$ség,!? igy
az Orszagos Kereskedelmi és Piaci Féfeliigyel6ség néven folytatja
tovabb munkajat. Megemlitend6, hogy 1957-ben, 1959-ben a Polgari
torvénykényv mar tartalmaz fogyasztévédelmi targyu rendelkezéseket.
A Ptk. 1977-es modositasa volt az els6 szabalyozds, ami mar
foglalkozott a fogyasztokkal, mégpedig oly mddon, hogy tartalmazta
azon altalanos szerz6dési feltételek megtamadasaval kapcsolatos
rendelkezéseket, amelyek a jogi személyeknek egyoldald elényt
tartalmaztak.

A kommunizmus utolsé idészakaban 1982-ben jon létre az Orszagos
Fogyasztovédelmi Egyesilet, melynek 1991. évi atszervezésével alakul
ki a jelenlegi formdja; mely az elsé civil fogyasztévédelemmel

foglalkozo tarsasag,

101021/1952. (VIL.12.) Minisztertanacs hatirozat

A Polgari Toérvénykonyv moédositasirdl és egységes szovegérdl szolé 1977. évi IV.
térvény hatalybalépésérdl és végrehajtasardl szol6 1978. évi 2. torvényerejl rendelet
12.61/1988. (VIL.22)) MT rendelet a kereskedelmi és piacfeliigyelségekrdl

12



II. A fogyasztovédelem vazlatos torténete és fejlédése

A rendszervaltas id6szakiban — a késé nyolcvanas, korai kilencvenes
években — a szabad kereskedelem és a szabad termelés ismételt
megjelenésével erételjes volt a nyomas, hogy a fogyaszték védelme
el6térbe keriiljon. Erre az elsé valaszt 1990-ben talalhatjuk meg, az
LXXXVI. és az LXXXVII. térvényekben. Mig az el6bbivel létrejon a
Gazdasagi Versenyhivatal, az utébbi pedig szabalyozza a piaci és a
gazdasagi versenyt, valamint arakat szab meg, 1991-ben a XX. térvény
alapjan létrejon a Fogyasztdévédelmi Foéfelugyel6ség 13, melynek
mikodését kormanyrendeletben szabdlyozzak '*. A kormdnyrendelet
tobb komoly fogyasztévédelmi felhatalmazist ad a FoéfeligyelSség
részére, melyek a kévetkezok:

e atermék értékesitésének megtiltasa

e  vagy feltételhez kotése

e termék forgalmazasanak megtiltasa

e  méréeszk6z hasznalatanak megtiltasa és haszndlatbol vald

kivonasa
e  vizsgalat soran észlelt hibdk, hianyossigok megsziintetésére
valé kételezés
e megtett intézkedésrdl visszajelzés kotelezové tétele
e lzlet bezarasanak elrendelése

e  dru, termék megsemmisitése.

131991. évi XX. torvény 71. §
1495/1991. (VIL.23.) korméanyrendelet

13



II. A fogyasztovédelem vazlatos torténete és fejlédése

A rendszervaltds utin az ENSZ fogyasztovédelmi elSirasainak
megfelel6en Magyarorszagon is kezdett a térvénykezésben megjelenni a
fogyasztovédelem témaja, azonban hosszu évekig nem kezelték 6nallo
jogi tertletként. A fogyaszt6i panaszokkal kapcsolatban altalinosan a
fogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. szamd torvény rendelkezik.
A torvényt az Orszaggyllés az 1997. december 15-1 Gilésnapjan fogadta
el.> A jogszabily megfelelt az Eurdpai Bizottsdg dltal megfogalmazott
elvardsoknak, amelyet a csatlakozni kivané orszagokkal szemben

megfogalmaztak.1¢

A szabalyozas célja, hogy biztositja a fogyasztéi érdekek — kiilénésen a
biztonsagos aruhoz és szolgaltatashoz, a vagyoni érdekek védelméhez, a
megfelelé tajékoztatashoz és oktatiashoz és a hatékony jogorvoslathoz
fiz6d6 érdekek — védelmét!”.

A fogyasztovédelem szervezetrendszere is folyamatos valtozasokon
ment keresztil. 2007. évben a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatésag és
regionalis kirendeltségei alakultak meg, majd 2011.01.01-t6] a Nemzeti
Fogyasztovédelmi Hatésag, mint masodfokd hatdsag kezdte meg
muikodését, mellette az elséfokd hatdsagi jogkér gyakorldi a megyei és
févarosi kormanyhivatalokon belil a fogyasztovédelmi hatésagok
lettek.!® 2016.12.31-én a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag megszint.

Jogutédja a Nemzeti Fejlesztési Minisztérium lett.

15 A fogyasztévédelemrdl szol6 1997. évi CLV. szamu térvény (tovabbiakban: Fgytv.)

16 Ling Fruzsina: A digitdlis vilig fogyasztdi tgyleti dontésre gyakorolt hatisai, kil6nos
tekintettel az F-commerce kapcsan  felmeriilé  fogyasztévédelmi  problémakra.
OPUSCULA IUVENUM EXCELILENTISSIMA 1/2018. sz. 6 o.

17 Fgytv. Preambulum

18 387/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet 9. §-a hatalyon kiviil helyezte

14



II. A fogyasztovédelem vazlatos torténete és fejlédése

Jelenleg az elséfoku hataskorrel a kormanyhivatalok fogyasztovédelmi
szervezetei jarnak el, a masodfok a Pest Megyei kormanyhivatalhoz
keriilt, az 4gazati iranyitds pedig az Innovaciés és Technoldgiai

Minisztériumhoz.

A fogyasztok védelemét kézben tarté minisztériumok sora is
folyamatos valtozason ment 4t az évek folyaman:

e Ipari és Kereskedelmi Minisztérium (1990-1998)

e Gazdasagi Minisztérium (1998-2002)

o Gazdasagi és Kozlekedési Minisztérium (2002-2004)

e Ifjasdgi, Csaladiigyi, Szocialis ¢és  Hsélyegyenl6ségi

Minisztérium (2004-2006)
e Szocialis és Munkatgyi Minisztérium (2006-2010)
e Nemzetgazdasagi Minisztérium (2010-2018)

e Informaciés és Technoldgiai Minisztérium (2018- ).

15



III. Kézmuvek és a lakossagi fogyasztok

III. Koézmiivek és a lakossagi fogyasztok

Miel6tt a fogyasztéi panaszok eljarasi jellemzGire és medidcios
eszk6z6k alkalmazasara kitérnék, fontosnak tartom tisztazni, hogy mi is

pontosan a kézm szolgaltatas és ki mindsil fogyasztonak.

1. A kézmi fogalma

A Magyar Ertelmez6 kéziszotar szerint a kézmi a kovetkezd:

1. Oban miiszaki berendezés, amely a lakossag elemi kényelmeét biztositja, és
egéssegiigyét sgolgdlja, pl. rendezett utak, sgennyvizesatorna, vig- ¢ gazvezeték,
kozvildgitdsi hldzat. |...]

2. Az ezt létrehozd, ill. fenntartd és  igaggatd  villalat, intézmény” 10
A XXI. szazadban a mindségi élet alapveté feltétele, hogy az
otthonaikban vilagitas legyen, a fatéstl szolgald foldgaz-, tavhé ellatas
megbizhaté legyen. A tiszta viz mely a csapbdl folyik és felhasznalasa
utan a szennyviz halézat elvezet, vagy a haztartasokban keletkezett
hulladék megfelel6 kezelése alapveté sziikséglet napjainkban és
mindenki szdmara igénybe vehetd szolgaltatisok k6z¢ tartoznak.?

A meghatarozas alapjan 6t tipusi koézmuszolgaltatd panaszkezelését

elemzem.

19 Barczi Géza, Orszagh Laszl6 (szerk): A magyar nyelv értelmez6 szotara.
https://www.arcanum.hu/hu/online-kiadvanyok/Lexikonok-a-magyar-nyelv-ertelmezo-

szotara-1BE8B/k-359B8/kozmu-39391/ Megjelenités idépontja: 2020.12.30.

20 Blagvzr Energetikai és Kézmi-szabalyozasi Hlvatal MEKH ta]ckoztat() kiadvany.

()leWlER77n(J47chz4uvtVSW rqecKDkq9]5-iZ7.0sD nnO7Y Megjelenités
id6épontja: 2020.12.30.
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III. Kézmuvek és a lakossagi fogyasztok

Ezek a kovetkezdok:

villamos energia szolgaltatas,
a féldgazszolgaltatas,

a kézmves ivovizellatas,

a tavhészolgaltatas

és a kommunalis hulladékszallitas.

A koz6s ezekben a szolgaltatékban, hogy a feliigyeleti szerveik

megegyeznek. Tehat a fogyasztok jogorvoslatért az alabbi hivatalokhoz,

szervezetekhez fordulhatnak mind az 6t k6zmuszolgaltat6 tekintetében:

Magyar  Energetikai  és  Ko&zm-szabalyozasi  Hivatal
(tovabbiakban: MEKH)

Kormanyhivatalok, amelyek els6foka  fogyasztévédelmi

hataskorrel rendelkeznek,

Pest Megyei Kormanyhivatal, amely masodfoka hataskérrel

rendelkezik,

tertletileg illetékes békéltets testiiletek.

A magyar koézmUszolgaltatokra vonatkozé el6irasok rendkivil sok

részletszabalyt tartalmaznak, mas jogi teriiletekkel Osszehasonlitva is

érzékelhetéen terjedelmesebbek. Meg kell azt is jegyezni, hogy az

el6irasok megalkotisa utin majdnem minden esetben végrehajtasi

rendeletet hoztak létre a jogalkotok. Sajnalatosan a jogalkotok ezzel azt

érték el, hogy torvénykezésben, torvényalkotdsi médszerekben és a

torvények értelmezésében kevéssé jartas, laikus fogyaszték helyzetét

még jobban megnehezitették, igy jelentés szamu panasz érkezik a
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szolgaltatokhoz ¢és a felettes szervekhez is puszta értelmezési

problémabdl, vagy hidnyos ismeretek miatt?!.

Eppen ezért tartom fontosnak, hogy medidtorként jelen md
segitségével bemutassam a jelenlegi panaszkezelési gyakorlatot és
kitérjek arra, hogy mikor érdemes mediatort bevonni az eljardsba. Azt
is  értelmezni  kivanom, hogy milyen medidcios  eszkézok

alkalmazhat6ak és segithetik a konfliktus feloldasat az egyes esetekben.

2. A fogyaszt6 fogalma

Az els6  és  legfontosabb  kérdés az, hogy tisztazzuk a
kézmiszolgaltatbkhoz érkezé panasz esetén egyaltalan ki mindsil
fogyasztonak?

Amikor panaszokrdl beszélink, akkor elsédlegesen érdemes a
fogyasztovédelemrsl szolo 1997. évi CLV. térvényben a fogyasztod
fogalmat vizsgalni, amelyet az értelmez6 rendelkezések tartalmaznak:

WJogyaszto: az ondllo foglalkozdsdn és gazdasdgi fevékenységén Riviil esd célok
érdekében eljard termésgetes személy, aki drut vesz, rendel, kap, haszndl, igénybe
vesz vagy az druval kapesolatos kereskedelmi Rommunikdcid, ajanlat cimzettfe.

[ ]1122
A békéltetS testlleti eljarasok soran azonban fogyasztonak tekintik a

termék vagy szolgaltatas végfelhasznalojat is.

A fogyasztévédelmi  torvény  utain  érdemes  az  egyes

kézmiszolgaltatokra vonatkozé jogszabalyi kérnyezetet is megvizsgalni,

21 Sugar Andrds: A piacszabalyozas elméleti és gyakorlati aspektusai a kézszolgaltatd
szektorokban, els6sorban az energiaszektor arszabdlyozasa példajan. Budapest, Budapesti
Corvinus Egyetem, 2011. 10-20. o.

22 Faytv. 2. § a) bekezdés
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annak érdekében, hogy pontosabb képet kapjunk a fogyasztd

fogalmanak elemeirdl.

A villamos energia és a foldgaz ellatasrdl szO0lé jogszabdlyok az
egyetemes szolgaltatas keretén belil megkiilonboztetik lakossagi és nem
lakossagi fogyasztét is. Tekintsik 4t, hogy ezek alapjan kit
minGsithetiink lakossagi fogyasztonak? A jogszabalyok erre vonatkozé

értelmez6 rendelkezéseiben kapjuk meg a pontos valaszt.

A villamos energiardl sz6l6 torvény értelmében:

»Lakossagi fogyaszto: ag a felbasindld, aki sajdat hazgtartdsa — egy felbasgndldsi
belyet képezd, egy vagy tobb lakdépiilet, lakds, iidiild vagy hétvégi haz, tovdbbd
lakossdgi célra haszndlt garigs — fogyasztisa céljara vasdrol villamos energidt a
villamos energia vételezésére meghkititt szerz0dés alapjan, és ag igy vasdrolt villamos
energidval nem folytat jovedelemszerzés céljabol gazdasdgi tevékenységet; ha a
lakdépiiletben a miiszakilag megosztott, onallo lakdsok sgama meghaladia ag
épiiletben lév ondllo nem lakds céfjara s3o0lgdld helyiségek szdamat, a lakdépiiletet,
mint felbaszndlot a kizos fogyasztds vonatkozdsdban gy kell tekinteni, hogy sajit
baztartds  céljara  vételeg és a wvdsdrolt villamos energidval nem  folytat
Jovedelemszerzés céljabdl gazdasagi tevékenységet;™”

A foldgazellatasrol szol6 torvény értelmében:

»akossagi fogyaszto: a3 a felhaszndld, aki sajdt hagtartdsa — egy felbasndldsi
belyet képezd egy vagy tobb lakdépiilet, lakds, idiild vagy hétvégi hdz, tovibbd
lakossdgi célra haszndlt garags — fogyasztdsa céljara vasdrol foldgazt foldgaz
vételezésére megkititt sgerzddés alapjan, és ag igy vasdrolt foldgazzgal nem folytat
Jovedelemszerzés céljabil gazdasdgi tevékenységet. Ha a lakdépiiletben a miiszakilag
megosztott, ondlld lakdsok sgdma meghaladja az épiilethen lévd ondlld nem lakds
céljdra s3olgdld helyiségek szamdt, a lakdépiiletet, mint felbaszndlét a ko3os
Jfogyasztis vonatkozdsdban gy kell tekinteni, hogy sajat haztartas céfjara vételez és
a vdsdrolt  foldgizzal nem  folytat  jovedelemszerzés  céljabil  gazdasdgi
tevékenységet.”?*

232007. évi LXXXVL t6rvény a villamos energiardl, 3. § 42. pont
242008. évi XL. torvény a foldgazellatasrol 3. § 47. pont
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Megallapithat6, hogy a villamos energiardl szo6lé torvény Gsszecseng a
foldgazellatastol sz6lo torvénnyel, és egyforman hatirozzak meg a

lakossagi fogyasztot.

A vizikézmi-szolgaltatasrol sz016 torvény értelmében:

o Lakossdgi  felhaszndld:  az a  természetes  személy  felhasgndld, aki  nem
Jovedelemszerzd gazdasdgi

tevékenység keretében, sajit hdztartdsa, Gidild vagy hétvégi haz, garizgs elldtisa
érdekében veszi

25

1génybe a vizikizmii szolgdltatdst, valamint a tarsashaz és a lakdsszovetkezet,

A tavhé szolgaltatasrol szolo torvény értelmében:

s Lakossagi felhaszndld: a lakdépiilet és a vegyes célra haszndlt épiilet tulajdonosa,
tulajdonosainak  kizissége, Epiiletrésgenkénti homennyiségmérés esetén az egyes
épiiletrészek tulajdonosa, valamint a hitelszerzddésbil eredd kitelezettségeiknek
eleget tenni nem tudd természetes személyek lakhatasinak  biztositdsdrol s30l0
torvény alapjan a Nemzeti Eszkizkezeld Zrt. dltal megpdsdrolt lakdingatian
bérlgje; ™

A hulladékrdl sz616 térvény értelmében:

Wfogyaszto: aki a terméket tovabb értékesitési cél nélkiil a gydrtdtdl vagy a
Jforgalmazdtdl dtveszi

vagy megvasarolja;”™

whulladékbirtokos: a bulladéktermeld, tovibba barmely jogalany, akinek vagy
amelynek a hulladék a birtokdban van;”™

singatlanhaszndld: az ingatlan birfokosa, tulajdonosa, vagyonkezeldje, valamint a
tarsashiz és a  lakdsszovetkeget, aki  (amel)) a  bulladékgazdalkoddsi
kozszolgdltatis igénybevételére koteles és

akinek (amelynek) a kizszolgdltatd rendelkesésére ally™

A fentiek alapjan latszik, hogy az egyes szolgaltatoknal mennyire eltéré

a lakossagi fogyaszt6 fogalma a térvényi kérnyezetben.

252011. évi CCIX. torvény a vizik6zmi-szolgaltatasrol 2. § 15. pont
26 2005. évi XVIIL t6rvény a tavhSszolgaltatasrol 3. § ga, pont
272012, évi CLXXXV. t6rvény a hulladékrdl 2.§ 13,

28 2012. évi CLXXXV. térvény a hulladékrol 2.§ 24,

292012. évi CLXXXV. t6rvény a hulladékrdl 2.§ 34. pont
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Akar egy konfliktus forrasa is lehet, hogy a tavhé és a hulladék kezelést
szolgaltatok fogyasztéi fogalma eltér a viz, f6ldgaz és villamos-energia
szolgaltatok altal meghatarozott fogyasztéi meghatarozasatol. Sajat
kordbbi szakmai tapasztalatom alapjain a fogyasztok t6bbsége az
tgyintézo elbtt szembestl azzal, hogy fogyasztoként elismerik, azonban
az ugyek intézésére nem jogosult, mert nem 6 a szerz6dé fél, és
meghatalmazassal nem rendelkezik. Az egy haztartasban él6 fogyasztok
szama, tehat nem azonos a szerz6d6 felek szamaval, azonban nagyon

fontos mutaté szama lehet példaul az atlagfogyasztas kiszamolasaban.

A kotet és a késObbiekben bemutatott kérd6iv Osszedllitasa soran is
kifejezetten a maganjellegi  felhasznalokra fékuszaltam, és a
szolgaltatok felé tovabbitott kérdéivet is ez alapjan allitottam Ossze.
Tettem ezt azért, mert a lakossagi felhaszndlok szamitanak atlag
fogyasztonak. Hiszen egy vallalkozas, nagyobb fogyaszténak mindsiil,
ahol szerencsés helyzetben pénziigyi szakemberek és koényvel6k is
dolgoznak, igy ha a kézmuszolgaltatokkal kapcsolatos probléma adédik,
akkor gyorsabban ¢és szakszerlibben reagilnak, esetleg foldgaz és
villamos-energia keresked6t valtanak, ha elégedetlenek. Ezzel szemben
az atlag lakossagi fogyasztok tébbsége nem rendelkezik megfeleld
mennyiségd informacioval a jogait illetSen sem?®. Segitség kérés esetén
pedig nem fogja azokat a tdjékoztatisokat megkapni, amivel a
szolgaltat6 hatranyos helyzetbe keriilne egy adott konfliktusban, példaul,

hogy néhany esetben szolgaltatot valthatna a fogyaszto.

3 Liké Istvan: Az energiaszemlélet kialakitisdnak elvi-médszertani kérdései a
kornyezetpedagogia nézépontjabol. OKTATAS ES FENNTARTHATOSAG 1/2016. sz.
42. 0.
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IV. Panaszkezelési eljaras a  kézmi-
szolgaltatok gyakorlataban

Osszetett tevékenységet latnak el a kozmiszolgaltatdk, ebbél adédéan
bonyolult infrastruktiraval rendelkeznek. A fogyaszték szamara
egységesnek  tnik, hiszen az arculat a szamlaképen ¢és az
Ugyfélszolgalaton egyez6 egy-egy szolgiltatast nyujtonal. Ennél
azonban szamtalanszor tobb hattérfolyamat zajlik le, mire a kézm(
szolgaltatas a hdztartasokig eljut.

Egy egyszer példaval szemléltetve: amikor valaki arrél panaszkodik a
kézbeszédben, hogy mar megint gondja volt a szolgaltatéval, akkor
mindenki a nagy multira gondol; ellenben senki nem azt mondja, hogy
az Ugyfélszolgalattal, az atadballomas kezelGjével, a szerel6vel, vagy
netan a leolvasoval volt gondom. Az er6flény ezen megjelenése -
melyet az arculati 6sszkép még jobban erdsit - ugyancsak problémat
okoz az atlagszemélynek3!.

Az eljaras egyik f6 szempontja ez alapjan az, hogy a probléma pontos
beazonositasa megtorténjen az ugyintézési folyamatban, azaz, hogy a
panaszok hatterébe lathassunk, megértsiik és megértessiik az tigyféllel is,
hogy mely részét érinti a kdzm1 ellatast biztosité cégnek, s miként lehet
orvosolni a felmerilt problémat.

Fontos e tekintetben tisztazni és megvizsgalni a panasz fogalmat is. Egy
kézmiszolgaltatbhoz naponta érkeznek tajékoztatasra iranyulé kérések,

megkeresések, feladatok és sok egyéb olyan jellegti tgyfél kérés, amibdl

31 Kis Andras, Ungvari Gabor: Hol a lejté alja? Fenntarthatésdg és méltinyossig a hazai
vizikbzmi-szolgaltatasban. 1Vegetéstudomany/ Budapest Management Review 50/2019. sz. 78-82.
o. https://doi.org/10.14267 /veztud.2019.ksz.07
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nem lesz panasz. Ebben a részben kivinom elemezni azt, hogy egy
fogyaszto, milyen szervekhez fordulhat egy panaszos helyzetben, ezek a
szervek milyen eljardsrendet kovetnek, illetve milyen hataridSre

szamithat a panaszos egy adott panaszkezelési eljaras soran.

1. Kérdébives felmérések

Azon til, hogy a kutatasom soran a kézmdiszolgaltatok felettes szervei
rendelkezésemre bocséjtottak szamos statisztikai adatot, az alapul fekvé
md hitelessége szempontjab6l két kérdbivet is készitettem. Ezzel
kivantam bepillantast nyerni a fogyasztok (kérdéive az 1. mellékletben
talalhatd) és a kézmiszolgaltatok (2. melléklet) jelenlegi helyzetébe, és a
panaszok kezelésének gyakorlataba.

A fogyasztéi kérdbiv Osszedllitasanal torekedtem az egyes fogyasztoi
szokasok  pontosabb = megismerésére, mint példaul, melyik
ugyfélszolgalati csatornan intézi szivesebben tgyeit? Milyen jellegl
panasza volt az egyes kézmiszolgaltatokkal? A kutatasom soran az ok-
okozati Gsszefiiggéseken tilmenden kérdéseket tettem fel a panasz
megoldasa utani megel6z6 intézkedésekkel kapesolatban is.

A kézmuszolgaltatok szamara Osszeallitott kérdSiv a panaszkezelési
hatékonysagra Gsszpontositott és a felettes szervi egylttmikodés
vizsgalata allt. A panaszkezelésen tul a kézmiszolgaltatok esetében is
felmerilt a kérdés, milyen intézkedéseket tesznek a panaszok
megel6zése érdekében? Ennek jelent6ségét mediaciés szempontbol
véltem kiemelkedének, hiszen a mediacié a mualtbol indul, de a j6vébe

tekint.
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2. A panaszkezelési folyamat jellemzdi

A fogyasztovédelmi toérvény értelmében minden kézmdiszolgaltatd
kételes tgyfélszolgalatot mikédtetni, mely az tgyfelek szamara nyitva
all.

» 17/B. § (1) A kigszolgdltatisi tevékenységet folytatd villalkozds, valamint a
kiilon tirvényben meghatdrozott egyéb villalkozds a fogyasztdi panaszok intézésére,
a fogyasz1tok tajékoztatdsdra kiteles iigyfélszolgdlat mikodtetésérd] gondoskodni oly
mddon, hogy az — tirvény eltérd rendelfezése hidnydban — az iigyfelek részére
nyitva dlls helyiségben keriiljon kialakitdsra.”

A fogyasztovédelmi torvény és az agazati jogszabalyok, rendeletek
pontosan el6irjdk  a  személyes ¢és telefonos Ugyfélszolgalatok
nyitvatartdsi szabalyait, meghatarozzak az online Ugyintézés feltételeit.
Eziltal a jogalkoté biztositja a folyamatos és zavartalan Ugyintézés

feltételeit.3

A felhasznal6 és szolgaltatd kozott kommunikdcié pontosabb fogalmat
a kommunikaci6 elsédleges célja hatdrozza meg. A jogalkoté megadja a
fogyasztonak a lehetSséget, hogy az altala preferdlt csatornan juttassa el
a szolgiltaté felé megkeresését, panaszat. Igy a valasztist a
fogyasztonak atadja.

Informacidkérésnek nevezhetjiik, ha az tigyfél tajékozodik a szolgaltatd
tevékenységi korébe tartozé folyamatokrol, adatokrdl. Az igyfél
bejelentést kezdeményez, amikor szolgaltaté hataskorébe tartozo

tovabbi intézkedést is igénylé megkeresést tesz.

32 Fgytv. 17/B.
3 Pl Elsédleges szempont az informacié mihamarabbi dramlisa, ezért nem koti a
jogalkoté az egyes ligykorok bejelentését bizonyos csatornakhoz.
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Panasznak mindsil minden olyan megkeresés, amelyben az tgyfél
allitasa szerint a szolgaltaté tevékenységével kapcsolatos szolgiltatas
vagy az a szolgaltaté alkalmazottjanak, vagy a megbizasabdl eljaronak
munkavégzése részben, vagy egészben nem felel meg a jogszabalyi
eléirasokban, vagy az engedélyében, vagy az uzletszabalyzatban
foglaltaknak. Ide tartozik az az esetkor is, amikor korabbi bejelentésével

kapcsolatban a vart intézkedés elmaradt és emiatt kifogast emel.

Kérdoives felmérést végeztem annak érdekében, hogy a fogyasztok
szokasait megismerjem, valamint elsédleges célom az volt, hogy a
valodi konfliktusok hatterébe tekinthessek, hiszen ezek az adatok nem
allnak sem a szolgaltatok, sem a felettes szervek rendelkezésére. Az
tgyek intézése soran az empirikus kutatds soran felmért adatok alapjan,
a kérdbivet kitolté fogyasztok tobbsége az online és telefonos

tgyfélszolgalatot részesiti elényben.
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Melyik ugyfélszolgalati csatornat részesiti elényben?

60
I személyes igyRélszolgalat M telefonos lgyRlszolgalat [ online tigyfélszolgalat MMM postai levelezés M nincs ilyen szolgaltatom

vizl szennyviz aram gaz hulladék szallitas kéményseprés

1. abra — Melyik iigyfélszolgdlati csatorndt részesiti elonyben? Forrds: sajat szerk. felmeérés alapjan

tavhd

26



IV. Panaszkezelési eljaras a k6zmi-szolgaltatok gyakorlataban

A megkeresések leggyorsabb tgyintézési formaja valéban a szolgaltatok
internetes felilete. Ha a kézmuszolgiltaté online tGgyintézési felilete
felhasznalobarat és konnyd a kezelhetGsége, akkor az atlag felhasznalok
tobbsége elénybe fogja trészesiteni a személyes ugyfélszolgalattal
szemben, hiszen a magyar haztartdasok 95%-a kénnyen és hatékonyan
eléri azt az internetes felillet segitségével és nem kell idejét tdltenie a
személyes ugyintézéssel*. A hétkoznapi tgyek tObbsége, mint példdul
mér6allas diktalds, részszamla alap médositas, szamlazasi feladatok vagy
leolvasas idépontjanak ellenérzése ezeken a felileteken napjainkra mar
rendszerint elérhet6ek a felhasznalok szamara. Fontos kihangsilyozni,
hogy bizonyos adatok birtokaban, nem csak a szerz6dé fél intézheti az
online tigyeket, hanem barmelyik felhasznalo, akit azzal megbiznak, s
ezzel megkonnyithet6 az ugyintézési folyamata. FEzen feltlet
létrehozasat és tzemeltetését nem csak torvényi kotelezettségiik miatt
hozzak létre a szolgaltatok. A honlapjuk fenntartasaval, az ott
feltiintetett informaciokkal, illetve a regisztracidhoz kotott tigyintézési
lehetéségekkel teher vehet6 le a front- és back office tugyintéz6irél —
melynek anyagi ¢és idSbeni elényei vitathatatlanal kedvezéek a
szolgaltatoknak.

Informacié aramlas masik gyors eszkoze az informacids tarsadalom3
vilagaban a telefonos elérhet6ség, amelyen keresztil a szolgaltatéi
iranyba kommunikacié térténhet, akar szoban, akar irasban. A

legkézenfekvébb megoldas, hogyha siirg6s informaciémegosztasra van

3 Nemzeti Média és Hirk6zlési Hatosag: Tavkozlési szolgaltatasok hasznalata a lakossagi
felhasznalok korében 2018 (Jelemes) 43. o.
hh.hu/dok 1

Meg]elemtes id6pontja: 2020.12.30.
3 Molnar Szilard: Tarsadalmi t6ke és informacios tarsadalom. Szocioldgiai Szemle 3/2003.
sz. 112-121. o.
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szikségiink, mint példaul hibabejelentés, akkor a telefonos
tgyfélszolgalatot keressiik. A legegyszertbb adatokat, akar r6vid
szOveges Uzenetben tovabbithatunk a szolgaltatok felé, mint példaul a
mérballis bejelentése. A fenti grafikon is alatimasztja a tobb éves
panaszkezelési tapasztalatomat, miszerint az Ugyfelek a megkereséseiket,
idépont egyeztetéseket és alapveté informdcidkat online- vagy

telefonos tgyfélszolgalaton keresztil intézik napjainkra.

A fenti grafikon azt is tisztan tikrozi, hogy mely csatornak élveznek
prioritast a megkeresések és bejelentések esetében, ezért fontos, hogy
az online és telefonos elérhet8ségen kapott tdjékoztatas is kozérhets és
hatékony legyen az dUgyfelek szamara. A hatékony tajékoztatds
panaszmegel6z6 hatassal bir. A megfelel6 tdjékoztatds esetén az
tgyintéz6 vagy a felkeresett online felilet olyan informaciékhoz juttatja
az ugyfeleket, amelyek 1épésrél-lépésre segitik a tudatos fogyasztéva
valast. Ellenkez6 esetben konfliktus generalhat, mely kénnyen atvalt
panassza. Az 1. abra a szolgaltaték szamara kiindulé pont lehet arra
vonatkozéan, hogy mely kommunikdciés csatorna fejlesztésére
szitkséges nagyobb figyelmet forditani.

Mely esetekbdl lesz panasz és melyik megkeresések sikeres intézése valt
ki tigyfél elégedettséget? Ezt a mediacié alkalmazhatésagaval foglalkozd
fejezetben bévebben kivanom  kifejteni. A kérdéives  felmérés
tapasztalatai alapjan azonban kijelenthetjiik, hogy a legérzékenyebben a
szamlazas, tehat az anyagi veszteséggel jaré tevékenységek érintik
leginkabb az Ugyfeleket. A fogyasztok tobbsége szenzitiven reagdl a

szolgaltat6i dijakkal kapcsolatos eltérésekre és valtozasokra.
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Milyen jelleg( konfliktusa, panasza volt k6zmU szolgaltatojaval?

-illl.ll

1
W szamlazas M elszamolas M szolgéltatas mindsége
tgyfél viltozas M leolvasas B adat kezelés
M bekapcsolas W szerzddésszegés [ kothér B kikapcsolas

2. dbra — Milyen jellegii konfliktusa, panasza volt kizmiiszolgdltatdjaval? Forrds: sajdt sgerk. felmérés alapjan
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Egyértelmd, hogy az anyagi vesztességgel jaré konfliktusok tobbsége
vezet panaszokhoz, igy a szolgaltatasbol eredé mindségi kifogis is ilyen
jellegd. Tehat a szolgaltatokhoz érkezé panaszok tobbsége szamlazasbol
vagy mindségi kifogasbol ered.

A kézmU szolgaltatok a panaszokat az tzletszabalyzatuk vagy belsé
irasos rendelkezéseik alapjan kezelik. Munkam soran és felhasznaloként
is szembesiltem vele, hogy mennyire elkertli a szolgaltatoi
panaszkezelés figyelmét az, hogy az atlagfogyaszt6 dltal is értelmezhetd
valaszt kildjenek a felmerilt panaszokra. Az esetek tobbségében a
fogyasztovédelmi térvény altal meghatarozott érdemi valasz valéjaban
egy sablon levél, ami jogszabalyi és uzletszabalyzati hivatkozaskat
tartalmaz. Fzekkel a hivatkozasokkal a valaszadé azt alatamasztja, hogy

nem tértént jogsértés, tehat a panasz megalapozatlan.

Megoldodott a legutobbi konfliktusa, panasza?
94 vélasz

@ igen

® nem

@ talan (nem vagyok elégedett a kapott
valasszal /intézkedéssel)

@ jelenleg is folyamatban van
@ nem volt panaszom eddig

3. dbra - Milyen jellegii konfliktusa, panasza volt kizmiiszolgdltatdjdval?
Forras: sajat szerk. felmeérés alapjan

A diagram is j6l mutatja, hogy a sablon levelekkel a megkérdezettek

11,7%-a nem elégedett, és 7,4%-nal a panasz nem oldédott meg,
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Az elégedettlen tgyfelek tobbsége jogorvoslatért felettes szervekhez

fordulnak.

3. A fogyasztovédelmi referensek és munkajuk
gyakorlati vonatkozasai

Ahol fogyasztas és ehhez kapcsol6dd elszamolds van, ott altalaban a
felek kozott véleménykilonbségek is kialakulhatnak. A fogyasztok
elvardsa mai vilagunkban megvaltozott, egyre inkabb arra tartanak
igényt, hogy a termékeket barhol, barmikor meg tudjak vasarolni. Az
internetes feltleten folytatott e-kereskedelem térnyerésével a fogyasztok
a hagyomanyos formaju — bolti — kereskedelemtdl is nagyobb mértékd
rugalmassagot varnak el, az ott dolgozoktdl nagyobb tudést igényelnek,
amely a vitarendezés folyamatira is kiterjed. Ezért nemcsak a
fogyasztovédelem szerepe valik egyre jelentésebbé, hanem az azt
mivel6k feladatai is. A fogyasztévédelmi térvény panaszkezelésre
vonatkozo6 el6irasai egyértelmien rogzitik a vallalkozasok ezen iranyd
feladatait. A kereskedelmi tapasztalatok alapjan a fogyasztok még ma
sem, vagy sok esetben rosszul ismerik a jogaikat, és a varosi legendak a
fogyaszté jogairdl sem segitik a felek egyuttmikodését. A
fogyasztovédelmi referens szerepe 3 ezt a kiegyenlitetlen helyzetet

probalja ellensilyozni.

% Fgytv. 17/D. § (1)-(17)
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A fogyasztévédelmi referensek foglalkoztatasanak kotelezettségét az
Orszaggytlés altal 2013 év végén elfogadott jogszabdly 37 tette
kotelez6vé  vallalkozasok részére. A foglalkoztatasi kotelezettség
hatalyba 1épése 6ta a jogalkot6 tobbszor is pontositott az eléirasokon.
Fogyasztévédelmi referensként 2014. augusztus 1-t6] mar csak a
fogyasztovédelemrdl 52016 térvényben meghatarozott
szakképzettséggel rendelkez6 személyt 38 fogadjak el a teriletileg
illetékes hatésagok. A szamvitelrdl sz6l6 2000. évi C. toérvény hatalya
ala igen, de a kis- és kozépvallalkozasokrol, fejlédésiik tamogatasardl
sz0l6  torvény hatdlya ala nem tartozé vallalkozas  koteles
fogyasztovédelmi  referenst foglalkoztatni.  Amennyiben  valaki
fogyasztovédelmi referensi tevékenységet folytat, Ggy szakirdnyd
végzettségének illeszkednie kell az 6t foglalkoztaté gazdasagi tarsasag £6
tevékenységi koréhez.

Alkalmaznak fogyasztovedelmi referenst?
38 valasz

@ igen, alkalmazottként
@ igen, megbizasi szerzddéssel
® nem

4. dbra - Kizmiiszgolgaltatik milyen jogiszonyban alkalmazzik a tirvény daltal
eldirt fogyasztovédelmi referenst? Forrds: sajdt szerk. felmérés alapjdn

372013. évi CLXXXIIL. térvény az egyes torvények fogyasztévédelmi céli médositasarol,
4§
3 Feytv. 17/D. § (3)
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A 4. 4bran lithat6 diagram kivaléan szemlélteti hogy a
kézmiszolgaltatok nagy hangsulyt fektetnek a jogszabaly betartasara és
végrehajtasara. A fogyasztovédelmi referenseket a szolgaltatok akar
sajat allomanyban térténd foglalkoztatassal, akar megbizasi szerz6dés
keretében biztosithatjak. A szolgaltatoktol beérkezett vélaszok szerint a
valaszadok 73,7 % -a foglalkoztat alkalmazottként fogyasztovédelmi
referenst, tehat a jogszabalyi megfeleléségen tilmenden a
munkavallalék foglalkoztatasaval jaré terheket is wvallalja. Ebbél
kovetkezik, hogy a foglalkoztatott is érdekelt a kézmiszolgaltatéknal
fennallé akadalyok megoldasaban, jobban atlatja a belsé folyamatokat,
hamarabb ér el panaszkezelési, felettes szervi egyittmikodés terén
eredményeket, hiszen csak egy céget képvisel, szemben azzal a
referenssel, akit megbizasi szerz6déssel foglalkoztatnak. A kés6bbiek
soran kivanom részletesen kifejteni, hogy ennek a munkaszerzédéses
jogviszony valasztasaval, milyen pozitiv kapcsolodasi pontok johetnek
létre a szolgaltatd belsé szervezeti egységeiben.

Fogyasztovédelmi referens lehet az a személy, aki:

e magyar allampolgar, vagy az Euréopai Unié valamely
tagallamanak allampolgara, vagy pedig az Eurdpai Gazdasagi
Térségrol  sz6l6  megillapodasban  részes mas  dllam
allampolgara,

e dllamilag elismert fogyasztoévédelmi szakképzettséget szerzett,
vagy pedig iskolarendszeren kiviili hatosagi jellegl képzést
(fogyasztovédelmi  referensképzést) kévetben — képesitési
bizonyitvannyal rendelkezik,

e minimum kézépfoku végzettséggel (érettségivel) rendelkezik.
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A referensek képzése soran, az alapvetd szakmai kévetelményeken tal a
szabadon vélaszthaté szakirdnyok is elérhetSek 3, melyek lehet6vé
teszik a torvényi kotelezettségen alapuld illeszkedést a szolgaltatd
feladatkéréhez, tevékenységi tertletéhez:

e clektronikus hirkézlés szakirany,

e idegenforgalmi szakirany,

e  kozszolgaltatasok szakirany,

e  kereskedelmi szakirdny.

A jogalkoté a kozepes- és nagy vallalatokra helyezte a hangsulyt a
fogyasztovédelmi referens kotelezé alkalmazasanak feltételeirSl szold
jogszabalyi rendelkezések megalkotasandl. Jellemz6en az alabbi
paraméterecknek valé megfelelés esetén kotelezé fogyasztévédelmi
referenst foglalkoztatni:

e 250 6 felett foglalkoztatotti létszam,

e 50 milli6 eur6t meghaladé éves arbevétel,

e 25%-os, vagy azt meghaladé kozdsségi (allami, 6nkormanyzati)

tulajdoni hanyad.

A fogyasztévédelmi referens feladatai a kévetkezEk*0:
1. figyelemmel kiséri a vallalkozasa fogyasztokat érinté
tevékenységét,
2. a fogyasztovédelmi szemlélet erésitését, valamint a

fogyasztovédelmi szabdlyok ismeretének elmélyitését elésegité

% Fegytv. 1. melléklet 1.1.2.
4 Faytv. 17/D. § (2) bek.
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fogyasztovédelmi targya oktatast, képzést szervez rendszeresen a
vallalkozas alkalmazottai részére,

3. kapcsolatot tart a fogyasztévédelmi hatdsiggal, békéltetd
testilletekkel, valamint egyéb, fogyasztévédelmi feladatokat is
ellat6 allami szervekkel,

4. tajékoztatni koteles a hatosagot a foglalkoztatasaval kapesolatos

adatokrol.

A kereskedelmi/szolgaltaté egység feladata a fenti el6irds teljesitése
érdekében alapvetéen az, hogy a fogyasztovédelmi referens kozel
legyen a fogyasztéi panaszokhoz és ebbdl kifolydlag szinvonalasabb
panaszkezelést, szakszeribb reklamacikezelést valésitson meg, amely
elégedettebb vésarldkat jelenthet a véllalkozds szamara. Bar a fenti lefras
révidnek tanhet, ennek ellenére a benne foglaltatott feladatok
szamossaga jelentés egy-egy részfeladaton belil is. A toérvény altal
meghatarozott  alapveté  feladatokon tal a  gyakorlatban a
fogyasztévédelmi referensek panaszkezelésbdl is kiveszik a résziket,

ezzel megvalositva az korabban felsoroltakat.

Erre a feladatra legjellemz8bb példak:

e  kozremilkodés az  Ugyfélszolgdlati  munkatarsak  napi
munkdjaban, illetve munkajuk feliigyelete,

e a minGségi kifogasrdl, panaszrol sz616 jegyzEkényv megfelel6
kitoltésénekellendrzése,

e a panaszhoz kapcsolodé iratok rendelkezésre allasanak

ellendrzése, -beszerzése,
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e helyszini szemle iranyitasa, -6sszehangolasa, sziikség esetén
részvétel azon,

e hatarid6k betartasanak figyelemmel kisérése,

e avasarlok kényvébe tértént bejegyzések nyomon kévetése,

e a vonatkozé jogszabalyi ismeretek birtokaban az elsGdleges
allasfoglalds kialakitdsa, majd az Ugy érdemi lezarasara,

e irisos kommunikiciok elkészitése felettes szervek vagy

panaszos felé.

A mindennapi munkdjuk soran a fentick még kiegészilhetnek —
szakiranytol fiiggéen — példaul az energiahatékonysaggal kapcsolatos
kérdésekkel, a termékek cimkéjén, csomagolasin, dobozan szerepld
jelolések  értelmezésében, a  termék  megfelel6ség-értékelési
bizonylatanak atadasaval kapcsolatban. Fontos ez azért is, mert egyre
tobb szolgiltaté ismeri fel a non-core*!' szolgiltatisok és termékek
értékesitésében rejlé lehetSséget, mint példaul napelemes rendszerek,
energiatakarékos izzOok, vizsz(iré berendezések, biztositasok, stb.
Ezeknek a termékeknek a bevezetése azonban komoly szakmai
felkésziltséget igényel. Ezekkel a munkafolyamatokkal altalaban a
vallalkozas vezet6 helyettesét bizzak meg, igy megoldva a vezetSség felé
iranyul6 kommunikaciét, valamint az ugyfélszolgalattal torténd
megfelelé informaciéaramlast is — mindkét iranyban. Azonban ezzel a
stratégiaval elvesziti a fogyasztovédelmi referensi munkakér a valodi

jelent6ségét.

# Hinek Matyas: Az outsourcing - A tevékenység-kihelyezési dontések elmélete és
gyakorlata. Pécs, Pécsi  Tudomanyegyetem, Ko6zgazdasigtudomanyi  Kar,
Gazdalkodastudomanyi Doktori Iskola, 2009. 68. o.
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A fogyasztévédelmi referens foglalkoztatisa a munkakérok halmozasa
esetén veszit az értékébdl*2, hiszen olyan szellemi munkakortdl van szo,
ahol stituszromlishoz vezethet, ha vezetdi és referensi munkakort is
ellit egy személy a szervezetben, hiszen a fogyasztévédelmi

tevékenység ez esetben a vezetdi szerep ald rendelédik.

A miasodik pontban megfogalmazottak alapjan a fogyasztovédelmi
referensek kotelesek a fogyasztovédelmi szemlélet erdsitését, valamint a
fogyasztovédelmi  szabdlyok —ismeretének elmélyitését — el6segité
fogyasztovédelmi targya oktatast, képzést szervezni rendszeresen a
vallalkozas alkalmazottai részére. Az altaluk készitett oktatdsi anyagok,
jogszabalyvaltozasokrol — sz6loé  tajékoztatok, jogszabalyi  elSirdsok
Osszefoglald anyagai a vallalkozas belsé internetes feliiletén kertlhetnek
kozzétételre. Egy-egy nagyobb volumend jogszabalyvaltozas estén az
oktatasok megszervezéséhez sziikség lehet szakiranyd el6adora; gy e
talalkozok megszervezésének feladata a fogyasztévédelmi referensre
harulhat. Szerencsés megoldas az, ha a vallalkozason belil dolgozok is
fordulhatnak sajait gondjaikkal a referenshez, ezzel is névelve a
tudatossagot és fogyasztovédelemi szabalyokra valé odafigyelést a
hétkoéznapi életben is. Nagyobb volumend panaszok esetén az ok-
okozati Gsszefiiggések atadasa jelentésen ndvelheti egy adott
feladatkort teljesité részleg eredményességét és a tovabbi hibakat
csokkentve emelheti a szolgaltatas szinvonalat; illetve
folyamatjavitasokat indithat el, tovabba fejleszti a fogyasztévédelmi

referens mediaciés képességeit.

#2 Bogdany Eszter: Atadni tudni kelll Vezetéi szerep atadds a hazai kis- és
kozépvallalkozasokban. Veszprém, Pannon Egyetem, 2014. 126-130 o.
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A felettes szervekkel val6 kapcsolattartast is a fogyasztévédelmi
szakemberhez rendeli a térvény. A hat6sagi adatszolgaltatasi kérések, a
békéltetd testiileti valasziratokat altalaban egy kulén osztaly késziti el,
de olyan gyakorlat is megval6sithat6, hogy mindegyik felettes szervhez
kilon alosztaly tartozik. Ilyen esetben a helyi békéltetS testileti
eljarasban a helyileg illetékes fogyasztévédelmi referens képviseli
dontéshozoként a vallalkozast — mar az elsé irdsos megkereséstél
kezdve.
A referensek a szakmai feliigyeleti tevékenyégik és Osszehangolt
munkajuk révén alapvetéen hozzdjarulnak a vallalkozas pozitiv belsé és
kils6 megitélésének, illetve az optimalis vallalati szemlélet alakitasahoz.
Elmondhato, hogy a referensek folyamatos jelenléte a fogyasztokra,
illetve a wvallalkozasra is pozitiv irdnyban hathat, amennyiben a
referensek  kell6  jogszabdlyi ismeretekkel és e mellé még
felhatalmazassal, hataskorrel birnak.
A fogyasztévédelemrdl szolé 1997, évi CLV. tSrvény vonatkozé
pontjai*? értelmében minden olyan megyében és a févarosban is koteles
a vallalkozas fogyasztovédelmi referenst foglalkoztatni, ahol:

e kiskereskedelmi tevékenységet folytat, vagy

e kozszolgaltatasi tevékenységet lat el, vagy

e ugyfélszolgalatot, vevészolgalatot mikodtet.

Azaz amennyiben egy vallalkozas Magyarorszag minden megyéjében és
a févarosban is folytat valamilyen fent felsorolt tevékenységet, abban az
esetben 20 f6 fogyasztévédelmi referensre van szitksége a vallalkozas

jogszert mukodtetéséhez.

% Fgytv. 17/D. § (4) bek.
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A fogyasztévédelmi referensek személye a fent jelzett tevékenységek
esetén nem lehet azonos egyazon terileti egységen. A vallalkozas
kételes fogyasztovédelmi referensét a megye azon legnagyobb
népességszamu telepiilésén foglalkoztatni, ahol tevékenységet is folytat
— jellemzéen megyeszékhely és Budapest. Egy személy tehat tobb
megye vonatkozasaban nem lathatja el a fogyasztovédelmi referens
feladatait*+.

A kézmiszolgaltaték a fogyasztovédelmi referens foglalkoztatdsaval
szamos tekintetben profitdlhatnak. Alkalmazasaval egy professzionalis
szakemberre tesznek szert, aki egyszerre rendelkezik Ugyfélszolgalti
tapasztalattal, hamar atlatja a folyamatokat és jogszabalyi ismeretekkel
rendelkezik. A fentick alapjain szamos nézeteltéréses helyzetben
nyujthat segitséget, amellyel megel6zhetéek, akar felettes szervi
panaszok is. Mivel a vonatkoz6 jogszabdlyok egyike sem szabalyozza a
kézmiszolgaltatok belsé eljarasait, igy a lehetéségek és a kreativitas

szabhat csak hatart az tigyfélelégedettség névelésében.

# KEMKIK: F()g}a%ztovcddrm referenst  kell alka_lmazm 2014 februdr 1-jétdll
: A .hu/hu/k

067816 Meg]elemtes 1d0pont]a 2020. 12 30.
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V. Feliigyeleti szervek eljarasa

Ebben a részben vilaszt igyekszek taldlni, hogy miben mas a szolgaltatd

panaszkezelése a felettes szervek eljarasatol?

Altalanos emberi magatartis, hogy a konfliktus hevében a panaszunkat
erével igyeksziink megoldani. Tesszlik ezt azért, mert agresszivitasunk
ilyenkor feltlitja a tanult hétkéznapi normakat, egészen addig, amig
racionalitdsunk feliil nem kerekedik a kezdeti konfliktus altal kivaltott
els6 reakciénkon. 43

A fogyaszték meggy6bz6dése, hogy a kézmiszolgaltatoval szemben
csak gy érvényesithetik hatékonyan jogaikat és agy kényszerithetik ki
az altaluk vélt kotelezettségeket a szolgaltatotdl, hogy a hatdsagot is
bevonjak, wvalamint a kézmdszolgaltatok elutasité valasz esetén
tovabbitjak jogszabaly szerint a felettes szervek elérhetéségét a
fogyaszto felé*.

Ezekben az eljarasokban az atlagfogyasztéval szemben a panaszolt cég
képvisel6je rendelkezik a nagyobb tapasztalattal, hiszen ezeket a
megkereséseket erre a feladatkore felkészitett, gyakorlott szakemberek

valaszoljak meg,

# Oktatasi Jogok Biztosanak Hivatala: Az agresszivitis mint személyiségvonds (vonas-
agresszio) https://www.oktbiztos.hu/kutatasok/iskveszely/isk 07.html

Megjelenités idépontja: 2020.12.30.

4 Magyar Energetikai és K6zmiszabalyozasi Hivatal: Elldtisbiztonsag, Megfizethetség,
Eletmingség

http://www.mekh.hu/download/a/2d/40000/mekh kiadvany.pdf?fbclid=IwAR276ySW
olwXwiER77nCJ47depz4gvtVSWyqecKDkq9]5-iZZ0sD_nnO7Y

Megjelenités id6pontja: 2020.12.30.

Hohmann Balazs: A hatésagi ecljaris tarsadalmi ellenérzésének lehetSségei. Pécs,
Tudatosan a Kornyezetiinkért Egyesiilet, 2018. 69-71. o.
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Gyakorlati  megoldds az a koézmiszolgiltatok —részérdl, hogy
panaszkezel6 munkatarsakat alkalmaznak. A panaszkezel6k azok, akik
mind a szakmai, mdszaki és technikai oldalat, mind pedig a jogi oldalat
ismerik az adott folyamatnak, vagy a panaszkezelSk az adott valaszhoz
sziikséges szaktudassal rendelkez6 specialistat tudnak segitségtil hivni,
allasfoglalast ~ kérni. A panaszkezel6k  munkdjanak  alapvetd
kovetelményei kozé tartoznak a kozmiszolgaltatéjara vonatkozéd
altalanos jogi rendelkezések, agazati jogszabalyok, fogyasztovédelmi
ismeretek megléte; a szolgaltatdé Uzletszabdlyzatanak, altalanos
szerz6dési feltételeinek, a belsé irasos- és iratlan szabalyoknak, a
szervezeti felépitésnek és kilénésen fontos az adott kézmi technikai
oldalanak ismerete. Ezzel szemben az atlagfogyasztotdl a fentiek
ismerete irredlis elvaras lenne. Epp ezen oknal fogva érzik tgy, hogy
hatarozott meggy6z6désiiket a hatésdgok fogjak alatamasztani, és hogy
a cég felettes szervéhez sziikséges fordulnia. Hiszen meggy6zédése a
sajat tapasztalatabol kiindulva az, hogy nincs meg a megfelel6
erGegyensuly és ezt gyorsan és igazsigosan egy hivatali eljaras
billentheti szamara is kedvez6 helyzetbe. A helyzetet tovabb salyosbitja
a fogyasztd szemsz6gébdl, ha a hatosagi tigyintéz6 megallapitja, hogy a
szolgaltato eljarasa minden szempontbdl megfelel$ volt. Ha a fogyaszt
nem kapja meg a vart elégtételt, azaz a szolgaltaté elmarasztalasat, az
tovabbi vitat generalhat"’.

Tehat a fogyaszté a panaszaval kapcsolatos dontést atruhazza. A

MEKH, illetve a fogyasztévédelmi hatésag felé benyujtott tgyek

47 Hohmann, Balazs: Possibilities for the Application of Alternative Dispute Resolution
Methods in the Administrative Procedure. European Journal of Multidisciplinary Studies

3.4./2018. sz. 92-95. o. http://dx.doi.org/10.26417 /ejms.v3i4.p90-98
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esetében a bizonyitékok alapjin sziletik meg a dontés és torténik a
hat6sagi jogalkalmazas. Ebben az esetben elégtételt vesz az Ugyfél, ami
legteljebb arra elég, hogy a felgyilemlett fesziiltséget egy pillanatra
levezesse, de valos igényeit senki nem hallgatja meg, tehat ha panaszat
jogosnak is itélik, csak révid ideig kap megnyugvast, ugyanis ez egy
latszatmegoldas. Mediaciés szempontbdl ez azért fontos, mert ezeket a
fesziiltségeket lehet kezelni a mediacival, vagy akar egy kozvetités
keretében. Ez a folyamat gyorsabb és hatékonyabb a konfliktus kezelése

szempontjabols.

A medidciéban a panaszos sajat szikségleteit képviselheti, mig egy
hivatali eljaras soran a torvény dltal szavatolt jogai juthatnak csak
megitélésre. Erre remek példa az a nagyon gyakori tévhit, hogy
amennyiben a feliigyeleti szerv elmarasztalé hatarozatot, {téletet hoz a
kézmuiszolgaltatéval szemben ¢és a pénzbirsag kiszabasira is
megallapitja, azt a panaszos részére itél meg. Sok esetben tapasztaltam
korabbi sajat gyakorlatomban, hogy ahhoz a kézmiszolgaltatéhoz
fordul egy-egy ilyen dontést tartalmazé fitélet értelmezésében a
panaszos, amelyik ellenében éppen a panaszt benydjtotta. gy a
probléma megoldasara szant energia valdjaban csak djabb konfliktus

general.

4 Hohmann, Balazs: Az alternativ vitarendezési médszerek alkalmazhatésaga a hazai
hatésagi eljarasokban. In: Svéhlik, Csaba (szerk.) Gazdalkodastudomanyi kihivasok a 21.
szazadban: Best of KHEOPS V. (2006-2018). Budapest-Bécs, Kheops Automobil-Kutaté
Intézet, 2018. 220-225. o.
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1. A Magyar Energetikai ¢és Koézmi-

szabalyozasi Hivatal

A Magyar Energetikai és K6zmi-szabalyozasi Hivatal (tovdbbiakban:
MEKH) a hazai energia- és kozszolgaltatasok piacanak szabalyozo
hatésdga, a nemzetgazdasig stratégiai jelentSségl dgazatait feliigyeli*?. A
feladatanak Osszetettségét Ol jellemzi a Hivatal tevékenységével Gssze-
fiiged f6bb jogszabalyok gytjteménye, illetve Eurépai Unids rendelke-

zések Osszesége (3. melléklet).

A Hivatal, mint rendeletalkotasi jogkorrel felruhazott 6nallé szabalyozo
szerv a 2013. évi XXII. térvénnyel jott létre, a gazszolgaltatasrol szolo
1994. évi XLI. torvénnyel alapitott Magyar Energia Hivatal (MEH)
jogutddjaként.>

A fent jelzett t6rvény megalkotasaban nagy szerepe volt az akkori kor-
manyzat ,,rezsiharcanak”. A Magyar Energia Hivatal atalakitdsa az utan
keriilt a Parlament napirendjére, hogy - mint arrél a Napi Gazdasag
beszamolt®! - els6 fokon a gazszolgaltatbknak adott igazat a Févarosi
Torvényszék a MEH rendszerhasznalati dijakat meghatarozé rendeleté-

vel szemben inditott birdsagi feltlvizsgalat soran.>

492013, évi XXII torvény a Magyar Energetikai és Kézm-szabalyozasi Hivatalrol (a
tovabbiakban: MEKHLt.), 1.§

SIMEK Ht. 23. § (1)

51 Pert nyertek a gazszolgaltatok az allammal szemben.
https://www.napi.hu/magyar_vallalatok/pert_nyertek_a_gazszolgaltatok_az_allammal_s
zemben.547424.html Megjelenités idSpontja: 2020.12.30.

32 Létrejon a teljhatalma energiahivatal. https://www.origo.hu/gazdasag/20130314-
rendeletalkotasi-joggal-ruhazta-fel-az-energiahivatalt-a-parlament. html Megjelenités
idépontja: 2020.12.30.
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Szamos szabalyozoi, ellenérzési, energiastatisztikai és  tajékoztatasi
feladatot utalt 2015. évi LVII. az energiahatékonysagrol szol6 torvény a
MEKH hataskorébe.

Legfontosabb feladata a Hivatal partnereivel egylittmikodve az ellatds-
biztonsag fenntartasa; a lakossagi, kozileti és ipari fogyasztok védelme.
A felhaszndlok érdekeit szem el6tt tartva folyamatosan ellenérzi az
engedélyesek szamlazasi, szerz6déskezelési és tigyfélszolgalati tevékeny-

ségét>3.

A fogyasztok kilonb6z6 tgytipusokban fordulhatnak a Magyar Energe-
tikai és Kozmi-szabalyozasi Hivatalhoz segitségért. Amennyiben a
fogyaszté agy latja, hogy szolgiltatéja nem tartja be a jogszabalyokat,
tzletszabdlyzatidban leirt kévetelményeket vagy vitathatd intézkedése,
elséként a szolgaltatohoz fordulhat panasszal. Ha ez az egyeztetés nem
vezet eredményre, vagy annak eredménye nem felel meg a fogyaszt6-
nak, akkor a Magyar Energetikai és Kozmi-szabalyozasi Hivatal felé
lehet fordulni. Jelenti ez azt, hogy a hivatali eljaras meginditasanak
feltétele, hogy a felhasznald el6szor kézvetlentl a szolgaltatdjaval kisé-
relje meg vitas gy rendezését. Err6l rendelkezzen bizonyitékkal, mint
példaul hangfelvétel, jegyz6konyv, szolgaltatéval tortént levelezés.
Ehhez sziikség van atra, hogy

e a felhasznalé amennyiben frasban tett panaszt, ugy igazolhaté

médon kiildje el azt szolgaltat6jahoz,
e telefonos panasz esetén jegyezze fel a beszélgetés azonositod-

szamat, kérje ki a hangfelvételt a szolgaltatotol,

33 MEKH: i.m. 2-3 o.
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e illetve ha a panaszt személyesen tette meg, kérje el a panasz-

felvétel jegyzokonyvet.

A Hivatal az eljaras meginditasa elétt fontos, de nem elengedhetetlen
annak igazoldsa, hogy a fogyaszté mar megkisérelte a vitas gy rendezé-
sét a szolgaltatonal.

A MEKH egyebek kozott az aldbbi tgytipusokban rendelkezik hatas-
korrel a panasz kivizsgalasara (zaréjelben r6vid példakkal szemléltetve):

e szerzGdéskotés (4j bekapcesolasokkal kapesolatos gondok ese-
tén - jellemz6en hatarid6 problémak),

e szerzGdésszegések (az elére be nem jelentett tizemszinetek
megsziintetésének hataridejének be nem tartisa esetén, vagy
fogyaszto részérdl tortént mérébefolyasolas esetén),

e szabalytalan vételezés (kismegszakité befolyasolasa, méretlen
vezetéken keresztili vételezés),

e miszaki- és csatlakozasi kérdések (a szolgaltaté miszaki kivi-
telezési megoldasainak kérdései, felhaszndlé altal sajat koltsé-
gén elkészilt halézatfejlesztés utani halézatra csatlakozasi kér-
dések),

e szerz6dés nélkili vételezés (az tugynevezett ,.kampdzasos”
aramlopas: ahol a kézcéld halézatrdl kdzvetlenil a felhaszna-
lasi helyre vezetik a villamos energiat),

e kereskeddvaltas (kereskedSk kozti kotelezé kommunikacié hi-

baibol meg nem valésult, vagy hibas kereskedévaltas),
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e felhasznalovaltas (a szolgéltatd felé benyujtott iratok megfele-
16sége, ezen iratok benyujtdsa alapjan elvégzett, vagy el nem
végzett szerz6déskotés és bontas),

e fesziltségpanasz (tulfesziltség okozta karok, vagy kozcélu ha-
16zat végpontjan taldlhaté talzott fesziltségesés),

e ogiazminéség (foldgaz kémiai beltartalmara, vagy a gaz fat6ér-
tékre vonatkozo kérdések),

e védendS fogyasztok kezelése (kiértesités elmaradasa miatti ki-

kapcsolas, részletfizetési problémak).

A felhasznalasi hely szerinti megyében kijeldlt kormanyhivatal
egyebek kozott az alabbi tgytipusokban rendelkezik hataskorrel a
panasz kivizsgalasara (zardjelben révid példakkal szemléltetve):

e lakossagi szamlazas (szamla gyakorisag, rossz részszamla
mennyiség),

e clszamolas (éves egyszeri elszamolaskor nagy 6sszegl szamla),

e mérés (mérési pontossighoz kapcsolodd kérdések, leolvasasi
hiba),

e lakossagi felhasznalonal torténd hibas mérés (mérSberendezés
mszaki hibajabél szarmazé panasz),

e lakossagi felhasznal6 szamlatartozas miatti ki- és visszakapcso-
lasa (kikapcsolas jogossaga, kikapcsolas hataridejének megtar-
tasa),

e szamlakép el6irasok betartdsa (a 2013. évi CLXXXVIII. t6r-
vény az egységes kozszolgaltatdi szamlaképrol szolo elbirasok

be nem tartasabol ad6dé esetekben).
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Néhany példaval szeretném bemutatni azt, hogy a MEKH mely ,,part-
nereihez” iranyitja a fogyasztokat panasztétel esetén, azaz mely hato6-
saghoz kell fordulniuk a felhasznaloknak bizonyos kézmivekkel, vagy

koézszolgaltatast érinté esetekben:

1. Tavhs>*
Az 6nkormanyzat jegyz6jéhez fordulhatnak az tzletszabalyzatban

foglaltak betartasaval kapcsolatos panasszal.

Az adott megyében kijelolt kormanyhivatal segitségét kérheti a la-
kossagi felhasznald, ha a panasz
e az altalinos szerzGdési feltételek és tizletszabalyzat hozza-
férhet6ségével, az igénybejelentésre adott tajékoztatassal,
az el6re tervezhet6 karbantartasi, feldjitasi munkakrol va-
16 értesitéssel,
e  az elszamolassal, szamlazassal, az épuletrészenkénti meg-
osztassal, a felhasznaléi dijak megosztasaval, a hiteles mé-
r6eszkoz karbantartasaval, hitelesitésével, cseréjével kap-

csolatos.

2. Vizik6zm@>3
A Magyar Energetikai és K6zmi-szabalyozasi Hivatal vizsgalodik a
lakossagi fogyasztok esetében is a vizikbzmi-szolgaltatokkal szem-
ben felmertlé panaszokkal, valamint a vizik6zm(-szolgaltatas dijai-

ra vonatkozo rendelkezések betartdsaval kapcsolatban.

3 MEKH: Tavhé. http://mekh.hu/tavho Megjelenités idépontja: 2020.12.30.
%5 MEKH: Vizik6zm. http://mekh.hu/vizikozmu Megjelenités idépontja: 2020.12.30.
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Az adott megyében kijel6lt jarasi hivatalok jarnak el a kovetkezé
tgyekben: elszamolas, szamlazas, dijfizetés, mérés, vizikbzmu-
szolgaltatds korlatozasaval, illetve felfiiggesztésével kapcsolatos

rendelkezésekkel kapcsolatban.

3. Hulladékgazdalkodas>¢

A MEKH a szolgaltatéval szemben hivatalbdl jogosult dijfeliigyele-
ti vizsgalatot inditani a felhaszndlok jelzései alapjan.

Az adott megyében kijelolt jarasi hivatal segitségét kérheti a lakos-
sagi fogyasztd elszamolassal és szamlazassal, dijfizetéssel, dijhatra-
Iék esedékességét kovetSen megtett intézkedésekkel, értesitési, ta-
jékoztatasi, szolgaltatasnyujtasi kotelezettségre (példaul urités gya-
korisaga, hulladékgyijté edény mérete) vonatkozé rendelkezések

fogyasztokkal szembeni megsértésével kapcsolatban.

A Magyar Energetikai és K6zmi-szabalyozasi Hivatal 2018. januar 1-
t6157 a honlapjardl letdlthetS elektronikus drlapokkal biztositja tgyfelei
szamara az elektronikus tgyintézést®®. Bz az Ugyintézési mod természe-
tes személyek szamara nem kotelez6, de elérheté szolgaltatas.
Az atlagos felhasznalonak ez a fajta szolgaltatas igénybe vétele rdadasul
tovabbi utanajarasat igényli, mivel ennek a szolgaltatasnak az igénybevé-
teléhez kilon szoftvert kell beszerezni, ugyanis a bejelentéshez sziiksé-

ges JAR allomanya talalhatéak meg a Hivatal honlapjan. A MEKH

% MEKH: Hulladékgazdalkodas. http://mekh.hu/hulladekgazdalkodas Megjelenités
idépontja: 2020.12.30.

57 MEKH: Tajékoztaté az elektronikus tigyintézésrél. http://mekh.hu/tajekoztato-az-
elektronikus-ugyintezesrol Megjelenités id6pontja: 2020.12.30.

3 MEKH: Fogyasztévédelmi e-tigyfélszolgalat. http: kh.
ugyfelszolgalat Megjelenités id6pontja: 2020.12.30.
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elektronikus nyomtatvanyai az Altalanos Nyomtatvanykitolts (ANYK)
keretprogram segitségével tolthet6k ki. A keretprogram letolthetd a
Nemzeti Adé- és Vimhivatal weboldaldn.”® Ebbdl az kévetkezik, hogy
az dtlag fogyasztonak egyszeribb egy 6ndlléan megfogalmazott, bizo-
nyitékokkal kiegészitett tértivevényes levelet feladnia a postan, mint egy
digitalis beadvanyt elkészitenie.

A fenti lefrasbdl is jol latszik, hogy a feliigyeleti- és szabalyozasi szerv,
tulajdonképpen nem a szerv, hanem inkdbb a kézmivekkel kapcsolatos
teljes feladatkor egy magasabb rendd szerve 6nallé jogokkal, kotelessé-
gekkel. Ennek ellenére a panaszkezelésbdl nem teljes erejével veszi ki a
részét, azt tobb ,,partner” végzi.

A kotetben, az alabbiakban kézolt allitasok alatimasztasara, empirikus
kutatasi eredmények beszerzése érdekében igényeltem a MEKH 2019.
évre vonatkozo6 statisztikai adatait a szervezettSl.

A MEKH illetve a szolgaltaték kozotti munkamegosztas bonyolitja az
atlagfelhasznal6 tgyintézésének menetét — ,,Hova is forduljak?” érzés
jon létre —, megnyujtja a panasz kivizsgalasanak hosszat, ezzel rontja a
rendszer egészének megitélését. A MEKH tgyiratszamaibdl is latszik,
hogy sok elégedettlen fogyaszt6 fordul a hivatalhoz segitségért. A beér-
kez6 panaszok tobb mint 50%-a muszaki jellegli tgy. Ezek azok az
tgytipusok, ahol a szolgiltaté kommunikacié szempontjab6l nehéz
helyzetben van. A muszaki jellegi panaszokra adott valaszok elfogada-
sahoz szitkség van altalanos képzettségre vagy muszaki érzékre, hogy az
tgyfél pontosan megértse, és ez altal elfogadja a kapott valaszt. A
MEKH eljarasanak el6zménye és feltétele, hogy a fogyaszté a konflik-

tusat a szolgaltatéval el6sz6r megprobalja rendezni.

% 1.d. 51. labjegyzet — U.o. Megjelenités id6pontja: 2020.12.30.
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Ha a kapott valasszal nem elégedett, vagy a megtett intézkedés hianyos,
illetve az Uzletszabdlyzatban meghatarozott hatarid6 elteltével végezte

csak el a szolgaltato, akkor kezdeményezhetd az eljaras a MEKH-nél.

A MEKH szolgaltatasainak dijait a 1/2014. (III. 4.) MEKH rendelet®
hatarozza meg. A rendeletben meghatarozott szolgaltatasok mértéke 5
000 forinttél 15 000 000 forintig terjed, illetve a rendelet dgazatonkénti
feladatonként valtozo Gsszeget is megallapit. Azért fontos ezt kiemelni,
mivel a Hivatal 6nfenntart6, nem a szolgaltatok tamogatjak mikodését,
igy részre hajlds kizart az egyes panaszok vizsgalata esetén. Kiemelendd
még az a tény is, hogy a mikodése soran szerzett bevételnek minddssze
25%-at szikséges csak tartalékképzésre hasznalni a t6bbi bevétele a
Hivatal makodését, feladatainak ellatasit fedezi 91— kivéve ez aldl a
birsaghol szarmazo6 bevételek. A panaszok kivizsgalasanak dfjairél nincs
emlités a jelzett rendeletben, azaz felhasznalok ingyenes eljarasban

kérhetik a keletkezett jogvita eldontését.

A MEKH a panaszok kivizsgalasat kévet6en intézkedik a felhasznalot
ért joghatrany kiktszobolésérdl, amelynek keretében eltiltja a szolgalta-
tot az altala kilatasba helyezett jogszeritlen intézkedés — jellemzben
kotbérkovetelés, mely a korabban emlitett szabalytalan vételezésekbdl
fakado biintetés — alkalmazasatdl, tovabba a szitkséges esetekben elren-
deli a jogszerd allapot helyredllitasat, példaul a szolgaltatas visszakap-

csolasat, vagy a szamlazas kijavitasat.

00 A Magyar Energetikai és Kézmi-szabalyozasi Hivatal igazgatasi szolgéltatasi dijainak
mértékérdl, valamint az igazgatasi szolgaltatasi, a feligyeleti dfjak és egyéb bevételek
beszedésére, kezelésére, nyilvantartasara és visszatéritésére vonatkozé szabalyokrdl szélé
1/2014. (111. 4.) MEKH rendelet

ot MEKHt. 20. § (5)
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Jogszeritlen eljarasok — példaul vélaszidé be nem tartdsa, jogszerttlen
szamlazas — esetén a MEKH birsagot is kiszabhat, a villamosenergiarél
52016 torvény rendelkezései szerint. Az intézkedésekre vonatkozé doén-
tését hatarozatban kozli az érintett felekkel.

A Magyar Energetikai és K6zmi-szabalyozasi Hivatal megkeresésemre,
rendelkezésemre bocsijtotta statisztikai adatait. Megjegyzendd, hogy a
MEKH 2018-ban (a 2019-évere vonatkozé adatok 2020 juniusiban
kertilnek a Patrlament elé) kozel 6000 hatirozatot hozott.?> A megho-
zott hatdrozatokbdl 132 esetben eszkalalodott tovabb birdsagi az eljaras
perré, mely 2,2%-os mutaté. A 132 esetbdl 39 volt a fogyasztévédelmi
ligyh6z tartozé eljaras, mely 30%-os kitettséget jelent. Osszeségében
elmondhat6, hogy a MEKH altal meghozott hatirozatok 1% kertl

fogyasztévédelmi okokbdl birdsaghoz.

02 MEKH: Or%zaggyuka bmzamolo 2018.
hi
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V. Feliigyeleti szervek el

2019.01.01.- 2019.12.31. Ki- és Szabalytalan Eevéb Szerz8déskotés, Osszesen
kozott beérkezett Tipus Szamlazas vissza- 6t WN‘ Wwo_n. Egyéb felmondas, mm&ﬂmm
iigyek agazatonként kapcsolas vetelezes musza kereskedévaltas (eb)
Beérkezett 57 1 45 90 11 50 254
. . Jogos 14 24 37 4 14 93
Villamos energia -
Nem jogos 11 1 6 24 1 7 50
Megsziintetés 32 15 29 6 29 111
Beérkezett 35 3 52 27 5 16 138
Jogos 7 1 9 15 3 35
Foldgaz -
Nem jogos 17 2 27 7 2 4 59
Megszintetés 11 16 5 3 9 44
Beérkezett 42 1 10 64 10 60 187
Jogos 13 1 2 21 2 17 56
Vi Nem jogos 10 5 22 2 22 61
1z
Megszintetés 19 3 21 6 21 70
OSSZESEN 134 5 107 181 26 126 579

1. tablazat — A MEKH ftevékenysége szdamokba - 2019.01.01. - 2019.12.31. kizitt beérkezett sigyek dgazatonként darabban meghatdrozva.
Forris: sajdt szerk. Magyar Energetikai és Kozmii-szabalyozasi Hivatal dltal kiilditt adatok alapjin

52



V. Feliigyeleti szervek eljarasa

Jol megfigyelhet6 az Gsszecsengés az 1. tablazatban és a 2. abra kozott.
A MEKH dltal vizsgalt tigyek szama — kozel minden negyedik megkere-
sés — szamlazasi kérdésbdl ered. Ha a szamok mogé nézunk és a sza-
balytalan vételezés okan kiallitott buntetéseket — mint anyagi gondot
okozé cselekményt, vagy anyagi okokbol végzett cselekményt — is ide
vessziik, akkor a 25%-os kitettségbSl maris 40%-os kitettséget figyelhe-
tink meg. A MEKH eljarasat az altalinos koézigazgatasi rendtartdsrol
52616 2016. évi CL. torvény szabalyozza (tovabbiakban: Akr.). Az Akr.
alapjan akkor van lehet6ség egyezségre az eljaras soran, ha a hatdsag
meghallgatast tart.

A MEKH-nél meghallgatasra viszont nincs lehetéség, a dontés a be-
nyujtott iratok, bizonyitékok és dokumentumok alapjan hozza meg a
hatésdg, igy a medidcié lehetésége a jogszabalyi kévetelményeknél
fogva kizart. %> Ezért javasolni szeretnénk, hogy a szolgiltatok még
nagyobb gondossaggal jarjanak el a szamlazasi tigyekkel kapcsolatban -
kiemelve kiiléndsen azt, hogy a szamlak médositasa soran tortént 1épé-

seket is k6z6ljék a fogyasztok felé egyértelml (Iépésrél-lépésre) médon.

6 Akr. 75. §
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2. A fogyasztovédelmi hatésag

A kotet keretében réviden at kivanom tekinteni a fogyasztovédelmi
hatésdg magyarorszagi torténetét, annak érdekében, hogy teljesebb
képet lathassunk az intézményrendszer jellemz6ir6l.

A Nemvzeti Fogyasztovédelmi Hatésagrol szol6 225/2007. (VIIL 31.)
Kormanyrendelettel a Fogyasztévédelmi Féfeligyel6ség jogutodjaként
létrejott a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatésag (NFH), valamint
regionalis kirendeltségei.

2011. januar 1-jét6l az addigi fogyasztévédelmi hatésig a
kormanyhivatalok szervezetén belil mikods terileti felugyel6ségekbdl,
valamint a szakmai iranyitast gyakorld, masodfoku hatésagként eljard
NFH-bdl allt. Tovabba ettdl az idépontté]l a NFH keretein beldl fejtette
ki tevékenységét az Eurépai Fogyasztéi Kézpont is, amely mas unios
allamban vasarolt arukkal kapcsolatos kérdések megoldasaban nydjtott
segitséget. Az NFH 2016. december 31-i hatallyal megsz(int. Altalanos
jogutddja a Nemzeti Fejlesztési Minisztérium lett, amelynek hatdskoreit
azéta az Innovaciés és Technoldgiai Minisztérium —gyakorolja

jogutédjaként.

A 2016. évi atalakitas decentralizalast hozott magaval: az NFH
Mechanikai és Villamos Laboratériuma, valamint Elelmiszer és
Vegyipari Laboratériuma a Nemzeti Fejlesztési Minisztérium ala kerult.
Akar jogvita esetén, akir minGségbiztositisi okokbol itt lehet

bevizsgaltatatni a termékeket.
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A Minisztérium tartotta fent az Eurépai Fogyasztovédelmi Kézpontot,
amely a hataron ativel6 fogyasztovédelmi tigyek megoldasiaban segiti a
vasarlokat. Az atszervezés soran a Minisztérium hataskorébe kerilt a
hazai  fogyasztévédelem — szakmai  tgyeinek  elbirdlasa, az
fogyasztovédelmi iranyok szabalyozdsa és a szakpolitikai kérdések
megvitatdsa, valamint torvényel6készité feladatok.®* A Hivatal teljes

feladatlistdjat a kormanyrendelet 6. § (1)-(2) bejegyzései tartalmazzak.

A fogyasztévédelmi hatésag a kormanyhivatal, pontosabban megjeldlve
az eclsé fokon eljaré szerve a panaszos lakhelyét tekintve a
Kormanyhivatal fogyasztévédelmi szervezete, stabja. (Ezek korabban
fogyasztovédelmi osztaly megnevezéssel szerepeltek.)) A Kormdany a
Pest Megyei Kormanyhivatalt jeldlte ki eljaré hatésagként bizonyos
kozmiszolgaltatd tgyekben is.% Jelenleg az Innovacids és Technoldgiai
Minisztérium latja el a kutatasi és iranyitasi feladatokat, hataskéroket.

A fogyaszté barmilyen fogyasztovédelmi probléma, kérdés esetén a
fogyasztévédelmi hatésighoz fordulhat. A fogyasztovédelmi hatosag
fogyasztéi  kérelemre, vagy hivatalbdl, de szitkség esetén a
fogyasztovédelemért felelés miniszter utasitasara is eljarhat. Az eljaras
soran vizsgalja a vallalkozas piaci magatartasat fogyasztévédelmi

szempontbol.

64 Mi lesz veliink az NFH nélkil? https://panaszkezelo.hu/mi-lesz-velunk-az-nfh-nelkul/
Megjelenités idépontja: 2020.12.30.
65387/2016 (XIL.2) Korm.rendelet a fogyasztovédelmi hataskor kijelolésérdl 2/A§ (3)
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A fogyasztévédelmi hatésag ellendrzi

a termékek forgalmazassal,

a szolgaltatasnyujtassal,

a gyermek- és fiatalkordak védelmével,

a fogyasztoi csoporttal,

a panaszkezeléssel,

az ugyfélszolgalattal,

a fogyasztovédelmi referens foglalkoztatdsaval,

a vallalkozasok a békéltets testileti eljarasra vonatkozd tajé-
koztatasi, valamint egyittmikodési kotelezettséggel Gsszeflig-
&,

a fogyasztévédelmi térvényben és mas jogszabalyokban fog-
lalt rendelkezéseinek betartasat és eljar a felsoroltak megsérté-

se esetén®o,

A fogyasztévédelmi torvény, a termékek piacfeliigyeletérdl szold

torvény, valamint kilén jogszabaly alapjan a fogyasztovédelmi hatésag

gyakorolja:
e amegtévesztéssel kapcsolatos Ugyekkel,
e az aru fogyasztok szamara valo értékesitésére,
e a fogyasztoknak forgalmazott termék minéségére, Osszetételé-
re, csomagolasara,
e afogyasztoknak értékesitésre szant, illetve értékesitett aru mé-

résére, hatésagi arara vagy egyébként kdtelez6en megallapitott

arara,

66 387/2016 (XII.2) Korm.rendelet a fogyasztévédelmi hataskor kijelolésérdl
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a fogyasztoi panaszok intézésére,

a fogyasztoi szerz6dés keretében érvényesitett szavatossagi és
jotallasi igények intézésére,

a termék forgalmazasa vagy szolgiltatds nyujtiasa soran az
egyenl6 banasmaéd kévetelményére,

a fogyasztok tajékoztatdsira vonatkozo rendelkezések betarta-
sat, és eljar azok megsértése esetén,

a fogyasztéi szerz6dés megkotésénél alkalmazott vagy e célbol
nyilvinosan megismerhet6vé tett altalanos szerz6dési feltéte-
leket abban a tekintetben, hogy azok nem tartalmaznak-e a jo-
hiszemUség és tisztesség kévetelményébe ttkézben a szerzé-
déses jogokat és kotelezettségeket egyoldaluan és indokolatla-
nul a fogyaszt6 hatranyara megallapité feltételt,

a termék biztonsdgossagaval és megfeleléségével kapcsolatos

piacfeliigyeleti feladat- és hataskorét.S

Feladatait akképp priorizalja, hogy a mintafogyasztoi magatartasokat

vizsgilja, ezéltal r0gziti az adott fogyasztéi mintikat®s, teszi ezt azért,

hogy azokba a folyamatokba avatkozhasson be, ahol a védends fél

helytelen magatartast tandsit.

A hataskérében lefolytatott vizsgalatok, ellenérzések — kétféleféle

eredménnyel végzédhetnek®:

67 Fogyasztévédelmi hatésag

https:

fogyasztovedelem.kormany.hu/#/fogvasztovedelmi hatosa,

Megjelenités idépontja: 2020.12.30.
%$Hajnal Zsolt: Fogyasztévédelem. Budapest, Nemzeti K6zszolgalati Egyetem, 2018. 20-

30 o.

0 Akr. 80. § (1) bek.
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Amennyiben a hat6sagi ellenérzés lefolytatisa soran a fogyasz-

tovédelmi hatésag megallapitja, hogy a vallalkozds nem kove-

tett el jogszabdlysértést, gy a vizsgalat eredményérdl értesiti

végzésben az érintett feleket.

Amennyiben a hat6sagi ellenérzés lefolytatasa soran a fogyasz-

tovédelmi hatésag megallapitja, hogy a vallalkozas akar jog-

szabalyban, akar hat6sagi déntésben foglalt el6irasokban meg-

sértette, akkor dontést hoz kétféle kimenetellel:

A) Amennyiben jogszabaly vagy hatésagi dontés megsértése

B)

a jogellenes magatartds megsziintetésével vagy a jogszerQ
allapot helyredllitasaval orvosolhat6, abban az esetben a
fogyasztévédelmi hatdsag felhivja a jogsérté Ugyfél fi-
gyelmét a jogszabdlysértésre, és hataridét szab, valamint a
jogkovetkezményekre t6rténé figyelmeztetéssel kotelezi
annak megszintetésére. A fogyasztovédelmi hatdsag
KKV-k esetében els6é alkalommal megvaldsitott jogsza-
balysértés esetén csak kotelezést alkalmazhat, azaz birsag
kiszabdsara nincs mod.

Ha az eljarasa soran megallapitja, hogy fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése kertll sor, akkor az eset lénye-
ges korilményeinek figyelembe véve (kiillonds tekintettel
a jogsértés sulyara, a jogsért6 allapot id6tartamara, a jog-
sérté magatartas ismétlésére, illetve a jogsértéssel elért
elényre) és a jogsértéssel aranyosan az aldbbi jogkdvet-
kezményeket allapithatja meg:

e clrendelheti a jogsérté dllapot megsziintetését,

e megtilthatja a jogsérté magatartas folytatasat,
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hatarid6 thzésével a feltart hibak, hianyossagok meg-
szintetésére kotelezheti a vallalkozast,

a jogszeru allapot helyreallitasaig feltételhez kotheti,
vagy megtilthatja az aru forgalmazasat, értékesitését,
a jogszeru allapot helyreallitasaig terjedé id6tartamra
elrendelheti a jogsértéssel érintett tizlet ideiglenes be-
zarasat, ha az a fogyasztok életének, testi épségének,
egészségének védelme vagy a fogyasztok széles korét
érint6 karral fenyegets veszély elharitdsa érdekében
ez sziikséges,

a jogsértés megdllapitasatdl szamitott legfeljebb egy
évig megtilthatja az alkoholos ital”®, a dohanyter-
mék’!, illetve a szexualis termék forgalmazasat,
amennyiben a tilalom ideje soran a forgalmazasi til-
tast megsérti a vallalkozas, abban az esetén pedig el-
rendelheti a jogsértéssel érintett tizlet legfeljebb har-
minc nap idStartamra térténd ideiglenes bezarasat,

fogyasztovédelmi birsdgot szabhat ki.

A fogyasztévédelmi hatésag minden esetben birsagot szab ki

(azaz KKV-k elsé jogsértése esetén is), ha

0 A mez6gazdasagi termékek és az élelmiszerek, valamint a szeszes italok foldrajzi
arujelz6inek oltalméra iranyulé eljarasrol és a termékek ellendrzésérdl sz6l6 158/2009.
(V1L 30.) Korm. rendelet 11. § (6) bekezdésében, 12. § (4) bekezdés ¢) pontjaban foglaltak
"' A dohanytermékek el6allitasardl, forgalomba hozatalardl és ellendrzésérdl, a kombinalt
figyelmeztetésekrol, valamint az egészségvédelmi birsdg alkalmazisinak részletes
szabilyairdl sz616 39/2013. (11. 14.) Korm. rendelet
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e ha a villalkozas az els6, jogsértést megallapitasat kévetS hat
hénapon beltl ugyanazon jogszabdlyi rendelkezést ismétel-
ten megsértette,

e ajogsértés a fogyasztok széles korét érinti,

e a tizennyolcadik életéviiket be nem toltétt személyek védelmét
célzo6 rendelkezés megsértésére kerdlt sor,

e a fogyasztoknak koruk, hiszékenységiik, szellemi vagy fizikai
fogyatkozasuk miatt killonosen kiszolgaltatott, egyértelmien
azonosithaté csoportjahoz tartozé (jellemzéen idskoruak)
fogyasztoval szemben kerilt sor,

e a vallalkozds megsérti a békéltetS testiileti eljarasban fennallo,

egyuttmikodési kotelezettségét.

A fogyasztévédelmi hatésiag  kiemelt figyelmet fordit a koézmd
szolgaltatok panaszkezelésére, és a jogszabalyok betartisara. A
mellékletben talalhaté vizsgilati jelentésbdl tudjuk, hogy 2019 évben az
Osszes panaszszamon (1496 db) belil a hivatalbol lefolytatott eljarasok
keretében orszagosan Osszesen 1163 db szolgaltatékhoz beérkezett
fogyasztoi panasz kerilt ellenérzés céljabol kivalasztasra. Ez az Gsszes
panaszszam 78%-a. EbbSl 203 db panasz foldgiz egyetemes
szolgaltatast, 260 db panasz villamos energia egyetemes szolgaltatast,
211 db vizikézmi-szolgaltatast, 174 db tavhdszolgaltatast, 315 db

panasz pedig hirkézIési szolgaltatast érintett.

A hivatalok tapasztalatai alapjan a legtébb jogsértés abbdl adddott,
hogy elutasité valasz esetén a szolgiltaté a fogyasztonak kuldott

valaszlevelében nem jellte meg, hogy a fogyaszté mely hatésag vagy
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békéltetd testilet eljarasat kezdeményezheti. Ez a jogsértés 77 esetben,

tehat az Gsszes jogsértés 27%-aban jelent meg;

2018-ban ez az arany 16% volt. Ezen kivil a 73 esetben, tehat az 6sszes
jogsértés  25%-aban a fogyaszté szobeli panaszar6l - felvett
jegyz6konyvet hianyos tartalommal vették fel. 2018-ban ez az arany

11% volt.

Tekintettel arra, hogy a vizsgalat nagyban hozzajarult ahhoz, hogy a
fogyasztovédelmi hatdésiag  atfogd képet kapjon arrdl, hogy a
villamosenergia-, f6ldgaz-, vizik6zma-, tavhé- és hirkézlési szolgaltatok
panaszkezelési gyakorlata mennyiben felel meg a jogszabalyi
el6irasoknak, valamint figyelemmel arra is, hogy a szolgaltatok
panaszkezelési gyakorlata nagy hatdssal van a fogyasztok egyedi
problémainak megoldasara, a fogyasztévédelmi hatésag célul tzte ki a
témakort érinté jogsértések szamanak még tovabbi csékkentését az

ellenérzések folytatasa altal.
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3. A békéltetd testiilet eljarasa

A Dbékéltets testiletek hazankban 1999. januar elsején alakultak,
létrejottiik alapveté célja az volt, hogy egy olyan gyors, szakmailag
figgetlen és olcsé vitarendezési lehetéséget adjanak a fogyasztok
szamara, mellyel elkeriilhetik a birésagi eljarasok nehézségeit, érdekeiket
azonban hatdsosan tudjak érvényesiteni 72. A békéltetd testiiletek
alapvetd intézményi és eljarasrendbeli szabalyairol a
fogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. térvény rendelkezik, amelyet
2 26/2019 I'TM rendelet kiegészitett a békéltetd testileti tagsigi feladat
ellatasara vonatkozo6 palyazat szabalyairdl és a békéltets testileti tagok
dijazasarol, valamint az online adasvételi vagy online szolgaltatasi
szerzGdéssel Gsszefiiggb hataron atnyul6 fogyasztoi jogvita esetén eljard
békéltetd testiiletek kijelolésérol.

A békéltets testilet, mint alternativ vitarendezési forma kevéssé ismert
az atlagfogyaszté kérében. Amennyiben mégis ismert az eljarasrendje a
fogyaszté részér6l és ennek az ismeretnek ellenére is a testilethez
fordul tgyének rendezése okan, abban az esetben is sajnos sulytalannak
kell tekinteni a kézmdiszolgaltatokkal szemben. Ennek oka az, hogy a
kézmiszolgaltaté sajat valasztisa alapjan tehet alavetési nyilatkozatot a
testilet dontésével szemben, amelyek igy ritkdn tartalmazhatnak
kotelez jellegti rendelkezéseket, sokkal inkabb ajanlasokként keriilnek

kiadasra’3.

72 Kohlhoffer-Mizser Csilla: Medidci6 a jogi személyek életében 1. In: Csiszarik-Kocsir
Agnes (szerk.): Villalkozasfejlesztés a XXI. szazadban TV. Tanulmanykétet, Budapest,
Obudai Egyetem, 2016, 202-210. o.

75 Hohmann Baldzs: A medidcié lehet6ségei a fogyasztvédelmi jogvitak soran. Pécs,
Tudatosan a Kornyezetiinkért Egyesiilet, 2020. 68-75. o.
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A testilet altal hozott, ajanlast tartalmaz6 hatirozat be nem tartasa
esetén egy ugynevezett ,feketelistaira” kerilnek a szolgiltatok, de
tovabbi retorzidkra nem szamithatnak. Ez a fajta ,,blintetés” sem adja
meg a kivant érzést a testiilethez fordul6 panaszos részére.

Fontos hangsulyozni, hogy a békéltet$ testiiletek a megyei (f6varosi)
kereskedelmi és iparkamardk altal midkoédnek, de eljarasukban,
szakmailag fiiggetlen testiiletek. A testiilet partatlansdg egyik feltétele az
anyagi flggetlenség, melyet Ugy érnek el, hogy a koltségvetésben
meghatarozott mértékig az allam  gondoskodik a  testiletek
tamogatasar6l.’4

Ebbdl kévetkezéen az eljards a panaszban érintett feleknek ingyenes,
amely indok elég er6s motivaciot jelent abban az értelemben, hogy a
birésagok koltséges ecljarasai helyett inkabb ezt valasztja az atlagos
fogyaszto.

A békéltetd testiileti eljards hivatalos nyelve a magyar.”

A Testilet eljarasanak célja, hogy a fogyasztok és a gazdalkodd
szervezetek, azaz a vallalkozasok kézott felmertlt vitds tgyeket a felek
kozott egyezséggel zarja le. Ha nem jon létre egyezség, akkor a
Békélteté Testillet a hatarozataval doénti el az tgyet, amelynél
figyelemmel kell lennie a fogyasztdi jogok gyors, hatékony és egyszert

érvényesitésére.’6

7 Feytv. 18. § (3)

Baranovszky Gyorgy, Koérddy David: A fogyasztévédelmi  békéltetés  fejlédése
Magyarorszagon. Budapest, magankiadas, 2020. 68-70. o.

7 Fgytv. 20. § (6)

76 Foytv.18. § (1)
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A gyorsasagot biztositjdk a fogyasztévédelemrdl szolo térvényben
meghatarozott r6vid hatarid6k, melyeket a feleknek és a Békéltetd
Testuletnek is be kell tartania””.

A gyorsasag egyben biztositja a hatékony eljaras lebonyolitasat is.”®
Gyakorlatban a testiletek a 90 napos hatarid6t igyekeznek betartani,
amelyet a fogyasztovédelmi térvény alapjan maximum egyszer 30

nappal hosszabbithatnanak” meg, de erre ritkdn szokott sor kertilni.

A békéltetd testiilet hataskorébe az aruk és szolgaltatdsok mindségével,
biztonsagossagaval, és a termékfelelésségi szabalyok alkalmazasaval,
valamint a szerz6dések megkotésével és azok teljesitésével kapcsolatos
fogyasztoi jogvitak birosagi eljarason kiviili rendezése tartozik.

Ez azt jelenti, hogy amennyiben akdr az adasvétel, akar a vallalkozoi-
vagy koziizemi szerz6dés alapjan nyujtott szolgaltatas nem felel meg az
érvényes jogszabdlyoknak, vagy a szerz6désben foglaltaknak, akkor a
vevl, vagy a megrendel6 a Békélteté Testilethez fordulhat. Fontos
kiemelni, hogy a békéltetést csak fogyasztd, mint maganszemély
kezdeményezheti. A Békéltet Testiilet hataskérébe nem tartoznak bele
azok az tgyek, amelyekre jogszabaly mas szerv hataskorét allapitja meg.
A beadvanyokat fészabdly szerint a Békéltet6 Testiilet tagja vagy

tagjaibdl valasztott harom taga tandcs biralja el.

77 Hohmann Balazs: Possibilities for Modernization of Conciliation Board Procedures in
the Countries of Central and Eastern Europe - Online Dispute Resolution and
Electronic Communication. Ewurgpean Journal of Social Sciences, 3.3./2020. sz. 17. o.

8 Fgytv. 29. § (2)-(3); (4a); (6)-(8); 31. § (5); et. all

” Fgytv. 31. § (5)
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Gyakorlati tapasztalatom azt mutatja, hogy a fentiekkel ellentétesen
tobb megyei Békéltetd Testilet is egyéni vallalkozasok, Kft-k, Bt-k
panaszat is megvizsgalja és a teljes eljarast lefolytatja, annak ellenére,
hogy ezek a jogi személyeknek a fogyasztévédelmi torvény alapjan
fogyasztokénti megitélésik kettGs. A gyakorlatban a Békéltet6 Testillet
egyrészt azért mindsiti a kis- és kozepes méretd vallalkozasokat
fogyasztonak, mert ez ndveli az Ugyszamukat, illetve a vonatkozo
rendelkezést értelmezhetjik gy, hogy kbzvetett médon veszi igénybe a
szolgaltatdsokat, példaul kézmuszolgaltatas azért vesz igénybe, hogy

telephelyén szocialis helységet flitson.

A fogyasztokénti megitélése a gazdasag szereplSinek nehéz, hiszen, ha
ugy tekintink rajuk, mint vallalkozasok, amelyek nyereség orientaltak,
akkor értelmezhetjiik ugy is, hogy a nyereség elérése érdekébe veszik
igénybe az egyes kézmiszolgaltatasokat. Ennck ellenére a Békéltets
Testiilet sajat hataskorében doénthet arrél, hogy a benyujtott iratok
alapjan a panaszos fél fogyasztonak minéstl-e vagy sem. Az eljaras
lefolytatisa utina a kézmdiszolgaltaté, az eljaras  koriilményeivel
szemben nyujthat be keresetet a birdsag felé, ahol kifogasolhatja a
szemben all6 vallalkozas fogyasztokénti megitélését. Az igy megtartott
targyalasok azonban mediacié szempontjabol kérdéseket vethetnek fel,
hiszen a Békéltetd Testiileti eljaras egyik célja lenne, hogy a felek kozott,
egyensulyi helyzetet teremtsen. Amikor azonban a felek egyforman a

gazdasagi élet szerepldi, akkor nem beszélhetiink er6f5lényrol.

A Békéltet6 Testilet a beérkezett iratok alapjan hozhatja azt a dontés is,

hogy vallalkozok és cégek beadvanyait elutasitja.
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Teszi mindezt azért, mert ugy itéli meg, hogy a panaszos a
kézmiszolgaltatast gazdasagi tevékenysége céljabol vette igényben,
illetve azért, mert a cégek szamara mads alternativ vitarendezési
lehetSségek is igénybe vehetSek, példdul vélasztott birdsagi eljaras vagy

gazdasagi mediator bevondsa.

Nem akaddlya a Békéltetd testlleti eljarasanak, ha mas hatésag mar
lefolytatott egy eljarast, és azt jogerGsen befejezte, de a panaszos
tovabbra is Ggy érzi, hogy az tigyének a Békéltet6 Testiilet hataskorébe
tartoz6 elemét még nem Dbiraltak el. A Békélteté Testilet a
panaszbeadvanyokat a panaszos 4ltal csatolt iratok alapjan inditja meg.
A panaszostol beérkezett iratok mellett a vallalkozds altal a fogyaszto
panaszara megfogalmazott vélaszirat, valamint annak mellékletein felil
egy személyes meghallgatas — kivételes esetben szakértéi bizonyitas —
alapjan hozza a dontését.

A panasszal érintett vallalkozénak lehetésége van a testileti felé
megkiildott  valaszlevelében az tggyel kapcsolatos allaspontjanak
kifejtésére. A wvallalkozé ekkor nyilatkozik arrél is, hogy a tanics
dontését magara nézve kotelezének ismeri-e el. Ezzel a valaszirattal —
mely tartalmazza a valaszt a panaszra, és alavetési nyilatkozatot —

jelent6sen csokkent a panasz megoldasanak ideje.

A testiileti eljaras meginditasanak alapfeltétele, hogy a fogyaszté vagy
megrendeld, illetve a szolgltatast igénybe vevé az érintett vallalkozassal
mar megkisérelje a panaszigy rendezését.3 Ez a gyakorlatban azt jelent,

hogy a vallalkozassal folytatott korabbi, sikertelen egyeztetést is be kell

80 Faytv. 27. §
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mutatnia a kérelmezének - igazolhaté modon. Az  eljaras
meginditasahoz sziikséges kérelem formai kévetelménye az, hogy
irasbeli médon érkezzen meg a testilethez és az tartésan megbrzésre
keriilhessen®! és az abban foglalt kételezS tartalmi elemeket a 1997. évi
CLV. t6rvény 28. §-ban keriiltek meghatarozasa. A jelzett feltételek
megléte esetén a kérelmet az a Békéltetd Testiilet fogja kivizsgalni, ahol
az érintett fogyaszt lakohelye vagy tartézkodasi helye talalhatd, azaz az
illetékességi tertilet megyénként értendd, ez aldl csak Budapest kivétel —
igy a békéltetS testiilet az orszag egész teriiletén elérhetd vitarendezési

forum.

A teljes eljaras soran a feleket hasonlé jogok illetik meg, mindkét fél
kifejtheti az tiggyel kapcsolatos sajat allaspontjat, inditvanyt tehet mar a
panasz benyujtisa - vagy a valaszirat elkészitése soran -, valamint a
meghallgatas folyaman. A meghallgatis elsé 1épéseként a Békéltets
Testilet jelen 1év6 tagja vagy tagjai ismertetik a felekkel az eljaras
részleteit. Tovabbi jogairdl is tajékoztatjak a panaszost, mégpedig arrdl,
hogy a tanacs hatirozata nem érinti a fogyasztonak azt a jogat, hogy
igényét birdsagi eljaras  keretében érvényesitse. Ismertetik a
meghallgatas kereteit, azaz mindig az a fél adhatja el6 allaspontjat, akit
szolitanak vagy akihez kérdést intéztek. Majd atadjak a szét a
panaszosnak, ez az Ugy nevezett megszakitas nélkili id6®2. Ez id6 alatt
lehet6ség van a panasz koriilményeit pontosabban megismerni, majd az
elhangzottak alapjain pontosité kérdéseket intézhetnek a Békéltetd

Testiileti tagok a felekhez. Fontos a targyalds soran felmérni a felek

81 Fgytv. 17/C. §
82 Kertész Tibor: Mediacié a gyakorlatban. Budapest, Bibor Kiado, 2010. 30-40. o.
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pontos igényeit® és ennek megfeleléen iranyitani a meghallgatis soran

az egyeztetést. A meghallgatast kovetGen dontés sziletik.

Az eljaras alapvets célja az egyezség létrehozasaban valé kézremikodés,
a felek eljuttatisa a megallapodasig, A felek is abbdl a célbdl jelennek
meg, hogy a fennall6 konfliktust békésen lezarjak. Ha az eljaras célja
maradéktalanul teljesill, és egyezség sziletik a felek kozott, akkor azt
egyezség formajaban egy kételez6 érvényd hatirozatba foglaljdk,
melyhez fliz6d6  joghatasok megegyeznek az alavetés soran

emlitettekkel.

Hatarozat sziiletik a kovetkez6 esetekben is:

Ha a panaszban jelzett gazdalkodé szervezet az eljaras soran arrél
nyilatkozik, hogy a tanics dontését kotelezésképpen fogadja el, azaz
eseti alavetést tesz, akkor a tanics minden esetben kotelezé hatarozatot
hoz, melynek érvényét tekintve azonos egy birésagi hatarozatéval és
nem teljesités esetén végrehajtasi zaradékkal ellathat6. Ugyanez torténik,
ha a vallalkozas a székhelye szerinti békéltetd testiletnél vagy —
valamennyi békélteté testiiletre kiterjedé hatallyal — az MKIK-nal
irasban, visszavonasig érvényes altalanos alavetési nyilatkozatot tesz. Az
altalanos alavetési nyilatkozat nem csak az adott tigyre érvényes, hanem
az abban meghatarozott feltételek, példaul a vallalkozas altal
meghatarozott értékhatar eléréséig, teljestlése esetén is barmely

testtlethez érkezd panaszra kiterjed.

8 Abraham Edit et. al.: i.m. 101 o.
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A tanacs kotelez6 hatarozatanak, illetve a hatarozattal jovahagyott
egyezségnek a végrehajtasat — abban az esetben, ha a gazdalkodd
szervezet nem tesz eleget a hatirozatban foglaltaknak — a birésagtol

kérheti a fogyaszto.

Ajanlas — jogi értelemben ajanlé hatirozat — keletkezik azokban az
esetekben:

Ha a panasszal érintett gazdalkodé szervezet az eljaras kezdetekor ugy
nyilatkozott, hogy a tanics dontését kotelezésként nem fogadja el, vagy
az eljarasban nem vesz részt, Ugy az eljaré tanacs a rendelkezésre 4allé
dokumentumok és bizonyitékok métlegelése alapjan ajanlé hatarozatot
hozhat.

Ajanlas jellegli hatarozat esetében a gazdalkodd szervezet nem koételes
eleget tenni a hatirozatban foglaltaknak. Ilyen esetekben a
fogyasztonak irasban értesiteni kell a testiletet, ha a hatarozatban
foglaltakat a gazdalkod6 szervezet nem hajtja végre. Abban az esetben,
ha a gazdalkod6 szervezet a tanacs ajanlasanak nem tesz eleget, a
testiilet tovabbitja az értesitést a testiiletet mikodteté kamaranak, illetve
a teriletileg illetékes fogyasztévédelmi feliigyel6ségnek. Ezek a szervek
- a fogyaszté nevének megjeldlése nélkil - jogosultak, illetve, ha az
ajanlasban foglaltak a békéltetd testiilet hatarozata szerint a fogyasztok
széles korét érintikk, — a panasszal érintett vallalkozas nevének

feltiintetésével — és az eljards eredményét nyilvanossagra hozni. Ezt
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altalaban az érintett Békélteté Testulet honlapjan hozza nyilvanossagra

— ugynevezett feketelistaként.8*

Megszuntetés — jogi értelmében megsziinteté hatirozat — keletkezik
akkor, ha az tigy megitélése érdemben nem lehetséges, vagy a panaszos
igénye megalapozatlan és ennck alapjan a tandcs megszinteti az eljarast.
A torvény rendelkezései értelmében az illetékes megyei/févarosi
birésag el6tt csak abban az esetben van lehet8ség a hatdrozat
megtimaddsara, ha az eljaré tanacs eljarasi szabalyt sértett, a
megtamadds csak a hatdrozat megsemmisitésére iranyulhat.

Fontos kiemelni, hogy a tandcs hatarozata nem érinti a fogyasztonak azt
a jogat, hogy igényét birdsagi eljaras keretében érvényesitse. Tehat a
bir6éi at igénybevételére a Békélteté Testileti eljaras lefolytatasat
kévetSen is van lehet&ség.®

Mint lathaté hatékony eszk6zok allnak a Békélteté Testilet
rendelkezésére, annak érdekében, hogy a mindennapi életben felmeriilé
jogos vagy jogosnak vélt sérelmeket — fogyasztdi jogvitikat® — a
fogyaszté és a vallalkozé kozotti vitds ligyeket gyorsan és hatékonyan

megoldja.

84 Ld. pl. Baranya esetében: Baran)a Megvel Békéltetd Testiilet: Egyiitt nem mukodo
viallalkozasok. https: v lte y

Megjelenités id6pontja: 2020.12.30.

8 Faytv. 29. § (52) ¢)

8Fgytv. 2. § s)

70


https://baranyabekeltetes.hu/egyutt-nem-mukodo-vallalkozasok/

arasa

V. Feliigyeleti szervek elj

Békélteto
Testiileti
eljaras
meginditasa

Befogadhat?

nem

Elutasitas

Attétel

Hianypotlas

igen

Meghallgatas
kitiizése

alavetés

Kotelezés
Egyezség

Megsziintetés

alavetés
-
hianyaban

5. dbra - A békéltetd testiileti eljards menete. Forrds: sajdt szgerk. jogszabdlyi kivetelmények alapjin
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Megsziintetés
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Osszefoglalva a fentieket kijelenthetjiik, hogy a Békéltets Testiilet altali
eljaras hasonlit legjobban a mediacidhoz abban a tekintetben, hogy itt
torténik a panasz feldolgozasa és a megoldasra torekvése a val6 élethez
leginkabb hasonlé médon. Egyuttal kijelenthet6, hogy a mediaciéban
oly fontos kommunikici6 a két ellenérdekelt fél k6z6tt itt jelenik meg

leginkabb a testiileti meghallgatas kozben.

A békéltets testiileti eljaras akkor tekintheté mediacionak, ha sikeres az
egyezségkotés a felek kozott. Ha a felek alldspontja a targyalds sordn
nem koézelit, akkor a Testilet 6ndll6 dontést is hozhat a bizonyitékok
alapjan, tehat felmertlhet az arbitracié is. Teszi ezt azért, mert a
békéltetS testiileti targyalas soran fontos szempont, hogy a szemben
allo felek igényeiket megfogalmazzak, azonban ez a gyakorlatban egy
kézmi panasz tigyben nem egyszerd feladat. A fogyaszt6é az Gsszetett
folyamatok és a jogszabalyi hattér ismerete nélkiil, csak nem tetszését
tudja kifejezni, konkrét igényt megfogalmaznia nehéz, ezért az
egyezségkotés is elakadhat. A Békéltet6 Testiileti targyalasnak is van
ésszeri id6kerete. Ez id6 alatt a lehetdség korlatozott arra, hogy egy
Osszetett, tobb szerepl6 tigyet a beérkezett dokumentumok alapjan az
egyezség iranyaba vigye a testiilet. Amikor a felek kozti allaspontok
nem kézelitenek egymashoz, a fesziltség tet6zik, és a valds igényekre
val6 térekvés elhalvanyul. Békélteté Testilet egyetlen eszkoze az ilyen

feszilt helyzetben, hogy ajanlast hoz, amennyiben az tigy alkalmas erre.

Az egyezségkotés egyik korlatja az 6nkéntesség, hiszen a konfliktusban
all6 feleknek ki kell nyilvanitaniuk azon akaratukat, hogy az

egyezségkotésben szabadon vesznek részt.
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Ebbdl a szempontbol az egyezségkotés, mint vitarendezési forma
ellentétes a birdsagi perrel, hiszen egy per esetén nem szikséges
minden szereplé énkéntessége. Osszességében elmondhatjuk, hogy a
békéltetés a konfliktusok azon modja, melyben a vitds feleket egy
fiiggetlen testiilet segiti a jogvita békés uton toérténé — birdsagi
igazsagszolgaltatas nélkili — rendezésében. Tehat a felek megtartjak az
egyezség eredménye feletti kontrollt, kizarélag a folyamat irdnyitdsat
adjak at. A BékéltetS Testiiletek els6édleges célja, hogy a fogyasztok és a
vallalkozasok kozott felmerilt vitakat birdsagon kivil rendezhessék a

felek ingyenesen.

4. Kovetkeztetések a felettes szervekkel valo
kapcsolattartasrol

A felettes szervek munkdssaga a fentiek szerint, mindkét fél szamara
kulcsfontossagu, sét elengedhetetlen lehet.

Empirikus kutatasom sordn, kérd6ivemben, amelyet a szolgiltatok
valaszoltak meg, az esetek tOobbségében ugy vélik a szolgaltatok
képvisel6i, hogy az egyuttmtkodésik a felettes szervekkel kivals. A
pozitiv eredmény hatterében a biirokricia csokkenése 87 valamint a

kommunikacio er6sodése?® allhat.

87 Gyergyak Ferenc: A  kozigazgatasi birokraciacsokkentés utjai és  tévutjai
(https:/ /www.mkksz.org.hu/html/main/2018/gyergyakferencprezi.pdf) Megjelenités
idépontja: 2020.12.30.

8 Hohmann, Balazs: Integrity Advisors and the Development of Administrative
Communication Culture. European Journal of Multidisciplinary Studies 4.1./2019. 31-35. o.
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Milyennek itéli meg az egyUttmikddést a felligyeleti szervekkel? (1 - nem alakult ki egylttmukodés,
5 - kivalo az egylttmUkodés)

N1 .2 3 EN4 EHS
20
10
0 ——
Magyar Energetikai és Kozm- Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi Békéltetd Testulet
szabalyozasi Hivatal Osztalya

6. dbra — Kogmiiszolgdltatik egyiittmiikidése a feliigyeleti szervekkel. Forrds: sajdt szerk.
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VI. A mediaci6 és alkalmazhatésaga a
kézmiiszolgaltatasok soran

A kétet szempontjabol fontosnak tartom e fejezetben meghatarozni a
vizsgalodashoz kapcsolodéan a mediacié fogalmat. A mediacié latin
eredeti sz6, jelentése kozvetités 8 . Egyben egy specidlis
konfliktuskezelési modszer is °°, melynek lényege, hogy a két fél
vitajaban, a két fél kozos beleegyezésével, egy semleges harmadik fél, a
mediator jar kézben. A mediator a problémamegold6 folyamat
keretében segiti tisztazni a konfliktus természetét, és olyan megoldast
taldlni, amely mindkét fél szamara kielégitS. Bizonyos bincselekmények
esetében medidcié, a blncselekmény elkévetSje és a sértett kozott
onkéntes jovatétel, kiegyezés elésegitése torténhet mediacié utjan.
Hazankban a mediacié elsGsorban csaladiigyi, munkatigyi, oktatdsi,
kisebbségi tigyekben terjedt el, egyre nagyobb szerepe lesz viszont a
fogyasztévédelmi tgyekben is.9! E fejezetben az alternativ vitarendezés,
kézmiszolgaltatasok jellegébSl adodé egyedi jellemz6it, alkalmazasi

feltételeit mutatom be, gyakorlati példakkal alatamasztva.

% Abrahdm Edit, et. al: i.m. 15. 0.

% Hohmann Balazs: Az alternativ vitarendezés lehetéségei a kozigazgatasi hatésagi eljaras
keretében. EUROPAI JOG 19.1./2019. sz. 23-26. o.

91 Lovas Zsuzsanna, Herczog Maria: Mediacio, avagy a fajdalommentes konfliktuskezelés.
Budapest, Wolters Kluwer Kiadé, 2019. 104. o.

Lynch, Jennifer E: Beyond ADR: A systems approach to conflict management. Negotiation
Journal 17.3./2001. sz. 206-216. o. https://doi.org/10.1111/§.1571-9979.2001.tb00237.x
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VI. A mediaci6 és alkalmazhat6saga a k6zmiszolgaltatdsok soran

1. Mediaci6 alkalmazhatésaga a
kézmiiszolgaltatasokkal kapcsolatos

konfliktusok soran

Munkavégzésem soran szamos olyan panaszt kezeltem, amelyek évek
6ta huzédtak mar, Gsszetett tigyek voltak és anyagi szempontbdl is
jelentSs veszteséget okoztak a panaszban érinetteknek. Ahhoz, hogy a
panaszmegel6z6 és a konfliktuskezel6 technikakat megfelel6en

alkalmazhassuk elsGsorban a konfliktusokat sziikséges megértentink.

A konfliktus aktiv szakaszaban, azaz csak a vita és a polarizacio
fazisaiban lehetséges a feleket a problémamegoldasra valé torekvésre
6sztonozni. Ha a konfliktus a szegregacié vagy a destrukcié szakaszaba
1ép 2, esetleg tettlegességig fajul a vita, ott a felek 6nédlldan nem
alkalmasak a fennall6 probléma megoldasara. Ezekben a szakaszokban
a problémamegoldis létrejottének valoszindsége igen csekély segit
bevonasa nélkil. KésGbbiek soran mar csak a konfliktus kimertlési
szakaszaban alkalmasak arra a résztvevék, hogy a fennalld
konfliktusban eredményes képviseljék érdekeiket, ugy, hogy kézben
egyezségre jussanak. A konfliktusok kimeriilési szakasza akar évekig is
eltarthat bizonyos vitdk esetén.”® Az is lényeges szempont, hogy a vitdk

kimenetelei a felektdl fiigg.

%2 Freddie Strasser-Paul Randolph: Medidcié — a konfliktusmegoldas 1élektani aspektusai.
Budapest, Nyitott Kényvmihely, 2005. 105-115 o.

Bush, R. A. B,, Folger, J. P.: The promise of mediation: Responding to conflict through
empowerment and recognition. San Francisco, Jossey-Bass, 1994. 100-105. o.

% Abraham Edit et al.: i.m. 202. o.
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VI. A mediaci6 és alkalmazhatésaga a k6zmiszolgaltatasok soran

A konfliktusok és panaszok leghatékonyabb kezelése a személyes
tgyfélszolgalatokon érheté el a megkérdezett kézmuszolgiltatok
valaszai alapjan. Bzt a gyakorlati tapasztalatom megerdsiti, hiszen
évente néhany jegyz6konyv és vasarlok konyvi bejegyzés érkezett
panaszkezelésre a személyes ugyfélszolgalatokrol. Ezzel szemben az
tgyfelek bej6vs irasos — postai dton, e-mailben, faxon - reklamdcioi
hetente elérték akir a szazas nagysagrendet is. Az id6 mulasaval a
visszatér$ panaszok szima egyenes aranyban ndvekszik, mert a kezdeti
vita és polarizacié fazisain mar tallépett az tgyfél. Elégedetlen, hiszen
nem kapott az altala elvart idén belil vagy az édltala megfelelének vélt

valaszt a vitas kérdéseire.
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Melyik panaszkezelési fellletet véli a leghatékonyabbnak, idében és a visszatérd panaszok szamat figyelembe
véve? (1- legkevésbé hatékony; 5- leginkabb hatékony)

N1 EE: N3 B4 EES5

20

10

személyes ugyfélszolgalat telefonos ugyfélszolgalat online (e-mailben) postai levél formajaban internetes fellleten
(facebook...stb.)

7. dbra - A kigmiiszolgdltatik melyik panaszkezelési feliiletet vélik a leghatékonyabbnak idében és a visszatérd panaszok
szamat figyelembe véve? Forrds: sajdt szerk.
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Eredményesen alkalmazhat6 a személyes Ugyfélszolgalati egyeztetés a
vitas helyzetben levé felek kozott, ha rendelkezésre dll6 jogi lehet6ségek
szlikek?, vagy nehezen érvényesitheték, tovibbd, ha fontos, hogy az
tgy mihamarabb lezarédjon. Ha a konfliktus még nem fajult el annyira,
hogy a felek mereven elzarkéznanak egymastdl, a targyalastol és
nyitottak meghallgatni egymas, érveket, ellenérvek felhozni a panasz
rendezése érdekében, majd kézeliteni az allaspontokat egymashoz.
Fontos ez azért, mert a probléma feltarasa fog elvezetni a megoldasig,

nem pedig érveink elfogadtatisa a szemben all6 féllel.

94 Ivanyi Klara: Konfliktuskezelési kézikényv. Budapest, Nemzeti és Etnikai Kisebbségi
Jogvédé Iroda, 2015. 2. o.
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Mit gondol, mi volt az alapvetd oka a konfliktusnak, panasznak?

u Kommunikaciés nehézség  mHanyagsdg  m Hatdrid be nem tartdsa Egyéb W Mulasztis

9. dbra — Mit gondol, mi volt az alapvet oka a konfliktusnak, panasznak? Forrds: sajat szerk.
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A 9. dbra kivaléan szemlélteti, hogy a konfliktus mely tipusai® vannak

jelen jellemzden a kézmuszolgaltat6i vitak soran.

Elsédleges a kommunikacié nehézségeire visszavezetheté tgynevezett
informiéciés alapu konfliktus®, melyek abbdl adédnak, hogy az egyik
vagy masik fél informacié hianyban szenved vagy téves informaciokkal
rendelkezik. Ezt a nem megfelel6 vagy hianyos kommunikacié valtja ki,
tehat a konfliktus a kommunikiciés nehézségekbdl ered. Az
informaciés alapu konfliktusok esetében fontos szempont a jévGbe

tekintés?’, hogy a késGbbiekben hasonlé okok ne legyenek vita forrasai.

Tovabbi jellemzd konfliktus a strukturalis alapi®®. Ebben a helyzetben a
felek céljai egyezbk, azonban a megtett intézkedések hatékonysaga nem
elégséges. Ez a konfliktus akkor jellemz6, amikor a panaszos fél
meggy6z6dése, hogy a koézmiszolgiltaté hatékonyabban éri el a
szitkséges  informacidkat, valamint a kommunikaciét se érzi
megfelelének. A helyzetet ugy jellemzi, mint egyenl6tlen hatalmi
viszont. Ezekben a vitdkban elsédlegesen érzékeltetni kell a felekkel,
hogy az erbviszony wvaldjaban figgbségi viszony. A koztik 1évé
kapcsolat felbontasa veszteséggel jarhat, igy az nem a legjobb megoldas.
A strukturdlis alapu konfliktusok megel6zheték, ha a fogyasztok
Osztonbzve vannak arra, hogy 6szinte véleményt formaljanak az adott

szolgaltatasrol és a szolgaltatorol.

% Kertész Tibor: im. 21. o.

% Orszagos Betegjogi, Ellatottjogi, Gyermekjogi és Dokumentacios Kozpont:
Konfliktuskezelés http:/ /wwwijsz.hu/UserFiles /konfliktuskezeles.pdf
Megjelenités id6pontja: 2020.12.30.

97 Ivanyi Klara: im. 3. o.

%8 Kertész Tibor: i.m. 23. o.

81


http://www.ijsz.hu/UserFiles/konfliktuskezeles.pdf
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A kommunikiciés  nehézségeket  tovabb silyosbitia  a
kézmiszolgaltatoknal ritkan alkalmazott empatia. Az empatia hianya
jellemz8en sziikséglet alapi konfliktushoz?® vezethet. Alapveté emberi
szitkséglet, hogy ha a masik fél hatranyos vagy kellemetlen helyzetet
teremt  szamunkra, akkor ezt kévetben  elnézést  kérjen.
Ko6zmiszolgaltatoknal  j6  példa  erre az ellitas szlneteltetése
hibaelhéritas miatt. A sziikséglet alapt konfliktusok feldolgozasakor a
sérelmekre kell a hangsdlyt fektetni, hogy felismerjik a valédi
motivaciot. Az esetek tobbségében egy felhdborodott fél csak
bocsanatkérés var.

Anyagi javakhoz fiz6d6 probléméak érdek alapu konfliktusokat 100
hoznak létre. Amennyiben egy befektetés — 4j bekapcsolas, 6nerds
héalézat épittetése, meglévé halézat bdévitése, napelemes rendszer
telepitése — nem hozza meg a kell6 gyorsasiggal a remélt hasznot, vitat
generalhat. Ezeket a helyzeteket ugy lehetséges az egyezség iranyaba
terelni, ha a valés érdekeket helyezik a felek el6térbe és a j6vébeni
egyuttmikoédésiik hatékonyabba tétele a kézos céljuk.

A kérdbivet kitoltottek  20%-nak egyéb  konfliktusa volt a
kézmiszolgaltatojaval. A konkrétumok nélkili konfliktusok hatterében
a személy alapértékeivel 11 ellentétes cselekmény vagy nézGpont
huzédhat. Az értékalapa konfliktusban érintett felek a helyzetet és a
rendelkezésre all6 megoldasokat masként itélik meg Ezeknek a
konfliktusoknak a tébbségét altalaban a szolgiltaté tarsadalmi

szerepvallaldsa oldja meg.

99 U.o. 24.0.
100 U0, 24-25.0.
101 U0, 22-23..0.
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Osszetett panasz esetén a konfliktustipusok keveredése 102 jellemzé.
Amikor Gsszetett tigyekbdl alakul ki vita, akkor a konfliktus megoldasa
ugy johet létre, ha a konfliktus valédi okait tarjuk fel. A konfliktus
kezelése soran megfeleld informaciéval kell rendelkeznink arrdl is,
hogy mely okokra, cselekményekre, eljarasokra vezetheté vissza az
adott probléma, és milyen okok!®® rétegz6dnek egymaésra. Az érdekek
mogott hazdédd érzelmi szitkségletek felszinre hozasa ezekben az

Osszetett esetekben a sikeres egyezség zaloga lehet.

102 J.0. 26-27.0.
103 Tvanyi Klara: i.m. 4. o.
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VI. A mediaci6 és alkalmazhat6saga a k6zmiszolgaltatdsok soran

2. Kozvetitd bevonasa a koézmiiszolgaltatok
panaszkezelési folyamataiba

Jogi el6irds nem rendelkezik arrdl, hogy a kézmiszolgaltatok a
panaszokat hogyan kezeljék, ezért nyitott a lehetéség arra, hogy
kézvetitét vonjanak be a problémds tgyek megoldasa soran. A
mediator felkérése azonban szamos el6nnyel jarhat, névelheti a
bizalmat a koézmiszolgiltaték iranyaban, valamint egy kivaléan
kidolgozott egyezség, amely egy hosszadalmas vitat zar le egyértelmden
noéveli az tgyfél elégedettséget, és nem mellékesen, az tgyfélszolgalati

kommunikacios nehézségekre is ravilagithat.

Amennyiben a szolgaltaté vagy a panaszos fél ugy dont, hogy kilsé
segitségre van szikség a konfliktus megoldasahoz, akkor lehet6séglik
van medidtor bevondsira. A kozvetitéi eljarasnak tSbb pozitiv
jellemzbje van, szemben a felettes szervi eljarasokkal. A kézvetitSi
eljaras egy jol felépitett, eredményes eljaras, amely alkalmazdsaval
rendszerint sokkal gyorsabba valik a konfliktus megoldasa, mint a
felettes szervi eljarasok, ugyanis nem kell hénapokat varni arra, hogy az
gy egy tgyintézé elé keriiljoén, és nem okoz tovabbi id6huzast az sem,
hogy a hianyosan benyujtott beadvanyok miatt huzédik az ugy és

hianypétlasra lesz szitkség,

A mediacié tébb fajtija is ismert, melyben killénbozik a mediacié

fékuszpontja és a mediator szerepe is:
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VI. A mediaci6 és alkalmazhat6saga a k6zmiszolgaltatdsok soran

o  Evaluativ medidcié esetén, a mediitor a vitatott kérdés
elismert szakértSje 1. Nem csupan a konfliktuskezelés
szakértbje lesz, hanem a konkrét tigytipusban nagyon is jartas,
a felek dltal elismert és felkért szakember, aki az adott tigyben
véleményt is formalhat, tanicsot is adhat, akar donthet is az
adott tiggyel kapcsolatban — déntése nem kételez6 ereji.

e  Facilativ mediaciéban 1 a medidtor feleknek abban nyujt
segitséget, hogy jobban megértsék egymas alldspontjat, illetve
a felek altal felvett targyalasi poziciok mogott rejlé érdekeket
is meg tudjadk osztani egymassal. Teszi ezt ugy, hogy a
folyamat feltételeit megszabja, ismerteti azokat és betartatja a
felekkel. A mediator ennek a folyamatnak a semleges,
partatlan vezetésével segiti el6 a feleket a megallapodas
eléréséhez. Nem ad tanacsot, nem alkot véleményt a
konfliktussal kapcsolatban és dontést sem hoz, ennek ellenére
az egyezségre torekvés az elsédleges célja.

e A narrativ mediaci6é!% ugy fogalmazza meg a céljt, hogy a
felek eredeti, masik felet negativ szerepben feltintetd
elméletét — sztorijat - leépitse, majd egy alternativ torténettel
helyettesitse, mely kés6ébb akar a megallapodas alapja is lehet.
A folyamat fékusza azonban nem a megallapodas létrehozdsan,

hanem a felek viszonyrendszerének atalakitdsan van.

104 Kertész Tibor: i.m. 99-100.0.

Ishikawa, Akira: Finige Denkanst63e zur Diskussion der Alternative Dispute Resolution
— insbesondere deren Situation in Japan. Athen, National and Kapodistrian University of
Athens, 2001. 1-15. o.

Costantino, C. A.: Using interest-based techniques to design conflict management
systems. Negoz. ., 12/1996. 207. o. https://doi.org/10.1111/§.1571-9979.1996.tb00095.x
105 U.0. 101-.106.0.

106 U.0. 106-.110.0.
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VI. A mediaci6 és alkalmazhatésaga a k6zmiszolgaltatasok soran

e Transzformativ medidciés szemlélet alapja az, hogy a felek
kozotti viszony javitdsa atalakitisa vezet el a konfliktus
megoldasdhoz. A fékusz a felek kozti konstruktiv interakcion
van, ami a kozottik 1évé kapcsolatot és kommunikaciot
javithatja, tehat nem elsGsorban a megoldasra koncentral vagy

az egyezségre valo torekvésre.

A mediaciés megkozelitési modokat tEbb  szempont  szerint is
csoportosithatjuk, azonban a kézmi szolgaltatéi panaszok esetén az
elsédleges szempontok, hogy mi a mediaci6 célja, mérlegelni szitkséges
tovabba azt is a felek 6nként, befolyasolas nélkil kivannak-e dontést
hozni az tgyben, illetve az érzelmi hattér kezelése fontos tényezé a
medidcié soran szamukra. A szempontok szerint egyértelmusithetd,
hogy mely mediaciés szemlélet szamukra a megfelel6. Ezt kéveti maga

a medidci6 folyamata.

A mediaci6 az a folyamat, melynek eredményeként a felek képessé
valnak a sajat valodi érdekeik, sziikségleteik megfogalmazasara, a masik
fél érveinek, tapasztalatainak meghallgatasara, valoédi szikségletei
megértésére/elfogadasira, majd ezt kovetSen egy kozos, mindenki
szamara elfogadhaté megallapodas 1étrehozasara. Ezért a mediacié jol
felépitett, egymastdl elkilonitheté és sajatos funkciéval rendelkezé
szakaszokbol dll. Ezek sorrendje nem felcserélhetd, de ha tdl koran
vagy nem megfelel6en keriilt sor az egyes szakaszok lezarasara (pl: nem
lettek kibontva az érzelmek mogott rejlé valodi szitkségletek, érdekek),
akkor szlkséges visszalépni mindaddig, mig ezek feltirdsra nem

keriilnek a maguk teljességében.
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Ennek hidanydban nem valédi, csak latszat-megallapodas johet létre, a
felek nem vélnak elkételezetté az abban foglaltak betartasa irant, hiszen
valédi szitkségleteik nem keriiltek megbeszélésre, kielégitésre, ezaltal

nem nyertes pozicidkban élik meg a mediacié befejezését.!0?

A mediaci6 szakaszait illetéen tobbféle megkozelitést ismer a szakma.
Kertész Tibor 2010-ben kiadott gyakorlati kdtetében foglaltak szerint
ezek a kévetkezok:

e bevezetés,

e megszakitas nélkali id6,

e  eszmecsere,

e amegallapodas kidolgozasa,

e amegallapodis megirasa,

o a7 ulés lezarasa.

A mediaciés ilés folyamatardl és a kozvetitSi eljards szabalyairdl a
mediaci6 elsé egységét jelenté bevezetS szakasz soran keriil sor. Ekkor
a medidtor szoban tdjékoztatja feleket és meghatarozzak az ilés
legfontosabb (viselkedési, id6beli stb.) kereteit is. A masodik szakasz,
azaz a megszakitas nélkili id6, lehetSséget biztosit minden félnek arra,
hogy nyugodtan elmondhassa érzéseit, gondolatait ugy, hogy a masik
érintett k6zbevagna, kérdéseivel, megjegyzéseivel megszakitana. Ennek
eredményeként meghatdrozasra kertlnek azok a f6bb témak is (koz6s
pontok, értékek, szikségletek), amelyek a tovabbi szakaszok

meghatarozé elemei lesznek.

107 Csemané, Varadi Erika, Gilanyi Eszter: Alternatfv vitarendezés. Budapest, Nemzeti
Tankoényvkiado, 2011. 59-67.0.
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Miutan az érintett felek megszakitas nélkill mondhattdk el gondolataikat,
megkezdédhet a felek valodi egyeztetése. A harmadik szakasz
legfontosabb ,,feladata” a felek képessé tétele a masik helyzetének
megértésére, ugynevezett érzékenyités teszi lehetévé, hogy érdekeik,
szikségleteik  megfogalmazasara, a kozOs pontok megtaldlasara
fogékonnyd valjanak 198, Ezek elérése a tovibb lépés feltétele.1? A
negyedik szakaszra a felek mar eljutottak oda, hogy megtaldljak azokat a
k6z6s  pontokat, melyekb8l kiindulhatnak, s ezen keresztil
megoldhatjak a koztik fennall6 konfliktust. Ekkor mar képessé valnak
arra, hogy kézésen dolgozzak ki a megoldast. Ezért itt kerill sor az tlés
témainak megfelelé (megoldasi) javaslatok Osszegyijtésére, az érdekek
és sziitkségletek figyelembevételével torténé értékelésére és az egyezség

megalkotasara.

2w Jobb ma egy jo egyezséa, mint holnap egy rossz itélet.” Magyar Gydrgy

Az egyezség a kozvetitoi eljaras végét jelenti, azonban, az igazan sikeres
medidcié a jovébe tekint és a feleket arra 6sztonzi, hogy tudatossa
valjanak hasonlé helyezetekben. A fogyaszt6i és a kézmiszolgaltatoi
panaszmegel6z6  tevékenységeket is  kutattam. A konfliktusoknak
pozitiv oldala és hatasai vannak, hiszen, ha felismerjik a

folyamatainkban 1évé hidnyossigokat, akkor fejleszthetjik Sket. 110

A tudatos fogyasztéi magatartist noveli egy-egy konfliktus, igy a

megkérdezett fogyasztok tobb mint fele, tobb ovintézkedést is megtesz.

108 U.o.

109 Kertész Tibor: .m.127-156. o.

100 Sasfy Gyorgy Zoltan: Konfliktuskezelés, stresszkezelés. Budapest, Dialég Campus
Kiado, 2017. 13-15 .o.
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lkalmazhatdsaga a kbzmuszolgaltatasok sor:

acio és a

VI. A medi

PANASZMEGELOZESI CSELEKMENYEK - FOGYASZTOI OLDALROL

mEgyéb u Nem valaszolt wRendszeresen ellendrzom a méromet
= Rendszeres leolvasom a mérdaldst = Figyelek a hataridol I - értesitem a aktatot, ha ast észlelek
= Nem volt panasza mTobb vélaszt adott meg

= Rendszeresen ellen6rzom a mérdmet

= Rendszeres ledlvasom a mérGalast

= Beengedem a szolgaltatdé munkatdrsat (leolvasot, elendrt, szereldt)
®wFigyelek a hataridokre

wHaladéktalanul értesitem a szolgaatdt, ha mulasztast észlelek

8. dbra — Fogyasztokeént mit tesy annak érdekében, hogy a tovdbbi konfliktusok, panaszok elkeriilhetik legyenek? Forrds: sajit szerk.
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VI. A mediaci6 és alkalmazhat6saga a k6zmiszolgaltatdsok soran

A kézmiszolgaltatok dltal adott valaszok t6bbségében az internetes
feliletek fejlesztését tartjak két okbdl kiemelkedGen fontosnak.
Egyrészt az ugyfelek tajékoztatasa szempontjabdl, madsrészt a
folyamatok automatizdlasa szempontjabél. Néhany kézmiszolgaltatdi
valaszbél egyértelmlen latszik, hogy nem a panaszok elkertilése a cél.
Sokkal inkabb az, hogy olyan szolgaltatast nyudjthassanak tgyfeleiknek,
mely folyamatosan fejlédik, ezzel igazodva az aktualis tigyfél igényekhez,
az aldbbiak szerint:

wFolyamatosan - a  felbaszndldi jelzések  figyelembevételével - fejlesztiiik  ag
digyfélszolgdlatunkat. Pl: az elektronikusan intézhetd iigyek korének bivitésével, a
viziko il s3dmidk bankkdrtyds fizetéssel torténd kiegyenlitésével, a személyes
sigyfélszolgdlati irodank komfortosabba tételével”

wFolyamatosan elemezziik megkereséseinket és a felbaszndldi visszajelzéseket. Bz
alapjdan médositunk folyamatainkon, és igyféilkiszolgaldsi esgkozeinken. Terviink
az hogy exek a folyamatok minél magasabb %o-ban automatikusak legyenck.”
wFolyamatos iigyintézdi oktatdsok, megkeresések tibbszori feliilvizsgdlata, coacholds
és visszacsatolds, sgamilazdrendszer feflesztése”

90



VII. Osszefoglalés

VII. Osszefoglalas

A koézmiszolgaltatasokkal kapcsolatos konfliktusban érintett felek
szerencsés helyzetben vannak, ha idében felismerik, hogy a vélt ala-félé
rendeltségi viszonyuk valéjaban kélesénés fliggdségi helyzet, hiszen a
fogyaszté okkal veszi igénybe a kézmiszolgaltatast, a kézmuszolgaltatd
létezését pedig a szolgaltatasat igénybe vevé felhasznalok teszik
lehetévé. Igy mérlegelniiik sziikséges, hogy vita esetén melyik
panasztételi csatornat veszik igénybe. Ha dtengedik a déntés jogat, és
bevonjak a felettes szerveket, akkor egyben a kontrollt is atadjik a

végs6 dontés felett.

A vitas gy rendezésére a kontroll ataddsa nélkdl is van lehetSség A
békéltetd testiileti eljaras ingyenes, igy anyagilag nem okoz veszteséget a
feleknek, azonban az eljarasa csak akkor vezet valodi eredményre, ha a
felek nyitottak és egylttmikodék. Az is lényeges, hogy a szolgaltatd
képviseletét ellat6 személy valos felhatalmazassal rendelkezzen.

Fogyasztovédelmi  tevékenységem soran szamos folyamatjavitd
intézkedés bevezetésében és alkalmazasaban részt vettem. Az évek
soran volt szerencsém megismerni az Ugyfelek valés igényeit. Kordbban
szamos olyan Ugyet kezeltem, melyek nem voltak 6sszetettek, sem
bonyolultak, mégis rengeteg id6t igényelt, amig sikertilt mindkét fél
szamara megnyugtaté moédon lezarni. Ahogy arrdl a bevezetSben is
irtam, az idé hianya és a nem megfelel6 kommunikacié egy egyszeri

kérelembdl is generalhat panaszt.
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VII. Osszefoglalés

Ezekbdl az esetbdl tanulva, tobb olyan panaszos is volt, akikkel
fogadoora keretei k6z6tt talalkoztam, hogy tisztizhassuk a panaszos és
vitas helyzetet. Minden esetben sikeriilt az allaspontokat egységesiteni
és egyezséget kotni. A jo gyakorlat kés6bb meghozta az eredményét,
hiszen volt olyan birdsagi eljaras, amit sziineteltettek egyezség kotés
reményében.

Ez azért fontos, mert a jogszabalyokban leirtaktdl pozitiv irdnyba el
lehet térni, sokan azonban err6l megfelejtkeznek és ragaszkodnak az
el6irasokhoz, annak ellenére is, hogy a merev eljirashoz vald
ragaszkodas esetlegesen panaszt general.

Utt6r6je lehettem a kézmiszolgaltatoknal végzett fogyasztovédelmi
referensi tevékenység kiteljesedésében, de ezek a folyamatjavitasok az
tigyfelek nehézségeinek megértése nélkiil nem jéttek volna létre. Igy azt
gondolom, hogy a legfontosabb szempont a fogyasztovédelmi
medidciéban az, hogy megértsitk az tgyfél néz6épontjat és kell6
rugalmassaggal kezeljiik a vitas helyzeteket, hiszen akkor fogunk tudni
valédi segitséget nyujtani.

Osszességében elmondhaté, hogy a medidcié bevonhaté megoldas
lehetne a kézmuiszolgatatok ¢és felettes szerveik konfliktus- és
panaszkezel6 médszerei k6zé. Ezekre par példat kivanunk hozni:

A legegyszeribb megoldasként azt javasolhatnank, hogy — hasonléan a
panaszroka adott {rasbeli valasz mellé csatolt feliigyeleti szervek
listagjahoz — a mediacioval foglalkozék listajat a valaszlevelik mellé
csatolhatndk a vallalkozdsok. Hasonlé megoldas lehetne, hogy a
békéltetd testiletek, kormanyhivatalok és a K6zmu-szabalyozasi hivatal
is hatdrozatuk mellékleteként megkildenék a mediaciéval foglalkozé

személyek névsorat, vagy annak elérhet&ségét.
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VII. Osszefoglalés

Mivel a személyes csatornit tartjak a panaszosok a leghatékonyabb
megolddsi formanak a panaszosok, javasoljuk, hogy a vallalkozasok
panaszok megvalaszolasaval foglalkozé munkatirsait komolyabb
moédon megismertetnék a medidciéval. Ez a konfliktusban résztvevé
felek szamara javitana a teljes folyamatot.

Egyszertsitené a panasz megértetését a szolgaltatdi oldalrdl, segitené a
panasz hattérokainak feltarasait — annak minden vetiletében. Ezaltal
segitene a  probléma megoldasaban és megvalaszolasaban, illetve a
tovabbi konkluziék levonasiban és a sziikséges tovabbi fejlesztési
iranyok meghatarozasaban.

Panaszos oldaltél is elény6s lehet, hiszen érthet6bb kommunikaciét
jelentene, a felvetéseire is gyorsabb, személyre szabottabb valaszokat

eredményezhetne, ami nagyobb hatast gyakorolna annak cimzettjére.

Amennyiben nem személyes csatornan keresztil érkeznek a
megkeresések, egyfajta moderatorként lehetne alkalmazni a valaszok
megfogalmazasakor a mediaciét komolyabban ismeré munkatarsakat.
Ezen felvetés elényei megegyeznek a személyesen megkeresésekével,
kiemelve azt, hogy a gyorsasig és kozérthetSség ilyenkor kiléndsen
erds prioritast élvez, melynek sikeres megléte mindkét félben pozitiv

formaban jelenne meg,

Remek lehetdségnek gondoljuk egy-egy nagyobb cégnél dolgozéd
fogyasztovédelmi referensek mellett dolgozé  fogyasztévédelmi
mediator foglalkoztatasat, illetve a medidcié ilyen szakiranyd

kifejlesztését is.
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Kézpont: Konfliktuskezelés

http://wwwijsz.hu/UserFiles/konfliktuskezeles.pdf Megjelenités
idépontja: 2020.12.30.

Pert  nyertek a  gazszolgaltaték  az  allammal  szemben.
https://www.napi.hu/magyar vallalatok/pert nyertek a gazszolgaltat
ok az allammal szemben.547424. html (Megjelenités  idépontja:
2020.12.30.)
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http://nmhh.hu/dokumentum/202400/lakossagi_tavkozles_2018_teljes_webre.pdf
http://nmhh.hu/dokumentum/202400/lakossagi_tavkozles_2018_teljes_webre.pdf
https://www.oktbiztos.hu/kutatasok/iskveszely/isk_07.html
http://www.ijsz.hu/UserFiles/konfliktuskezeles.pdf
https://www.napi.hu/magyar_vallalatok/pert_nyertek_a_gazszolgaltatok_az_allammal_szemben.547424.html
https://www.napi.hu/magyar_vallalatok/pert_nyertek_a_gazszolgaltatok_az_allammal_szemben.547424.html

Felhaszndlt jogszabdlyok jegyzéke

Felhasznalt jogszabalyok jegyzéke

Torvény

1997. évi CLV. szamu torvény a fogyasztovédelemrdl
2005. évi XVIII. torvény a tavhészolgaltatasrol

2007. évi LXXXVI. t6rvény a villamos energiarol
2008. évi XL. torvény a foldgazellatasrol

2011. évi CCIX. torvény a vizikézmu-szolgaltatasrol
2012. évi CLXXXV. térvény a hulladékrol

2013. évi XXII. térvény a Magyar Energetikai és Kézmu-szabalyozasi
Hivatalrél

2016. évi CL. t6rvény az altalanos kézigazgatasi rendtartasrol

Kormanyrendelet, Europai Unids jogforrasok

387/2016 (XI1.2) Korm.rendelet a fogyasztévédelmi hatdskor
kijelolésérol

A dohanytermékek  el6allitasarél, forgalomba  hozatalarél — és
ellenérzésérél, a  kombindlt  figyelmeztetésekrSl,  valamint az
egészségvédelmi birsdg alkalmazasanak részletes szabalyair6l szolo
39/2013. (II. 14.) Korm. rendelet

A Magyar Energetikai és Koézmu-szabalyozasi Hivatal igazgatasi
szolgaltatasi dfjainak mértékérdl, valamint az igazgatasi szolgaltatasi, a
feligyeleti dfjak ¢és egyéb bevételek beszedésére, kezelésére,
nyilvantartdsira ¢és  visszatéritésére vonatkozé szabdlyokrdl szo6lo
1/2014. (111. 4.) MEKH rendelet
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Felhasznalt jogszabalyok jegyzéke

A mez6gazdasagi termékek és az élelmiszerek, valamint a szeszes italok
foldrajzi arujelzéinek oltalmara iranyul6 eljarastél és a termékek
ellenérzésérsl szoldé 158/2009. (VIL. 30.) Korm. rendelet 11. § (6)
bekezdésében, 12. § (4) bekezdés ¢) pontjaban foglaltak

A Polgari Torvénykonyv moédositasarol és egységes szovegérdl szold
1977. évi IV. térvény hatalybalépésérdl és végrehajtasarol szold 1978.

évi 2. térvényerejd rendelet

Az Eurépai Gazdasagi Kozosség fogyasztovédelmi és tajékoztatasi
politikdjanak el6zetes programjardl sz6lé 1975.04.14-1 Tanacsi hatarozat
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Mellékletek

Mellékletek

I. szamu melléklet — Fogyasztéi kérd6iv kérdései,
tapasztalatai
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Mellékletek

A telepulés, ahol életvitel szerten tartozkodik?
95 valasz

@ Févaros

@ Megyei Jogu Varos
@ Varos

® Falu

@ Kilterulet
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Mellékletek

Mely szolgaltatasokat veszi igénybe? (kérlek jeldlje az 6sszes szolgaltatast)

95 valasz

viz/ szennyviz
aram

gaz

hulladék szallitas
kémény seprés

tavhé

94 (98,9%)

94 (98,9%)

89 (93,7%)

46 (48,4%)

34 (35,8%)

0 20 40 60 80 100
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Mellékletek

Melyik tgyfélszolgalati csatornat részesiti elényben?

80
I személyes tgyfélszolgalat (MM telefonos gylszolgalat 0 online dgyélszolgalat MM postailevelezés  [HM nincs ilyen szolgéltatsm

Tddbadd

viz/ szennyviz dram hulladék sZzallitas kéményseprés
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Mellékletek

50
40
30
20
10

Milyen jellegi konfliktusa, panasza volt kzm

M szamlazas
tgyfél valtozas

m bekapcsolas

szolgaltatdjaval?

M elszamolas
M leolvasas

W szerzddésszegés [ kothér

-illl.l.l'

M szolgaltatas mindsége
M adat kezelés

W kikapcsolas
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Mellékletek

Mit gondol, mi volt az alapvet oka a konfliktusnak, panasznak?

mHanyagség  mHatdrid6 be nem tartdsa  mEgyéb  m Mulasztas

m Kommunikdcids nehézség
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Mellékletek

Megoldddott a legutobbi konfliktusa, panasza?

94 vélasz

® igen

® nem

@ talan (nem vagyok elégedett a kapott
valasszal / intézkedéssel)

@ jelenleg is folyamatban van
@ nem volt panaszom eddig
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Mellékletek

A legdsszetettebb vagy legnagyobb anyagi veszteséggel jard panasza esetén igénybe vette a
Bekeltetd Testlleti eljarast?
94 valasz

® igen
@® nem

@ nem volt panaszom

69,1%
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Mellékletek

A legosszetettebb vagy legnagyobb anyagi veszteséggel jard panasza esetén igénybe vett

hatosagi eljarast? (Magyar Energetikai és Kézml(i-szabalyozasi Hivatal, fogyasztdvédelem, birdsag)
94 vélasz

® igen
@® nem

@ nem volt panaszom

69,1%
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Mellékletek

Mit tesz annak érdekeében, hogy a tovabbi konfliktusok, panaszok elkerulhetéek legyenek?
86 valasz

rendszeresen ellenérzom a
mérémet

33 (38,4%)
38 (44,2%)

42 (48,8%)
42 (48,8%)
36 (41,9%)

beengedem a szolgaltaté
munkatarsat (le..
haladéktalanul értesitem a
Igéltatot..

szolgatiato 16 (18,6%)

6k szamlaztak 6ssze-vissza, nem 1(12%)

-obalok kell6ké i ﬁmqu_H_:” 1(1,2%)

obalok kell6képpen informalédni 1(1.2%)
adott...

ida figyelek kajuk iki 1(1,2%)

a figyelek a munkajukra mikor a 1(1.2%)
helys...

1(12%)
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Mellékletek

.

szolgaltatdo kérddiv

Lléklet — A
kérdései, tapasztalatai

7

4

Szamu me

II.

Milyen szolgaltatast nyujt a lakossag szamara?

39 vélasz

® viz/ szennyviz szolgaltatas

® villamos-energia ellatas

O foldgaz ellatas

@ kommunalis hulladék kezelés
@ tavho szolgaltatas
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Mellékletek

A lakossag felhasznalok melyik csatornat veszik igénybe a leginkabb panaszuk benyujtasahoz?
(1- az esetek kevesebb mint 5%-ban 5- az esetek legalabb 65%-ban)

N EN2 BN B4 ES

30

20

0 |

személyes tigyfélszolgalat telefonos iigyfélszolgalat online (e-mailben) postai levél formajaban egyéb internetes felileten (facebook)
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Mellékletek

Melyik panaszkezelési felliletet véli a leghatékonyabbnak, idoben és a visszatérd panaszok szamat figyelembe
véve? (1- legkevésbé hatékony; 5- leginkabb hatékony)

B EN2 N3 B4 S

személyes Ugyfélszolgalat telefonos Uigyfélszolgalat online (e-mailben) postai levél formajaban  egyéb intemnetes fellleten
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Mellékletek

Alkalmaznak fogyasztovedelmi referenst?

39 vélasz

® igen, alkalmazottként
® igen, megbizasi szerz6déssel

@ nem
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Mellékletek

Az alkalmazott vagy megbizott fogyasztdvédelmi referens milyen végzettséggel rendelkezik?
37 vélasz

érettségi és a fogyasztévédelmi 17 (45,9%)
referen...

féiskolai végzettség 18 (48,6%)

jogi végzettség 5(13,5%)

egyéb egyetemi végzettség 5(13,5%)
+fogyasztéovédelmi referens

0,
végzettség 1(2.7%)
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Mellékletek

Milyennek itéli meg az egyuttmuikodést a felligyeleti szervekkel? (1 - nem alakult ki egytttmikddés,

5 - kivalo az egylttmuikodés)

Bl .2 3 W4

20

Békéltet6 Testilet

0 —
Magyar Energetikai és Kézmii-
szabalyozasi Hivatal

Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi
Osztalya
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Mellékletek

Milyen intézkedéseket és folyamatjavitdsokat
tesznek a panaszok megelézése érdekében?
(pl.: halozatfejlesztés, interaktiv iigyfél tdjé-
koztatas...sth.)

Kommunikaciora nagy hangslyt helyeziink.

Min8ségbiztositasi rendszerben folyamatjavitas; Ugyféltajékoztatok kiadasa, TarsashazkezelSk
téjékoztatasa; Lakogytilési tajékoztatok

Erre nem lehet felkésziilni, mivel minden panasz egyedi, mas teriiletet érint6 valds v. vélt probléma
megoldésara iranyul.

IS0 9001 és ISO 14001 mindsitésiink értelmében, és a Fogyasziovédelmi tv. értelmében minden eset
kivizsgalasra keriil max. 15 napon belil, igy a panaszkezelés elvarhatd gyorsasaggal torténik. A bejelentett
panaszok kivizsgalasa folyamatos. Részben az ligyfélkezelés, részben a szolgéltatds fent tartdsa végett.
Elektronikus rendszer fejlesziés, e-szamla, miiszaki fejlesztések

Az aktudlis informacidkat kdzzétessziik a honlapunkon

Online feltileten, kikiildott szamlak mellé tdjékoztatas, forumok szervezése.

Kiilén igazgatosagon kezeljiik a kiemelt panaszokat kdzvetlen engedélyesi és jogi szakieriilet
tamogatéssal

belsé visszajelzések (kollégaknak), ligykezelés fejlesziési javaslat, szabélyozasi javaslat

Az ugyfél panasza egyrészt nem biztos, hogy jogos, mésrészt azt sem biztos, hogy a kozszolgéltatonk
mulik azon kériilménynek a valioztatasa, amely a panasz hatterében 4ll. igy ez a kérdés csak azokra a
panaszokra vonatkoztathaté, amelyek jogosak és amelyeken érdemben a szolgéltato véltoztatni tud. A
teljes panasz allomanynak ez nalunk 1-2 %-a. Ezen eseteket egyedileg vizsgaljuk meg és olyan
intézkedéseket hozunk, amelyek az tigyfelek elégedettségének névelését szolgaljak.

Folyamatos tajékoztatds ,iigyfél barat kiszolgélas

folyamatok egységesitése, ujragondoldsa, id6szakonkénti folyamat mikadés fellilvizsgalat és a sziikséges
modositasok végrehajidsa.
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Mellékletek

részletes ligyféltjékoztatdsok honlapon, és egyéb internetes feliileten.

online fellleteken tajékoztatas

tigyfélszolgalati, panaszkezelési folyamatok; rendszerfejlesztések, intézkedések

Egyedi ligykezelés.

tavhé szolgaltatasi kisokos, online elérhetdségek folyamatos fejlesztése, szélekorl tajékoztatas
Széleskor( iigyfél-tajékoziatas a hatalyos jogszabalyokrdl értheté formaban.

Hatdridén bellili valaszadas, esetleg személyes egyeztetés.

Az Ugyfélszolgalati munkatérsak folyamatos tovabbképzése, téjékoztatasa. Folyamatos
hélézatiizemeltetési feladatok ellatésa. Ugyfelek téjékoztatasa a felels felhasznaléi magatartasra.
E-Ugyfélszolgélat fejlesztése.

Folyamatos iigyintéz6i oktatasok, megkeresések tobbszori fellilvizsgalata, coacholas és visszacsatolas,
szamlézoérendszer fejlesztése

A vizikézmi-szolgaltaté a felhaszndlok egészségét veszélyezietd vizmindség-romlas megeldzése
érdekében folyamatosan gondoskodnia kell a 201/2001.(X. 25.) Korm. rendeletben el6irt vizmindségi
hatérértékek fenntartasardl. Munkatdarsak folyamatos képzése, szabélyok betartasa mellett.

széleskor( tigyfél tajékoztatas, online elérhetéségek folyamatos fejlesztése, fogyasztoi kisokos

Igyeksziink a felhasznaldkat minél t6bb csatornan, és rendszeres id6ksézénként téjékoztatni az
eljarasainkrol.

Folyamatosan elemezziik megkereséseinket és a felhasznaléi visszajelzéseket. Ez alapjan médositunk
folyamatainkon, és tigyfélkiszolgaldsi eszkdzeinken. Terviink az hogy ezek a folyamatok minél magasabb
%-ban automatikusak legyenek.

Folyamatosan - a felhasznaléi jelzések figyelembe vételével - fejleszijiik az ligyfélszolgalatunkat. Pl.: az
elektronikusan intézhetd tigyek kérének bévitésével, a vizikozmi szamlak bankkartyés fizetéssel torténd
kiegyenlitésével, a személyes ligyfélszolgalati irodank konfortosabbé tételével

kozérdekd informécick frissitése a tarsasag honlapjan és egyéb fellileten

Folyamatok zart informatikai rendszer szerinti kezelése; részletes ugyféltajékoztaté anyagok a honlapon;
elektronikus tigyintézési csatornak fejlesztése

Online elérés fejlesztése

Széles kort karbantartas, online tigyfélkapcsolati megoldasok fejlesztése.
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Mellékletek

ITI. szama melléklet - A MEKH tevékenységével
osszefiigg6 f6bb jogszabalyok

1990. évi LXXXVII. t6rvény az arak megallapitasarol

1993. évi I11. térvény a szocialis igazgatasrol és szocialis ellatasokrol
1993. évi XLVIIL térvény a banyaszatrol

1997. évi CLV. t6rvény a fogyasztovédelemrsl

2005. évi XVIIL térvény a tavhészolgaltatasrol

2006. évi XXVI. térvény a féldgaz biztonsagi készletezésérdl

2007. évi LXXXVI. t6rvény a villamos energiarol

2008. évi XL. térvény a foldgazellatasrol

2008. évi XLVIIL toérvény a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen

kereskedelmi gyakorlat tilalmarél

2008. évi LXVIIL. térvény a tavhészolgiltatas versenyképesebbé

tételérdl

2008. évi LXX. torvény a villamos energiaval Osszefiiged egyes

kérdésekrdl
2009. évi CLV. t6rvény a mindsitett adat védelmérdl

2010. évi XLIIL. to6rvény a kozponti allamigazgatasi szervekrol,

valamint a kormany tagjai és az allamtitkarok jogallasarol

2010. évi CXXX torvény a jogalkotasrol

120



Mellékletek

2011. évi CXII. torvény az informdcios onrendelkezési jogtdl és az

informaciészabadsagrol

2011. évi CXCV. torvény az allamhaztartasrol

2011. évi CXCIX. térvény a kozszolgalati tisztvisel6krol
2011. évi CCIX. torvény a vizik6zmi-szolgaltatdsrol
2012. évi L. térvény a munka térvénykonyvérdl

2012. évi CLXVIIL térvény a kézmivezetékek ado6jarol
2012. évi CLXXXV. térvény a hulladékrol

2012. évi CCXVIIL torvény az Uveghdzhatisi gazok kozosségi
kereskedelmi rendszerében ¢és az eréfeszités-megosztasi hatarozat

végrehajtasaban torténd részvételrdl

2013. évi XXII. térvény a Magyar Energetikai és K6ézmi-szabalyozasi

Hivatalrol

2013. évi XXIII. térvény a behozott kéolaj és kdolajtermékek

biztonsagi készletezésérdl
2013. évi LIV. torvény a rezsicskkentések végrehajtasarol

2013. ¢évi CXXV. torvény a hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi

tevékenység mindsitésérél

2013. évi CXXXIV. torvény az egyes kozszolgaltatasok ellatasardl és az

ezzel 6sszefiiggd toérvénymodositasokrol

2013. évi CLXV. térvény a panaszokrol és a kozérdekd bejelentésekrél
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Mellékletek

2013. évi CLXXXVIIL. torvény az egységes kozszolgaltatoi

szamlaképrol

2015. évi LVIL. t6rvény az energiahatékonysagrol

2016. évi CL. torvény az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol

2016. évi CLV. t6rvény a hivatalos statisztikarol

2016. évi LXVIIL torvény a jovedéki adorol

157/2005. (VIIL. 15.) Korm. rendelet a taivhészolgaltatistdl sz6lé 2005.
évi XVIIIL. térvény végrehajtasarol

387/2016. (XII. 2) Korm. rendelet a fogyasztévédelmi hatdsig
kijelolésérol

273/2007. (X. 19.) Korm. rendelet a villamos energiardl sz6lé 2007. évi

LXXXVL. t6rvény egyes rendelkezéseinek végrehajtasarol

278/2007. (X. 20.) Korm. rendelet a szénipati szerkezetitalakitdsi

tamogatas meghatarozasanak és kezelésének részletes szabalyairol
382/2007. (XII. 23.) Korm. rendelet a villamosenetgia-ipati épitéstigyi
hatésagi engedélyezési eljarasokrol

389/2007. (XII. 23.) Korm. rendelet a megtjulé energiaforrasbol vagy
hulladékbol nyert energiaval termelt villamos energia, valamint a
kapcsoltan termelt villamos energia kotelezs atvételérdl és atvételi
arardl

299/2017. (X. 17.) Korm. rendelet a megujuléd energiaforrasbol termelt

villamos energia kételez6 atvételi és prémium tipust timogatasarol
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Mellékletek

64/2008. (III. 28) Korm. rendelet a teleptlési hulladékkezelési

kézszolgaltatasi dij megallapitasanak részletes szakmai szabalyairdl

19/2009. (I. 30.) Korm. rendelet a f5ldgazellatistol sz6l6 2008. évi XL.

torvény rendelkezéseinek végrehajtasarol
76/2009. (IV. 8.) Korm. rendelet a teriiletrendezési hatésagi eljarasokrol

388/2017. (XII. 13) Korm. rendelet az Orszigos Statisztikai

Adatfelvételi Program kételez6 adatszolgaltatasairdl
184/2017. (VIL. 5.) Korm. rendelet a hivatalos statisztikardl sz616 2016.
évi CLV. t6rvény végrehajtasarol

296/2015. (X. 13) Korm. rendelet a foldgaz végsé menedékes
szolgaltatasrol és a foldgazkeresked6 muikodésének lehetetleniilése
esetén a felhasznalok foldgazellatasat veszélyezteté helyzet fenndllasa

kévetkeztében alkalmazandé eljarasrol

368/2011. (XII. 31.) Korm. rendelet az 4llamhaztartistol sz6lo torvény
végrehajtasarol
370/2011. (XII. 31.) Korm. rendelet a koltségvetési szervek belsé

kontrollrendszerérdl és belsé ellenbrzésérdl

313/2012. (XI. 8.) Korm. rendelet az Epitésigyi Dokumentacios és
Informaciés  Kozpontrdl, valamint az  Orszagos  Epitésigyi

Nyilvantartasrol

58/2013. (II. 27.) Korm. rendelet a vizikozmi-szolgaltatastol sz6l6

2011. évi CCIX. torvény egyes rendelkezéseinek végrehajtasarol
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Mellékletek

292/2013. (VIL. 26.) Korm. rendelet a nem rendszetres hulladékszallitas

szabalyairdl és az ennek soran eljar6 allami szervek kijel6lésérél

309/2013. (VIIL. 16.) Korm. rendelet a megtjulé energiaforrisbél és a
nagy hatasfoku kapcsolt energiatermelésbél nyert villamos energia

szarmazasanak igazolasarél

317/2013. (VIIL. 28.) Korm. rendelet a kbzszolgaltatd kivalasztdsardl és

a hulladékgazdalkodasi kbzszolgaltatasi szerz6désrél

324/2013. (VIIL. 29.) Korm. rendelet az egységes elektronikus

kézminyilvantartasrol

341/2013. (IX. 25.) Korm. rendelet a villamosenetgia-termelSk részére
az Uveghdzhatasi gazok kozOsségi kereskedelmi rendszerében és az
eréfeszitésmegosztasi hatirozat végrehajtasaban térténé részvételrdl
sz616 2012. évi CCXVIIL. toérvény alapjan torténd derogicios kiosztis
végrehajtasi szabdlyairol

360/2013. (X. 11) Korm. rendelet az energetikai létfontossigu
rendszerek és Iétesitmények azonositasardl, kijel6lésérdl és védelmérdl
99/2016. (V. 13.) Korm. rendelet a kéménysepréipati tevékenységrdl
sz016 torvény végrehajtasardl

541/2013. (XII. 30.) Korm. rendelet a létfontossigt vizgazdalkodasi
rendszerelemek és vizilétesitmények azonositasarol, kijel6lésérdl és

védelmérdl
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Mellékletek

278/2014. (XI. 14) Korm. rendelet az uveghdzhatisu gazok
kibocsatasaval, valamint az éghajlatvaltozassal kapcsolatos nemzeti
jelentés tartalmardl és elkészitésének modjardl, az adatszolgiltatas
rendjérdl, illetve az adatszolgaltatdsi kételezettség megszegése esetén

fizetendd birsagrol

385/2014. (XII. 31) Korm. rendelet a hulladékgazdilkoddsi

kozszolgaltatas végzésének feltételeirdl

280/2016. (IX. 21.) Korm. rendelet a villamosenergia-rendszer jelentds
zavara és a villamosenergia-ellatdsi valsaghelyzet esetén szlkséges

intézkedésekrdl

419/2016. (XII. 14.) Korm. rendelet a jovedéki adérdl sz6ld 2016. évi
LXVIIL.  t6rvény  hatdlybalépésével — Osszefiiggésben — egyes

kormanyrendeletek médositasarol

44/2002. (XII. 28) GKM rendelet az 50 MW és annal nagyobb
teljesitményld  erémivek  energiahordozé-készletének — legkisebb

mértékérdl és a készletezés rendjérdl

122/2015. (V. 26.) Korm. rendelet az energiahatékonysigrdl sz6lo
torvény végrehajtisardl 86/2003. (XII. 16.) GKM rendelet az egyes

foldgazipari vallalkozasok adatszolgaltatasainak rendjérél

110/2007. (XII. 23) GKM rendelet a nagy hatisfokd, hasznos
héenergiaval kapcsoltan termelt villamos energia és a hasznos hé

mennyisége megallapitasinak szamitasi modjarol
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116/2007. (XII. 29.) GKM rendelet a villamosenetgia-iparban fennallé
vagy eltoltott munkaviszonnyal —Gsszefiggésben igénybe vehetd

villamosenergiavasarlasi kedvezményrél

67/2016. (XII. 29.) NFM rendelet az egyetemes szolgaltaték részére
vételre felajanlott foéldgazforras és a hazal termelést  foldgaz
mennyiségérél és arardl, valamint az igénybevételre jogosultak és
kételezettek korérdl

4/2011. (I. 31.) NFM rendelet a villamos energia egyetemes szolgaltatas
arképzésérél 50/2011. (IX. 30.) NFM rendelet a tavhészolgaltaténak

értékesitett tavhé aranak, valamint a lakossagi felhasznalénak és a kilon

kezelt intézménynek nydjtott tavhészolgaltatas dijanak megallapitasarol
51/2011. (IX. 30.) NFM rendelet a tivh&szolgaltatasi timogatdstol

1/2012. (I. 20.) NFM rendelet a megajulé forrasokbdl eléallitott

energia részaranyanak kiszamitasi médszertanarol

36/2012. (VI. 8) NFM rendelet a Kornyezet és Energia Operativ
Program prioritasaira rendelt forrasok felhasznaldsinak részletes

szabalyairdl és egyes timogatasi jogcimeirdl

24/2013. (V. 29.) NFM rendelet a vizikozmivek vagyonértékelésének
szabalyairdl és a vizikézmui-szolgaltatok altal kézérdekbdl kézzéteendd

adatokrol

72/2016. (XII. 29.) NFM rendelet a villamos energia egyetemes

szolgaltaté altal kiilon dfj ellenében végzett szolgaltatasokrol

61/2009. (XII. 14.) IRM rendelet a jogszabalyszerkesztéstl
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6/2008. (VL. 18) KHEM rendelet a villamosenetrgia-rendszer
iranyitasaval, mudkoédésével és  hasznalatival — Gsszefliggd  egyes

adatszolgaltatisokrol

69/2016. (XII. 29) NFM rendelet a foldgazpiaci egyetemes
szolgaltatashoz kapcsolédd  értékesitési  arak  megallapitasarol  és

alkalmazasarol

70/2016. (XII. 29.) NFM rendelet a foldgazpiaci egyetemes

szolgaltatashoz kapcsol6dd hatosagi arak képzésének keretszabalyairol

62/2016. (XII. 28) NFM rendelet a megijulé energiaforrasbol
szarmazo villamos energia termelési timogatas korlatair6l és a prémium

tipusd tdmogatasra iranyuld palyazati eljarasrél

63/2016. (XII. 28.) NFM rendelet a megujulé energiaforrasokbdl nyert
energiaval termelt villamos energia mukoédési  timogatasanak
finanszirozasahoz szikséges pénzeszkéz mértékének megallapitasi

modjara és megfizetésére vonatkozo részletes szabalyokrol

55/2016. (XII. 21.) NFM rendelet a megtjuld energidt termeld
berendezések és rendszerek beszerzéséhez és mukodtetéséhez nydjtott

tamogatasok igénybevételének muszaki kovetelményeirdl

33/2009. (VI. 30.) KHEM rendelet a szélerémi-kapacitas létesitésére
iranyulé palyazati kiiras feltételeir6l, a palyazat minimalis tartalmi
kévetelményeirdl, valamint a palyazati eljaras szabalyairol

1/2015. (II. 9.) MEKH utasitis a Magyar Energetikai és Kozmi-

szabalyozasi Hivatal Szervezeti és Mkodési Szabalyzatardl
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11/2016. (XI. 14.) MEKH rendelet a f5ldgaz-rendszerhasznalati dijak, a

kilon dijak, valamint a csatlakozasi dijak alkalmazasanak szabélyairdl

3/2013. (VIIL. 7.) MEKH rendelet a Magyar Energetikai és Kozm-
szabdlyozasi Hivatal elndkének a rendelet kiaddsiban vald

helyettesitésérél

6/2013. (XII. 16) MEKH rendelet a foldgaz-rendszerhasznilati
dijakrél, a rendszer-tizemeltetd altal nyujtott szolgaltatas minSségének a
rendszerhasznalati dijakon keresztil t61rténé Oszténzésének szabalyairdl,
a nygjtott  szolgaltatds  minGségétSl  fiiggben  alkalmazhatd
rendszerhasznalati  dfjakrdl, valamint a rendszerhasznalati dfjak
alkalmazasinak feltételeirél szolé 1/2013. (VIL 11.) MEKH rendelet
mébdositasarol

1/2014. (III. 4) MEKH rendelet a Magyar Energetikai és Kozma-
szabalyozasi Hivatal igazgatdsi szolgaltatasi dfjainak mértékérdl,
valamint az igazgatdsi szolgaltatasi, a feligyeleti dfjak és egyéb bevételek
beszedésére, kezelésére, nyilvantartasara és visszatéritésére vonatkozd

szabalyokrol

4/2014. (VI. 26.) MEKH rendelet a foldgaz-rendszerhasznalati dijakrdl,
a rendszer-tizemelteté altal nydjtott szolgaltatds mindségének a
rendszerhasznalati dfjakon keresztil t6rténd Gszténzésének szabalyairdl,
a  nyyjtott  szolgaltatds ~ mindségétél  fuggben  alkalmazhaté
rendszerhasznalati  dfjakrdl, valamint a rendszerhasznalati dfjak
alkalmazasanak feltételeirsl sz616 1/2013. (VII. 11.) MEKH rendelet
médositasirdl szol6 6/2013. (XII. 16.) MEKH rendelet modositasardl
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11/2016. (XI. 14.) MEKH rendelet a f6ldgaz-rendszerhasznalati dijak, a

kilon dijak, valamint a csatlakozasi dfjak alkalmazasanak szabdlyair6l

1/2015. (II. 13) MEKH rendelet a rendszer-Uzemeltetési dijbdl

szarmazé arbevétel megosztasara vonatkozo kiegyenlitS fizetésekrdl

2/2015. (IV. 14) MEKH rendelet egyes energetikai rendeletek
médositasarol

3/2015. (VI. 12) MEKH rendelet egyes energetikai rendeletek
mébdositasarol

6/2015. (IX. 14.) MEKH rendelet a f6ldgiz-rendszerhasznilati dfjakrol,
a rendszer-izemelteté altal nydjtott szolgaltatds mindségének a
rendszerhasznalati dijakon keresztil t61rténé Osztonzésének szabalyairdl,
a nydjtott  szolgaltatds = minGségét6l  fiiggben  alkalmazhatd
rendszerhasznalati  dfjakrdl, valamint a rendszerhasznalati dfjak
alkalmazasinak feltételeirdl sz6lo 1/2013. (VIL. 11.) MEKH rendelet
modositasarol

7/2015. (X. 16.) MEKH rendelet az energetikai auditorok és auditald
szervezetek altal fizetendd regisztracios és nyilvantartasi dfj Gsszegére,

megfizetésének modjara és visszatéritésére vonatkozé szabalyokrél

9/2015. (XI. 12)) MEKH rendelet az 4j foldgaz-arszabalyozési ciklus

megallapitasarol

11/2015. (XII. 11.) MEKH rendelet a Magyar Energetikai és Kozm-
szabalyozasi Hivatal elndke altal alapitott elismerésekrél  és

adomanyozasukrol
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13/2015. (XII. 11.) MEKH rendelet a foldgiz-rendszerhasznilati
dfjakrol, a rendszer-tizemeltets altal nydjtott szolgaltatas minéségének a
rendszerhasznalati difjakon keresztiil torténé 6sztonzésének szabalyairol,
a  nygjtott  szolgaltatds ~ minéségétél  figgben  alkalmazhatéd
rendszerhasznalati  dfjakrdl, valamint a rendszerhasznalati dijak
alkalmazasanak feltételeirdl sz6l6 1/2013. (VIL. 11.) MEKH rendelet
médositasarol

5/2016. (VIII. 16.) MEKH rendelet a foldgiz-rendszerhasznailati
dijakrél, a rendszer-tizemeltetd altal nyujtott szolgaltatds minGségének a
rendszerhasznalati dijakon keresztll t6rténé Sszténzésének szabalyairol,
a  nyyjtott  szolgaltatds  mindségétél  fuggben  alkalmazhatd
rendszerhasznalati  dfjakrdl, valamint a rendszerhasznalati dfjak
alkalmazasinak feltételeirdl szolo 1/2013. (VIL. 11.) MEKH rendelet
modositasarol

7/2016. (X. 13.) MEKH rendelet a villamos energia rendszerhasznalati
dijak, csatlakozasi dfjak és  kilon  dfjak  meghatarozasinak

keretszabalyairol

8/2016. (X. 13.) MEKH rendelet a foldgaz-rendszerhasznilati dijak, a

kilon dijak és a csatlakozasi dijak meghatarozasanak keretszabalyairol

9/2016. (XI. 10.) MEKH rendelet a szomszédos nem EU-tagillam
foldszallité  rendszeréhez kapcsol6d6 —hatarkeresztezd — gazvezeték

betaplalasi-kiadasi pontjan a kapacitasok felajanlasarél

10/2016. (XI. 14) MEKH rendelet a villamos energia
rendszerhasznalati dfjak, csatlakozasi dijak és kilon dijak alkalmazasi

szabalyairol
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11/2016. (XI. 14.) MEKH rendelet a f6ldgaz-rendszerhasznalati dijak, a

kilon dijak és a csatlakozasi dijak meghatarozasanak keretszabalyairdl

13/2016. (XII. 20.) MEKH rendelet a f5ldgaz-rendszerhasznalati dijak,

a kulon dijak és a csatlakozasi dijak meghatarozasinak keretszabalyairdl

14/2016. (XII. 20.) MEKH rendelet a f6ldgiz-rendszerhasznélati dijak,
a kilon dfjak és a csatlakozasi dijak meghatarozasanak keretszabalyairdl
szo0l6  8/2016. (X. 13) MEKH rendelet moédositisirdl és a
foldgazrendszerhasznalati dfjak, a kiloén dfjak, valamint a csatlakozasi

dijak alkalmazasanak szabalyairdl sz6l6

11/2016. (XI. 14) MEKH rendelet eltérd szoveggel torténd

hatalybalépésérdl

15/2016. (XII. 20) MEKH rendelet a villamos energia

rendszerhasznalati dfjak, csatlakozasi dijak és kilon dijak mértékérdl

16/2016. (XII. 20) MEKH rendelet a villamos enetgia
rendszerhasznalati  dfjak, csatlakozasi dfjak  és  kiloén  dijak
meghatirozasinak keretszabdlyairdl szolé 7/2016. (X. 13.) MEKH
rendelet moédositasardl és a villamos energia rendszerhasznalati dijak,

csatlakozasi dfjak és kilon dfjak alkalmazasi szabalyairdl sz6lé 10/2016.

(XI. 14.) MEKH rendelet eltéré széveggel vald hatalybalépésérdl

11/2015. (XIL. 11.) MEKH rendelet a Magyar Energetikai és Kozm-
szabalyozasi Hivatal elndke altal alapitott elismerésekrl  és

adomanyozasukrdl

2/2015. (VL. 8) MEKH utasitds a Magyar Energetikai és Kozmi-

szabalyozasi Hivatal k6zszolgalati szabalyzatarél
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13/2017. (XI. 8.) MEKH rendelet a megajulé energiaforrasbdl termelt

villamos energia miikodési tiamogatasanak mértékérdl

18/2017. (XII. 21.) MEKH rendelet a hdlézathasznalat szerz6dés felek
altali megszegésének egyes eseteire vonatkozé jogkovetkezmények

mértékérdl és alkalmazasarol
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