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Az eljaras megindulasa

A megyei vizsgalatsorozatok keretében 2015 tavaszan Jasz-Nagykun-Szolnok megye
intézményi rendszerének alapjogi szempontu feltérképezését célzo atfogd vizsgalatot
inditottam, melynek Kkeretében sziikségesnek tartottam a megyei kozszolgaltatok
tgyfélszolgalati tevékenységének ellendrzését is. Tekintettel erre, munkatarsaim 2015. aprilis
irodajat, Szolnokon, ahol helyszini vizsgélat keretében kértek tajékoztatast az Ugyfélszolgalat

mitkodésének koriilményeirdl és annak rendjérol.

Alkalmazott jogszabalyok
e Magyarorszag Alaptorvénye;

Az alapvet6 jogok biztosardl szol6 2011. évi CXI. torvény (Ajbt.);

A villamos energiardl sz616 2007. évi LXXXVIL. torvény (Vet.);

A fogyasztovédelemrdl sz6lo 1997. évi CLV. torvény (Ftv.);

A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok tilalmarol szo6l6

2008. ¢évi XLVIL. torvény;

e A fogyatékos személyek jogairol és esélyegyenldségiik biztositasarol szold 1998. évi
XXVI. torvény (Fot.);

e A villamos energiardl szo6lo 2007. évi LXXXVI. torvény egyes rendelkezéseinek
végrehajtasarol szo16 273/2007. (X. 19.) Korm. rendelet (Vhr.);

e A képerny0 el6tti munkavégzés minimalis egészségiigyi €s  biztonsagi
kovetelményeirdl sz616 50/1999. (XI. 3.) EiiM rendelet.

Az érintett alapvetd jogok és alapelvek

o A jogallamisag elvébdl fakado jogbiztonsag kovetelménye [Alaptorvény B) cikk (1)
bekezdés: ,,Magyarorszag fliggetlen, demokratikus jogallam™.]

o A hatosagi iigyek tisztességes intézése [Alaptorvény XXIV. cikk (1) bekezdés:
»Mindenkinek joga van ahhoz, hogy {ligyeit a hatdsdgok részrehajlas nélkiil,
tisztességes modon és ésszerli hataridon belill intézzék. A hatosdgok torvényben
meghatarozottak szerint kotelesek dontéseiket indokolni.”]

e A jogorvoslathoz valo jog [Alaptorvény XXVIIIL cikk (7) bekezdés: ,,Mindenkinek
joga van ahhoz, hogy jogorvoslattal éljen az olyan birdsagi, hatosagi és mas
kozigazgatasi dontés ellen, amely a jogat vagy jogos érdekét sérti.”’]

o Az egyenlo bandsmod kovetelménye és az esélyegyenloség elve. ,,A torvény elott
mindenki egyenlé. Minden ember jogképes. Magyarorszag az alapvetd jogokat
mindenkinek barmely megkiilonbdztetés, nevezetesen faj, szin, nem, fogyatékossag,
nyelv, vallds, politikai, vagy mas vélemény, nemzeti vagy tarsadalmi szarmazas,
vagyoni, sziiletési vagy egyéb helyzet szerinti kiillonbségtétel nélkiil biztositja.
Magyarorszag kiilon intézkedésekkel védi a gyermekeket, a ndket, az iddseket és a
fogyatékkal €loket.” [Alaptorvény XV. cikk (1), (2) és (5) bekezdés]

o A fogyatékossaggal élok kiemelt védelme: ,Magyarorszag kiilon intézkedésekkel védi
a gyermekeket, a ndket, az iddseket és a fogyatékkal ¢éloket.” [Alaptorvény XV. cikk
(5) bekezdés]



A vizsgalat megallapitasai

l. A hataskor tekintetében

Az alapvetd jogok biztosanak feladat- ¢és hataskorét, valamint az ezek ellatasdhoz
sziikséges vizsgalati jogosultsagokat az Ajbt. hatdrozza meg. Az Ajbt. 18. § (1) bekezdés
alapjan az alapvetd jogok biztosahoz barki fordulhat, ha megitélése szerint kozigazgatasi
szerv vagy kozszolgaltatast vegzo szerv tevékenysége vagy mulasztisa a beadvanyt tevod
személy alapvetd jogat sérti vagy annak kozvetlen veszélyével jar, feltéve, hogy a
rendelkezésre allo kozigazgatdsi jogorvoslati lehetdségeket — ide nem értve a kozigazgatasi
hatarozat birdsagi feliilvizsgalatit — mar kimeritette, vagy jogorvoslati lehetéség nincs
szamara biztositva. Az Ajbt. 18. § (1) bekezdés 1) pontja, és a (2) bekezdése alapjan a
kozszolgaltatast végzo szerv — fliggetleniil attol, hogy milyen szervezeti formaban miikodik —
tevékenységének vizsgalata egyértelmiien ombudsmani hataskorbe tartozik. A 18. § (4)
bekezdése alapjan a biztos a hatdsagok tevékenysége soran felmeriilt, az alapveté jogokkal
kapcsolatos visszdssag megsziintetése érdekében hivatalbdl eljarast folytathat természetes
személyek pontosan meg nem hatdrozhatd, nagyobb csoportjdt érintd visszassag
kivizsgalasara vagy egy alapvetd jog érvényesiilésének atfogod vizsgalatara.

Az Ajbt. 37. §-a értelmében, ha az alapvetd jogok biztosdnak allaspontja szerint a
visszassag valamely jogszabaly vagy kozjogi szervezetszabalyozo eszkoz felesleges, nem
egyértelmii vagy nem megfeleld rendelkezésére, illetve az adott kérdés jogi szabalyozasanak
hidnyara vagy hianyossagara vezethet vissza, a visszassag jovobeni elkeriilése érdekében
javasolhatja a jogalkotasra vagy a kozjogi szervezetszabdlyozo eszkdz kiadédséra jogosult
szervnél a jogszabaly vagy kozjogi szervezetszabalyoz6 eszkdz modositasat, hatalyon kiviil
helyezését vagy kiadasat, illetve a jogszabaly el6készitdjénél jogszabdly elokészitését.

Az Ajbt. 2. § (2) bekezdésében biztositott jogkdrében eljarva az alapvetd jogok biztosa
akkor is javaslatot tehet az alapvetd jogokat érintd jogszabalyok modositasara, megalkotasara,
ha nem allapitott meg azokkal Gsszefliggésben visszas hatosdgi jogalkalmazast. A torvény
feljogositja egy adott jogi szabalyozas alapjogi szempontu vizsgalatira, valamint a jogszabaly
hianyossagaval 0sszefiiggd intézkedések megfogalmazasara.

A preventiv alapjogvédelemre is hangsulyt helyez6 ombudsmani gyakorlat alapjan a
biztos mandatuma keretei kozott marad akkor, amikor az alapjogi aspektusu vizsgalathoz
nélkiilozhetetlen modon a konkrét alapjogsérelmek és ezen alapuld panaszok megeldzése
érdekében attekinti a relevans jogi szabalyozas egyes elemeit, feltérképezi és jelzi a jogalkoto
szervek vagy az Alkotméanybir6sag irdnydba a normaszoveggel kapcsolatban felmertild
alkotméanyossagi aggalyokat.

1. Az érintett alapvet6 jogok és elvek tekintetében

Az alapvetd jogok biztosa egy adott tdrsadalmi probléma mdgott allo Osszefliggés-
rendszer feltardsa soran autondém, objektiv és neutrdlis mdédon, kizérolag alapjogi érvek
felsorakoztatasaval és Osszevetésével tesz eleget mandatumanak. Az ombudsmani intézmény
megalakuldsa Ota az orszaggylilés biztos kovetkezetesen, zsindrmértékkeént tamaszkodott az
Alkotmanybirosag alapvetd jogallami garanciakkal és az alapjogok tartalmaval kapcsolatos
elvi megallapitdsaira, valamint — az ombudsmani jogvédelem specidlis vonasainak
megfeleléen — alkalmazta az alapjog-korlatozas alkotmanyossagat megitélni hivatott egyes
alapjogi teszteket.

A jelentés megallapitasaival Osszefiiggésben ismételten hivatkozom arra, hogy az
Alaptorvény vonatkozé rendelkezéseinek szovege az Alaptorvény Negyedik Modositasanak
hatalyba 1épését kdvetden tovabbra is nagyrészt megegyezik az Alkotméanyban foglaltakkal,
az alkotméanyos kovetelmények ¢€s alapjogok tekintetében jellemzden nem tartalmaz olyan
rendelkezéseket, amely ellentétesek volnanak a korabbi szoveggel.



Az Alkotmanybirdsag a 22/2012. (V. 11.) AB hatarozatadban arra mutatott rd, hogy ,, az
elozo Alkotmany és az Alaptorvény egyes rendelkezései tartalmi egyezosége esetén éppen nem
a korabbi alkotmanybirosagi dontésben megjelend jogelvek atvételét, hanem azok figyelmen
kiviil hagyasat kell indokolni”.

1. Az Alaptorvény B) cikk (1) bekezdése alapjan Magyarorszag fiiggetlen,
demokratikus jogallam. Az Alkotmanybirésag korabbi toretlen gyakorlata alapjan ennek a
jogallami mindéségnek nélkiilozhetetlen eleme a jogbiztonsag. Amint arra az
Alkotmanybirdsag felhivta a figyelmet a 30/2012. (V1. 27.) AB hatarozatdban, az Alaptérvény
B) cikk (1) bekezdése és az Alkotmany 2. § (1) bekezdése azonosan deklaralja a jogallami
klauzulat, tehat az eddig kialakitott alkotméanybirosagi gyakorlat relevansnak tekintheté a
vizsgalat soran. Az Alkotmanybirosag altal gyakran hivatkozott tétel, hogy a jogbiztonsag az
allam — s elsésorban a jogalkoto — kotelességévé teszi annak biztositasat, hogy a jog egésze,
egyes részteriiletei és az egyes jogszabalyok is vildgosak, egyértelmiiek, muiikodésiiket
tekintve kiszamithatoak ¢és elorelathatéak legyenek a norma cimzettjei szédmara. A
jogbiztonsag nem csupan az egyes normdk egyértelmiiségét koveteli meg, de az egyes
Jjogintézmények mitkodésének kiszamithatosagat is. A jogéllamisag elvébdl folyo kovetelmény
a kozhatalom, a kozigazgatas torvény ala rendeltsége: a kozhatalommal rendelkez6 szervek a
jog altal megallapitott miikodési rendben, a polgarok szdmara megismerhetd és kiszamithatd
moddon szabalyozott korlatok kozott fejtik ki tevékenységiiket. Nem hagyhato figyelmen kiviil
tovabba, hogy a kiszdmithatdsdg — beleértve az egységes jogalkalmazast — és az eljarasi
garanciak biztositdsa szorosan dsszekapcsolodik az egyes alanyi alapjogok, szabadsagjogok
védelmével, mintegy kdlcsondsen feltételezik egymast.

2. Az Alaptorvény XXIV. cikke (1) bekezdése értelmében mindenkinek joga van
ahhoz, hogy tigyeit a hatosdagok részrehajlas nélkiil, tisztességes modon és ésszerii hataridon
beliil intézzék. A tisztességes eljaras kovetelménye olyan mindség, amelyet az eljaras
egészének és koriilményeinek figyelembevételével lehet megitélni. Alldspontunk szerint a
jogallamisag és az abbdl fakado tisztességes eljaras kovetelményének nemcsak a szabalyozasi
szinten, hanem a jogalkalmazo szervek mindennapi gyakorlatiban is folyamatosan
ervényesiilnie kell. A kozvetlen alkotmanyi garancidk gazdasagossagi ¢€s célszerliségi
okokbol, az eljaras egyszerlisitése vagy az iddszerliség kovetelményének érvényesiilése cimén
sem mell6zhetdk.

3. Az Alaptorvény XXVIIL. cikk (7) bekezdése rogziti a jogorvoslathoz valo jogot,
mely szerint mindenkinek joga van ahhoz, hogy jogorvoslattal éljen az olyan birosagi,
hatosagi és mas kozigazgatasi dontés ellen, amely a jogat vagy jogos érdekét serti. Az
Alkotmanybirdsag alland6 gyakorlata szerint a jogorvoslathoz valé jog, mint alkotméanyos
alapjog immanens tartalma az érdemi hatarozatok tekintetében a mas szervhez vagy
ugyanazon szervezeten beliili magasabb forumhoz fordulas lehetdsége. A jogorvoslathoz valo
jog tényleges érvényesiiléséhez a ,,jogorvoslas” lehetdsége is sziikséges, vagyis az, hogy a
jogorvoslat fogalmilag és szubsztancidlisan tartalmazza a jogsérelem orvosolhatosagat. A
jogorvoslathoz valo jog lényeges tartalma kiterjed a jogorvoslati lehetéségrol vagy annak
hianyarol valo tajékoztatasra is.

A tajékoztatasi kotelezettséget az eljardsi kodexek is kiemelik, hangstlyozva, hogy a
jogorvoslatrol valod tajékoztatds nem mulhat az egyes hatosagok mérlegelésén, belatasan. A
jogorvoslathoz vald jog torvényben meghatarozottak szerint gyakorolhatd, ezért az egyes
eljarasokban eltérd szabalyozas lehetséges. Az érintettnek minden olyan esetben, amikor azt
az adott jogszabaly lehetové teszi, meg kell adni a lehetdséget arra, hogy az altala sérelmezett
dontés ellen jogorvoslattal éljen.

123/1998. (V1. 9.) AB hatarozat, 49/1998. (XI. 27.) AB hatarozat, 19/1999. (V1. 25.) AB hatérozat.



4. Az Alaptorvény XV. cikkének (2) bekezdése tartalmazza a diszkriminacio tilalmat,
mely szerint Magyarorszag az alapveto jogokat mindenkinek barmely megkiilonboztetés,
nevezetesen faj, szin, nem, fogyatékossag, nyelv, vallas, politikai vagy mds vélemény, nemzeti
vagy tarsadalmi szdarmazas, vagyoni, sziiletési vagy egyeb helyzet szerinti kiilonbségtétel
nélkiil biztositia. Az Alaptorvény XV. cikk (4) bekezdése tovabba eldirja, hogy Magyarorszag
az esélyegyenloség megvalosulasat kiilon intézkedésekkel segiti, a XV. cikk (5) bekezdése
emellett kiilon is kiemeli, hogy Magyarorszag kiilon intézkedésekkel védi a gyermekeket, a
noket, az idoseket és a fogyatékkal éloket.

A két évtizedes, toretlen, az Alaptorvény fenti rendelkezése alapjan tovabbra is
iranyadonak  tekinthetd6 alkotmanybirosagi gyakorlat rogziti, hogy a  hdtranyos
megkiilonboztetés tilalma arra vonatkozik, hogy a jognak mindenkit egyenldként, egyenld
méltosagh  személyként kell kezelnie, az egyéni szempontok azonos mértéka
figyelembevételével kell a jogosultsigok ¢és kedvezmények -elosztdsanak szempontjait
meghatarozni. A megkiilonboztetés alkotmanyossaga tekintetében az Alkotmanybirdsag két
mércét alkalmazott. Az alkotmanyos alapjogok tekintetében megvalosuld egyenlétlen
bandsmod esetén annak alkotmanyossdga az alapvetd jogok korlatozasara iranyado
sziikségességi-aranyossagi teszt alapjan itélheté meg. Bar az Alkotmany — ahogyan az
Alaptorvény is — szovegszerlien csak az alapvetd jogok tekintetében tiltotta a hatranyos
megkiilonboztetést, az Alkotméanybirosag szerint e tilalom, ha a megkiilonboztetés sérti az
emberi méltosdghoz valo alapvetd jogot, kiterjed az egész jogrendszerre.

Az Alaptorvény XV. cikk (4) bekezdése szerint Magyarorszag az esélyegyenlOség
megvaldsuléasat kiilon intézkedésekkel segiti. Az Alaptérvény XV. cikk (5) bekezdése rogziti,
hogy Magyarorszag kiilon intézkedésekkel védi a gyermekeket, a noket, az iddseket és a
fogyatékossaggal éloket.

Az Alaptorvény tehat az idéseket és a fogyatékossaggal éloket gondoskodasra szoruld
¢s kiilon védelmet igényl6 csoportként emeli ki. Az Alaptorvény XV. cikk (2) bekezdésében
rogzitett a hatrdnyos megkiilonboztetés altaldnos tilalma aloli kivételt jelent az Alaptorvény
idézett rendelkezése, amelyek alapjan Magyarorszag az esélyegyenldtlenségek kikiiszobolését
célzo intézkedéseket is tesz. E rendelkezés értelmében az egyenldség tartalmi megvalosulasat
szolgald, az esélyegyenldtlenség felszamoldsa érdekében tett pozitiv megkiilonboztetés
megengedett. Az esélyegyenldség eldsegitése az allam részérdl egy jogi lehetdséget biztosit,
ugyanakkor bizonyos, valamely tulajdonsaguk (pl. életkor, betegség, fogyatékossag) okan
sajatos, kiszolgaltatottabb helyzetiik miatt objektive hatranyba keriild személyek csoportjainal
az allami beavatkozas nem fakultativ feladat: az allam koteles hatékony Iépéseket tenni az
eredendden, sulyosan egyenl6tlen helyzet felszamolasara. Az alkotmanybirosagi gyakorlat
szerint az allam szabadsagot élvez abban, hogy milyen moddon, milyen jogi, normativ és
anyagi eszkozokkel teljesiti az esélyegyenldség eldmozditdsara vonatkoz6 alkotményos
kotelezettségét, mint allamcélt: e korben mérlegelni lehet az eszkdzok megvalasztasaban az
allam teherbir6 képességét.

I11. A helyszini vizsgalat tapasztalatai tekintetében

Az elbzetes bejelentés nélkiili helyszini vizsgalat az érintett kozszolgaltatast végzd
szerv iigyfélfogadasi tevékenységének, a panaszkezelés-ligyféltajékoztatas alternativainak, a
munka- ¢és Ugyfélfogadasi koriilmények, valamint az épiilet akadalymentesitésének
ellendrzésére terjedt ki.

Az Ugyfélszolgalaton tiszta, kényelmes, megfeleld szamu iilshellyel ellatott elétér all
az tugyfelek rendelkezésére, ahol elektronikus tgyfélhivo rendszert alkalmaznak. Az
Ugyfélszolgalaton 12 db munkaallomas miikodik, a vizsgilat alkalmdval egyidejiileg hét
igyintéz6é dolgozott. Az egyes munkapultok egymastol kellden szeparaltak, mellyel

crer



Munkatarsaim, komoly hangsulyt fektettek arra, hogy az ligyintézés-ligyfélfogadas
realitdsat megtapasztalhassak, illetve alapjogi szempontbol megvizsgalhassak. Ennek
érdekében az ligyfélszolgalaton varakozé ligyfél hozzajarulasat kérve, részt vettek ligyének
intézésében, illetve panasza tisztazasaban. A meghallgatds sordn az el6ado részletesen és
kortiltekintéen tajékoztatta a fogyasztot arrdl, hogy az altala sérelmezett eljaras szabalytalan
vételezés miatt indult, és jelenleg a fennallo tartozas, valamint kotbér megfizetése miatt mar
végrehajtasi eljaras van folyamatban. Az ligyfél a végrehajtoi felszolitas miatt kereste fel az
Ugyfélszolgalatot, mivel elmondasa szerint nem volt tudomasa a tartozasarol. Az iigyintézotdl
megfeleld felvilagositast kapott arrdl, hogy a kotbérrel kapcsolatban az E.ON Energiamérési
Osztalyat keresheti meg, egyuttal a végrehajtoi iroda elérhet0ségét is tisztaztak szamara.

A tovabbiakban munkatdrsaim az E.ON Regionalis irodavezetdjétél kértek
tajékoztatast az tigyfélfogadast érint6 kérdésekrol.

Az Ugyfélszolgélat nyitvatartasi ideje iigyfélbarat, mely a fogyasztoi igényeket teljes
mértékben lefedi. Hétfon 8-16 oraig, kedden, szerdan és pénteken 8-15 oraig, csiitortokon
pedig 13-20 oraig allnak az tigyfelek rendelkezésére. Az tligyfélforgalom nem jelentds,
nyitaskor és 11 ora koriil érkeznek a legtobben.

Hosszabbitott iigyfélfogadast csiitortokon tartanak, amikor is 20 6rdig elérheték. A
kapott felvilagositds szerint, az ligyfélforgalmat tekintve nem indokolt a 20 draig tartd nyitva
tartas, elegendd lenne 18 vagy 19 6raig nyitva tartani.

A képernyd el6tti  munkavégzés minimalis egészségligyi €és  biztonsagi
kovetelményeirdl szoldo 50/1999. (XI. 3.) EiM rendelet rendelkezéseire figyelemmel az
alkalmazottaknak biztositjak, hogy minden 6raban 10 percre megszakithassak a folyamatos
képerny6 eldtti munkavégzésiiket.

A munkaidé beosztas kapcsan az irodavezetd a tovabbiakban azt emlitette, hogy
amennyiben rendkiviili munkavégzésre (,,tulorara”) adddik lehetdség, arra a munkavallalok
szoktak jelentkezni, egyébirant plusz munka, példaul hétvégi foglalkoztatas nincs naluk,
Mmunkavallal6-barat munkahelynek szdmitanak.

A személyi-szervezeti keretekkel Osszefliggésben tajékoztatast kaptunk arrdl, hogy az
Ugyfélszolgilaton egyidejiileg hét, nyolc iigyintézé dolgozik. A szolnoki iigyfélszolgalati
irodéhoz tartozo régioban 1 {6 iroda 11 fidkiroda miikddik (példaul: Tiszafiireden, Karcagon,
Tiszaf6ldvaron stb.). Az tigyfélszamuk csokkent, igy elegenddnek bizonyul a jelenlegi irodai
létszam. Korabban 300, jelenleg 80 f6 az atlagos napi ligyfélszam. Az elmult idészakban
tapasztalt csokkenés hatterében allaspontja szerint az online feliilet elterjedtebb hasznalata,
valamint a rezsicsokkentés bevezetése allhat.

Feladataik kozé tartozik kiilondsen az tigyfelek telefonon, és személyesen torténd
tajékoztatasa, a szamlazas, a folydszamla-kezelés, és a kintléviség-kezelés sth. Rendkiviil
nagy problémat jelent szdmukra a szabalytalan aramvételezés, melynek kikiiszobolésére, és
megeldzése érdekében eldrefizetds ordkat szereltetnek fel. Nehézségként jelentkezik, hogy az
ugyfelek gyakran nem engednek hozzaférést a lakasban 1évé mér6khoz. A szabalytalan
vételezés mértéke ebben az évben kb. 800.000-1.000.000 forintot tett ki. Emellett tobb,
szazezer forintot meghalad6 tartozast is nyilvantartanak.

Nagy szamban vannak védendd fogyasztdik. A kapott tdjékoztatas szerint néhanyan
ezzel a lehetdséggel is probalnak visszaélni, oly modon, hogy tobb fogyasztasi helyen is
védendd fogyasztoi statuszba vetetik magukat.

A helyszini vizsgalat soran munkatarsaim kezdeményezték, hogy a villamosenergia-
szolgaltatast érintéen a gyakorlatban felmertiild, esetlegesen a vonatkozo6 jogi szabéalyozéssal
Osszefiiggd problémakat tarjak fel, mely parbeszéd eredményeként a vizsgalatot kdvetden az
E.ON Ugyfélszolgalati Kft. iigyvezetd igazgatdja részletes tajékoztatast kiildott az
igyfélszolgalat mikodésével, valamint a szabalyozasi lépéseket igényld, visszaélésekbdl
adodo eljarasi nehézségekkel kapcsolatban, ezek roviden a kovetkezok:



A villamosenergia-ellatasbol vald tényleges kikapcsolasi lehetéségnek, mint a Vet.-
ben biztositott legerdsebb szankcios eszkdznek szamos esetben adddnak fizikai akadalyai, igy
példaul eléfordul, hogy a jegyzOi hozzdjarulds hianyzik, vagy a felhasznaldé gatolja az
intézkedést. Az ligyvezetd igazgatod ezért sziikkségesnek tartand az érintettek egyiittmiikodési
kotelezettségének tovabbi jogszabalyi erdsitését.

A szabalytalan vételezés beazonosithatosagaval ¢és  szankcionalhatosagaval
Osszefiiggésben problémaként jelolte meg a fogyasztdsmérok kizarolagos Orizetének
jogszabalyi definidldsanak hianyat.

Problematikus tovabba a felhasznald kizardlagos Orizetében 1évo fogyasztasmérdk
esetén a szabalytalan vételezés azonositasa, és szankcionalasi eljarasdnak egyontetii és kozos
érzelmezése a hatdsagok és a szolgaltatok részérol.

Hasonlo sulya problémaként jelentkezik, hogy a nem a felhasznaldé kizarolagos
Orizetében 1évo fogyasztasmérd esetén a szolgaltatd szamara szinte lehetetlen a miiszakilag
bizonyitott szabalytalan vételezés felelosét beazonositani, €s a jogszabalyok altal biztositott
szankciokat alkalmazni.

Visszaéléshez vezet a gyakorlatban az, hogy a szolgaltatasi dijak 60 napon tali nem
teljesitése esetén a Vet. 47. §-aban foglaltak betartdsaval a felhasznald kikapcsolhatd a
szolgaltatasbol, és a 30. napon a szerzddést is fel kell mondania a szolgaltatonak. A Vet.
végrehajtasarol szolo 273/2007. (X. 19.) Korm. rendelet 24. § (10) bekezdése alapjan azonban
a szerzddés felmondésa eldtt a felhaszndld barmely vele egyiitt laké hozzatartozdja kérhet
igyfélcserét, és Uj szolgaltatasi szerz0dés kotését, igy mivel a korabbi felhasznalo tartozasa
megfizetésére az 1) felhaszndld nem kotelezhetd, ezen kéréseknek az E.ON eleget tesz, ezzel
egyben a korabban felhalmozott tartozas kiegyenlitése, behajtasa gyakorlatilag ellehetetlentiil.
Megoldasként meriilt fel a szolgéltatd részérdl az, ha a kikapcsolast kdvetden az adott
felhaszndlasi helyen lakcimkartyaval rendelkezd személy mindaddig nem kérhetné az
igyfélcserét, valamint az 1) szerz6dés megkdtését, amig a felhasznalasi helyen el nem éviilt
tartozas all fenn.

A tovabbiakban a panasziigyintézés kapcsan megallapitottam, hogy a szolnoki
igyfélszolgalati iroddhoz tartozé régidban 2015. januar 1. €s 2015. aprilis 30. kézott 16 db
panaszfelvételi jegyzokonyvet vettek fel. Egy esetben sem keriilt sor jogorvoslati eljaras
kezdeményezésére, a panaszosok nem fordultak a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosaghoz. A
szolnoki irodat érintéen egy panaszt tovabbitottak a Magyar Energetikai és Kozmii-
szabalyozasi Hivatal fel¢, ahol a panasziigyi eljaras — vizsgalatunk idején — még folyamatban
volt.

A panaszkezelési eljards altalaban az tlgyintézd altal felvett panaszfelvételi
jegyzékonyvvel indul. A panaszt 15 napon beliil kivizsgaljadk. Az eljards keretében
torekszenek arra, hogy a lehetd legjobb megoldast talaljak meg. Ennek eredményeként
gyakran megallapodasokat kotnek az tigyfelekkel.

E korben tjdonsagként emelte ki az irodavezetd azt a tényt, hogy ettdl az évtdl az
ligyintézOk is megallapodhatnak részletfizetési kedvezmény biztositdsaban. Példaként
emlitette, hogy a 4 honapra adhaté méltanyossagi kedvezményt az iigyintézé 6 hdnapos
részletfizetési kedvezménnyé modosithatja.

A személyes iigyfélszolgalatokon minden megyében legalabb egy fiokirodaban
szakképzett fogyasztovédelmi referenst is alkalmaznak, akikhez az iigyfelek szintén
fordulhatnak a panaszaikkal.

Az irodavezetd kiemelte, hogy rendszeresen végeznek belsd ellendrzéseket, és tartanak
kiils6 bejarasokat. Minden folyamatukat az tligyfelek érdekeinek szem eldtt tartdsival
vizsgalnak, mely szemlélet az E.ON teljes halozatat jellemzi. Evente tanusitast kapnak az
irodak az ellenérzésekr6l. A szolnoki iroda eddig nagyon jol szerepelt ezeken a vizsgalatokon.



Nagy hangsulyt fektetnek tovabba a fogyasztoi elégedettségi mérésekre is.
Tajékoztatast kaptunk arrol, hogy az iigyfelek -elégedettségének novelése az E.ON
tarsasagcsoport  stratégidjanak alappillére. Evek oOta, rendszeresen monitorozzak a
felhasznalok elégedettségét, Felhasznaloi Elégedettség Vizsgalattal (FEV) mérik az
elégedettségi szintet. Ennek soran az ligyfeleket az E.ON altal megbizott piackutatd intézet
kérdezi meg az elosztdi tevékenységekkel és az egyetemes szolgaltatdsokkal kapcsolatos
tapasztalatikrol. Azokon a teriileten, amelyeken nem kapnak 100%-0s mindsitést a
fogyasztoktol, torekszenek a valtoztatasra. A felmérés eredményeit értékelik €s beépitik a
mindennapi miikodésbe, ezaltal garantdlva a folyamataik felhasznal6i igényekhez torténd
igazitasat. Szamos, egyéb belsé felméréssel is rendelkeznek az tigyfelek igényeinek a
vizsgalatara, emellett sok tréninget iS tartanak. Idei egyik fokuszuk: a Kivdldosag az
igyfelkiszolgalasban dij! elnyerése.

2012-ben vezették be az E.ON tarsasagcsoportnal a Lean vallalatiranyitasi moédszert és
szemléletet, mellyel a folyamatos és fenntarthatd fejlodést kivanjak biztositani. Ebben egy
olyan stratégiai irdnyvonal hatarozza meg a miikkddést, amely a folyamatok optimalizalasaval
noveli a szervezet hatékonysagat, mikozben a folyamatokat az ligyfelek igénye szerint
alakitjak. A kapott tajékoztatds szerint a Lean elmélet Iényege, hogy az ligyfeleket helyezik a
kozéppontba, hogy a folyamataikkal a lehetd legnagyobb értéket teremtsék meg szdmukra, a
legkisebb eréforras és ido felhasznalasaval. A hatékonysag javitasat a munkatarsak oOtleteire
¢s kezdeményezéseire ¢Epitve érik el, illetdleg a munkatdrsak bevonasaval probaljak
kikiisz6bolni a problémakat és nehézségeket is.

A helyszini vizsgalat targyat képezte a mozgaskorlatozott személyek szdmara az
igyfélszolgalat szolgaltatasainak elérhetdsége, tekintettel arra, hogy a Fot. 5. §-a értelmében a
fogyatékos személyeknek joguk van a szdmukra akadalymentes €s biztonsagos épitett
kornyezethez. A Fot. 7/A. § (1) bekezdése kimondja azt is, hogy a fogyatékos személy
szdmara — figyelembe véve a kiilonbozd fogyatékossagi csoportok eltéré specialis
sziikségleteit — biztositani kell a kdzszolgéltatasokhoz vald egyenld es€lyli hozzaférést.

E jogszabdly alapjan kozszolgéltatasnak mindsiil minden tligyfélszolgalati rendszerben
mikddtetett szolgaltatd tevékenység is. Az épiilet egyenld eséllyel hozzaférhetd, ha mindenki,
kiilondsen a mozgési, 1atasi, hallasi, mentélis és kommunikdcios funkcidkban sériilt emberek
szamara megkozelithetd, a nyilvdnossag szdmadra nyitva allo része bejarhatd, vészhelyzetben
biztonsaggal elhagyhato, valamint az épiiletben a targyak, berendezések mindenki szamdara
rendeltetésszerien hasznalhatok.

Az akadalymentesités teriiletén hianyossagokat nem tapasztaltam, az tigyfélszolgalat
hozzaférheto a fogyatékossaggal €16 személyek szamara.

Az E.ON kiemelt jelentdséggel kezeli a tarsadalmi felelosségvallalas kérdését is,
melynek keretében szamos programot indit és tdmogat. Eléremutatd példaként emlitendo,
hogy Magyarorszagon egyediilallo tartozas rendezé programot miikddtetnek, amelyen beliil
tobb szaz, jelentds tartozéast felhalmozd csalddnak segitenek hossza tavon, tobbek kozott
szemléletvaltasra, tudatossdgra, a csaladi gazdalkoddsra irdnyuld oktatassal. Szadmos
onkormdanyzattal folytatnak hatékony egyiittmiikodést, melynek keretében tobb telepiilésen
mérdorakat szereltek fel. Eredményesen miikodtek kozre tovabba a Magyar Maltai
Szeretetszolgalat ,Jelenlét” programjdhoz kapcsoloddan is, példaul: Veszprémben ¢&s
Tatabanyan.

Az es¢lyegyenldségi kérdéseket érintve a kapott tajékoztatas alapjan megallapitottam,
hogy a vizsgalt Ugyfélszolgalat megvaltozott munkaképességii személyeket nem foglalkoztat.
Kiemelend6 azonban, hogy a tarsasdgcsoport viszont évek ota alkalmaz megvaltozott
munkaképességili dolgozokat, melynek elismeréseként mar két alkalommal megkaptdk a
,Fogyatékossag-barat Munkahely” cimet.



A kozszolgaltatast végz0 szerv Roma Integracios Programmal rendelkezik, emellett
roma fiatalok mentoralasaban is részt vesznek, és 6sztondijakat is nyujtanak.

Osszefoglalva, az ligyfélkapcsolatok megfeleld miikddtetéséhez a személyi-, targyi és
technikai feltételek adottak.

A fentiekbdl kovetkezéen megallapitom, hogy az E.ON FEnergiaszolgaltato Kifft.
szolnoki Ugyfélszolgalati iroddja a jogszabalyi és szakmai elSirdsoknak megfeleléen mitkédik,
a tevékenységével kapcsolatban a helyszini vizsgalat soran alapveté joggal Osszefliggo
visszassagot nem észleltem, ebbol kovetkezoen ombudsmani intézkedés kezdeményezése €
témaban nem indokolt.

Ugyanakkor az E.ON Ugyfélszolgdlati Kft. itigyvezeté igazgatéja dltal felvetett
jogertelmezési, és jogalkalmazasi problemakat (fogyasztasmérok kizarolagos orizete,
szabalytalan vételezés beazonosithatosaga, ellatasbol kikapcsolas esetén tigyfélcsere
kérelmezése) ezuton jelzem az energiapolitikdaért felelés nemzeti fejlesztési miniszternek,
annak érdekében, hogy fontolja meg a sziikséges intézkedések megtételét a Vet., valamint a

Vhr. rendelkezéseinek esetleges pontositasa, illetéleg a jogalkalmazok szamara egyértelmii és
egységes értelmezése érdekében.

Budapest, 2015. november

Székely Laszl6 sk.



