Az alapveto jogok biztosanak
Jelentése

Az AJB-474/2016. szamu iigyben
(El6zmény: AJB-2095/2015.)

Eléadok: dr. Varady Eszter
dr. Sipos Beata

Az eljaras megindulasa
A megyei vizsgalatsorozatok keretében 2015 tavaszan Jasz-Nagykun-Szolnok megye
intézményi rendszerének alapjogi szempontu feltérképezését célzo atfogd vizsgalatot
inditottam, melynek keretében sziikségesnek tartottam a megyei kozszolgaltatok
tgyfélszolgalati tevékenységének ellendrzését is. Tekintettel erre, munkatarsaim 2015. aprilis
29-én felkeresték Szolnokon a Viz-és Koncesszios Zrt. Belvéarosi Ugyfélkdzpontjat, valamint
Kozponti Ugyfélszolgalati Irodajat, ahol helyszini vizsgalat keretében kértek tajékoztatast az
igyfélszolgalat miikddésének koriilményeirdl ¢és annak rendjérél. A vizsgdlat tovabbi
kiemelked6 célja a szolgaltatora vonatkozo jogi szabalyozassal kapcsolatban — a gyakorlati
tapasztalatok alapjan — esetlegesen felmeriilt anomaliak feltarasa, illetve az ombudsmani
gyakorlatban felmeriilt panaszok alapjan az eldrefizetés vizméroora-telepités lehetdségének

tisztazasa.

Alkalmazott jogszabalyok

e Magyarorszag Alaptorvénye

e Az alapvetd jogok biztosardl sz616 2011. évi CXI. térvény (a tovabbiakban: Ajbt.)

e A vizgazdalkodasrol szold 1995. évi LVIL. térvény

e A vizgazdalkodasi hatdsagi jogkor gyakorlasarol szold 72/1996. (V. 22.) Korm.
rendelet

e Az ivoviz mindségi kovetelményeirdl és az ellendrzés rendjérdl szolo 201/2001. (X.
25.) Korm. rendelet

e A vizikozmiivek lizemeltetésérdl szolo 21/2002.(IV.25). K6ViM rendelet

o A vizikézmii-szolgaltatasrol szol6 2011. évi CCIX. térvény (a tovabbiakban: VKsztv.)

e a vizikozmii-szolgaltatasrol sz6l6 2011. évi CCIX. torvény egyes rendelkezéseinek
végrehajtasarol szo16 58/2013. (11. 27.) Korm. rendelet (a tovabbiakban: Vhr.)

e A fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény (a tovabbiakban:
Fogyasztovédelmi Torvény)

e A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok tilalmarol szolo
2008. évi XLVIL. torvény

e A fogyatékos személyek jogairdl és esélyegyenldségiik biztositasarol szolo 1998. évi
XXVI. térvény (a tovabbiakban: Fot.)

Az érintett alapvetd jogok és alapelvek

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

e A hatosagi iigyek tisztességes intézése [Alaptorvény XXIV. cikk (1) bekezdés:
»Mindenkinek joga van ahhoz, hogy tligyeit a hatdsdgok részrehajlas nélkiil,
tisztességes modon ¢€s ésszerti hataridon belill intézzék. A hatosdgok torvényben
meghatarozottak szerint kotelesek dontéseiket indokolni.”]

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



o Az egyenlo banasmod kovetelménye és az esélyegyenloség elve: ,,A torvény elott
mindenki egyenld. Minden ember jogképes. Magyarorszag az alapvetd jogokat
mindenkinek barmely megkiilonboztetés, nevezetesen faj, szin, nem, fogyatékossag,
nyelv, vallds, politikai, vagy mas vélemény, nemzeti vagy tarsadalmi szarmazas,
vagyoni, sziiletési vagy egyéb helyzet szerinti kiilonbségtétel 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 idéseket és a fogyatékkal €loket.” [Alaptorvény XV. cikk
(5) bekezdés]

A vizsgalat megallapitasai

l. A hataskor tekintetében

Az alapvetd jogok biztosanak feladat- és hataskorét, valamint az ezek ellatdsdhoz
szlikséges vizsgalati jogosultsdgokat az Ajbt. hatirozza 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 tevd
személy alapvetd jogat sérti vagy annak kozvetlen veszélyével jar, feltéve, hogy a
rendelkezésre allo kozigazgatédsi jogorvoslati lehetdségeket — ide nem értve a kozigazgatasi
hatarozat bir6sagi feliillvizsgalatdt — mar kimeritette, vagy jogorvoslati lehetdség nincs
szadmara biztositva.

Az Ajbt. 18. § (1) bekezdés 1) pontja, és a (2) bekezdése alapjan a kozszolgaltatast
végzd szerv — fliggetleniil att6l, hogy milyen szervezeti formaban mikodik -
tevékenységének vizsgalata egyértelmiien ombudsmani hataskorbe tartozik.

1. Az érintett alapvet6 jogok és elvek tekintetében

Az alapvetd jogok biztosa egy adott tdrsadalmi probléma mdogott allo Osszefliggés-
rendszer feltardsa soran autonoém, objektiv és neutrdlis médon, kizérolag alapjogi érvek
felsorakoztatdsaval €és Osszevetésével tesz eleget mandatumanak. Az ombudsmani intézmény
megalakuldsa 6ta az orszaggylilés biztos kovetkezetesen, zsindrmértékként tamaszkodott az
Alkotmanybirosag alapvetd jogallami garancidkkal és az alapjogok tartalmaval kapcsolatos
elvi megallapitdsaira, valamint — az ombudsmani jogvédelem specialis vondsainak
megfeleléen — alkalmazta az alapjog-korlatozas alkotmanyossagat megitélni hivatott egyes
alapjogi teszteket.

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

Az Alkotmanybirdsag a 22/2012. (V. 11.) AB hatarozatédban 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 jogdllam. Az Alkotmanybirosag korabbi toretlen gyakorlata alapjan ennek a
jogallami mindségnek nélkiilozhetetlen eleme a jogbiztonsdag.

Amint arra az Alkotmanybirosag felhivta a figyelmet a 30/2012. (VI. 27.) AB
hatarozataban, az Alaptorvény B) cikk (1) bekezdése ¢s az Alkotmény 2. § (1) bekezdése
azonosan deklaralja a jogallami klauzulat, tehat az eddig kialakitott alkotmanybirdsagi
gyakorlat relevansnak tekinthet6 a vizsgélat soran.



Az Alkotménybirosag altal gyakran hivatkozott tétel, hogy a jogbiztonsag az allam — s
elsdsorban a jogalkotd — kotelességévé teszi annak biztositasat, hogy a jog egésze, egyes
részteriiletei €s az egyes jogszabalyok is viladgosak, egyértelmiliek, miikddésiiket tekintve
kiszamithatoak ¢€s eldrelathatoak legyenek a norma cimzettjei szamara. A jogbiztonsag nem
csupan az egyes normak egyértelmiiségét koveteli meg, de az egyes jogintézmeények
miitkodésének kiszamithatosagat is. A jogallamisag elvébdl folyod kovetelmény a kdzhatalom,
a kozigazgatas torvény ald rendeltsége: a kozhatalommal rendelkezd szervek a jog altal
megallapitott miikdési rendben, a polgarok szamara megismerhetd és kiszamithaté mdédon
szabalyozott korlatok kozott fejtik ki tevékenységliket. Nem hagyhatd figyelmen kiviil
tovabba, hogy a kiszamithatosag — beleértve az egységes jogalkalmazast — és az eljarasi
garanciak biztositdsa szorosan dsszekapcsolddik az egyes alanyi alapjogok, szabadsagjogok
védelmével, mintegy kdlcsondsen feltételezik egymast.

2. Az Alaptorvény XXIV. cikke (1) bekezdése értelmében mindenkinek joga van
ahhoz, hogy iigyeit a hatosagok 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
Jjogallamisag és az abbol fakado tisztességes eljaras kovetelményének nemcsak a szabalyozdasi
szinten, hanem a jogalkalmazo szervek mindennapi gyakorlatiban is folyamatosan
ervényesiilnie kell. A kozvetlen alkotmanyi garancidk gazdasdgossagi és célszertiségi
okokbdl, az eljaras egyszeriisitése vagy az iddszerliség kdvetelményének érvényesiilése cimén
sem mellézhetok.

3. Az Alaptorvény XXVIIL. cikk (7) bekezdése rogziti a jogorvoslathoz valo jogot,
mely szerint mindenkinek joga van ahhoz, hogy jogorvoslattal éljen az olyan birdsdgi,
hatosagi és mas kozigazgatasi dontés ellen, amely a jogat vagy jogos érdekét sérti. Az
Alkotmanybirdsag alland6 gyakorlata szerint a jogorvoslathoz vald jog, mint alkotméanyos
alapjog immanens tartalma az érdemi hatirozatok tekintetében a mds szervhez vagy
ugyanazon szervezeten beliili magasabb forumhoz fordulés lehetdsége. A jogorvoslathoz valo
jog tényleges érvényesiiléséhez a ,,jogorvoslas” lehetdsége is sziikséges, vagyis az, hogy a
jogorvoslat fogalmilag és szubsztancidlisan tartalmazza a jogsérelem orvosolhatésdgdt.lA
jogorvoslathoz valo jog lényeges tartalma kiterjed a jogorvoslati lehetoségrol vagy annak
hianyarol valo tajékoztatasra is. A tdjékoztatasi kotelezettséget az eljarasi kodexek is
kiemelik, hangstlyozva, hogy a jogorvoslatrdl valo tdjékoztatds nem mulhat az egyes
hatosdgok mérlegelésén, beldtasan. A jogorvoslathoz valo jog térvényben meghatarozottak
szerint gyakorolhato, ezért az egyes eljarasokban eltérd szabalyozas lehetséges. Az érintettnek
minden olyan esetben, amikor azt az adott jogszabaly lehet6vé teszi, meg kell adni a
lehetdséget arra, hogy az altala sérelmezett dontés ellen jogorvoslattal éljen.

4. Az Alaptorvény XV. cikkének (2) bekezdése tartalmazza a diszkrimindcio tilalmat,
mely szerint Magyarorszdg az alapveté jogokat mindenkinek bdrmely megkiilonboztetés,
nevezetesen faj, szin, nem, fogyatékossag, nyelv, vallas, politikai vagy mas vélemény, nemzeti
vagy tarsadalmi szarmazas, vagyoni, sziiletési vagy egyéb helyzet szerinti kiilonbségtétel
nélkiil biztositia. A XV. cikk (4) elbirja, hogy Magyarorszag az esélyegyenléség
megvalosulasat kiilon intézkedésekkel segiti, a XV. cikk (5) kiemeli, hogy Magyarorszag
kiilon intézkedésekkel védi a gyermekeket, a noket, az idoseket és a fogyatékkal éloket. A két
évtizedes, toretlen, az Alaptdrvény fenti rendelkezése alapjan tovabbra is iranyadonak
tekinthetd alkotmanybirdsagi gyakorlat rogziti, hogy a hatranyos megkiilonboztetés tilalma
arra vonatkozik, hogy a jognak mindenkit egyenldként, egyenlé méltosagu személyként kell
kezelnie, az egyéni szempontok azonos mértékii figyelembevételével kell a jogosultsagok és
kedvezmények elosztasanak szempontjait meghatarozni.

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



A megkiilonboztetés alkotmanyossaga tekintetében az Alkotmanybirdsag két mércét
alkalmazott. Az alkotmanyos alapjogok tekintetében megvaldsuld egyenlétlen banasmod
esetén annak alkotmdnyossidga az alapvetd jogok korlatozasdra irdnyadd sziikségességi-
aranyossagi teszt alapjan itélhetdé meg. Bar az Alkotméany — ahogyan az Alaptérvény is —
szovegszeriien csak az alapvetd jogok tekintetében tiltotta a hatranyos megkiilonboztetést, az
Alkotmanybirdsag szerint e tilalom, ha a megkiilonbdztetés sérti az emberi méltésaghoz valo
alapvet6 jogot, kiterjed az egész jogrendszerre.

Az Alaptorvény XV. cikk (4) bekezdése szerint Magyarorszag az esélyegyenldség
megvaldsuléasat kiilon intézkedésekkel segiti. Az Alaptorvény XV. cikk (5) bekezdése rogziti,
hogy Magyarorszag kiilon intézkedésekkel védi a gyermekeket, a noket, az idéseket és a
fogyatékossaggal éloket. Az Alaptorvény tehat az idOseket és a fogyatékossaggal éloket
gondoskodasra szorul6 ¢€s kiilon védelmet igényld csoportként emeli ki. Az Alaptérvény XV.
cikk (2) bekezdésében rogzitett a hatranyos megkiilonboztetés altalanos tilalma aloli kivételt
jelent az Alaptorvény idézett rendelkezése, amelyek alapjan Magyarorszag az
esélyegyenlotlenségek kikiiszobolését célzo intézkedéseket is tesz. E rendelkezés értelmében
az egyenldség tartalmi megvaldsuldsat szolgald, az esélyegyenldtlenség felszamolasa
érdekében tett pozitiv megkiilonboztetés megengedett. Az esélyegyenldség eldsegitése az
allam részérdl egy jogi lehetdséget biztosit, ugyanakkor bizonyos, valamely tulajdonsaguk (pl.
¢letkor, 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
felszamoldsara. Az alkotmanybirdsagi gyakorlat szerint az 4llam szabadsagot élvez abban,
hogy milyen mddon, milyen jogi, normativ és anyagi eszkozokkel teljesiti az esélyegyenldség
eldmozditdsara vonatkozo alkotmanyos kotelezettségét, mint allamcélt: e korben mérlegelni
lehet az eszkdzok megvalasztasdban az allam teherbird képességét.

I11. A helyszini vizsgalat tapasztalatai tekintetében

Az alapjogi biztosok az ombudsman-intézmény megalakulasatol kezd6déen minden
rendelkezésre 4ll6 eszkozzel — helyszini ellendrzések, hivatalbol elinditott vizsgalatok,
jogalkotasi kezdeményezések révén — igyekeztek fellépni az ligyfelek tisztességes eljarashoz
vald alapvetd joganak védelme érdekében. Az eldzetes bejelentés nélkiili helyszini vizsgalat
egyrészt az ¢érintett kozszolgaltatast végzd szerv {ligyfélfogadasi tevékenységének, a
panaszkezelés-ligyféltajékoztatas alternativainak, a munka- és ligyfélfogadasi koriilmények,
valamint az épiilet akadalymentesitésének ellenérzésére terjedt ki. Masrészt kiemelend6 célja
volt a vizszolgaltatasra vonatkozo jogszabalyok alkalmazasaval a gyakorlatban felmertilt
ellentmondasok, anomalidk tisztazdsa, e targykorben a szolgéltatoval torténd parbeszéd
kezdeményezése. A vizsgalat harmadik célja, egy, az ombudsmani praxisban beadvanyok
alapjan felmeriilt lehetség — az eldre fizetds, vagy kartyas vizora — hidnyanak tisztazasa.

A helyszini vizsgalat targyat képezte a mozgaskorlatozott személyek szdmara az
ligyfélszolgalat szolgaltatasainak elérhetdsége, tekintettel arra, hogy a Fot. 5. §-a értelmében a
fogyatékos személynek joga van a szamdra akadalymentes, tovabba érzékelhetd és
biztonsagos épitett kornyezetre. A Fot. 7/A. § (1) bekezdése kimondja azt is, hogy a
fogyatékos személy szamara — figyelembe véve a kiilonb6z6 fogyatékossagi csoportok eltérd
specidlis sziikségleteit — biztositani kell a kozszolgéltatdsokhoz valdo egyenld esélyli
hozzaférést. Az ligyfélszolgalati rendszerben miikodtetett szolgaltato teveékenység
kozszolgaltatasnak mindsiil. Az épiilet egyenld eséllyel hozzaférhetd, ha mindenki, kiillondsen
a mozgasi, latasi, hallasi, mentélis és kommunikacios funkcidokban sériilt emberek szdmara
megkozelithetd, a nyilvanossag szamara nyitva 4allé része bejarhatd, vészhelyzetben
biztonsaggal elhagyhato, valamint az épiiletben a targyak, berendezések mindenki szamara
rendeltetésszertien hasznalhatok.



A Belvarosi Ugyfélszolgalat akadalymentesen megkozelithetd a mozgaskorlatozott
igyfelek szamara. Az akadalymentesités teriiletén munkatarsaim hidnyossagokat nem
tapasztaltak, az iigyfélszolgalat hozzaférhet6 a fogyatékossaggal é16 személyek szamara.

A helység tiszta, a munkapultok kelléen szeparaltak. Az iligyfélfogadas rendje
illeszkedik az igényekhez, hétfo, kedd, csiitortokon reggel 8 oratdl 16 oOraig van nyitva a
kirendeltség, pénteken 8 o6ratol 13 oOraig, mig a szerdai napon meghosszabbitott nyitva
tartassal 8 oratol este 8 oraig allnak az tgyfelek rendelkezésére. Az iigyfélszolgalat
munkatarsanak tajékoztatasa alapjan a leggyakoribb ligyintézési témakorok a hatralékkezelés,
részletfizetési kérelem, csOtorés, hibabejelentés, oOradllas bejelentése, szamlabefizetés,
atlagmoddositas. Elhelyezkedésének koszonhetden — kozel van az Onkorményzat szocialis
osztalya — a belvarosi tligyfélszolgalat tovabbi kiemelkedd iigyintézési teriilete a védendd
fogyasztoi statusz intézése. Az tigyfelek a méréora allast telefonon is bejelenthetik, illetve
lehetdség van online iligyintézésre is. Panasziigyintézésnél a 15 napos hataridét tartjak. A
képernyd elotti munkavégzés minimalis egészségiigyi €s biztonsagi kdvetelményeirdl szolo
50/1999. (XI. 3.) EiiM rendelet rendelkezéseire figyelemmel az alkalmazottaknak biztositjak,
hogy minden 6rdban 10 percre megszakithassak a folyamatos képerny6 eldtti munkdjukat.

Munkatarsaim latogatast tettek a szolgaltatd kozponti tigyfélszolgalati irodajan is, ahol
az ligyfélszolgélati osztalyvezetotdl kértek felvilagositast. A tajékozdodas fokusza ezuttal a
szolgaltatot 2014 ¢év folyaméan érinté Fogyasztovédelmi Hatdsag altal kezdeményezett
igyekre, a kartyas vizmérdk alkalmazéasanak lehetdségeire, valamint a vizikozmii-szolgaltatas
jogértelmezési problémaira, illetve a szabalyozas hianyossagaira iranyult.

Az tigyfélszolgalaton tiszta, kényelmes, megfelelé szamu iilohellyel ellatott eldtér all
az lgyfelek rendelkezésére, ahol elektronikus tigyfélhivo rendszert alkalmaznak. A rendszer
lezardsa manudlis, igy rugalmasan kezelhetd, ez kizérja annak a lehetOségét, hogy az
iigyintézési hataridon beliil sorszamot huzott ligyfél kiszolgalas nélkiil maradjon. Az egyes
munkapultok egymastol kelléen szeparaltak, mellyel biztositjak az tigyintézés diszkréciojat.

Az Ugyfélszolgalat nyitvatartasi ideje iigyfélbarat, mely a fogyasztdi igényeket teljes
mértékben lefedi. Szerdai napon 8-20 oraig allnak az tigyfelek rendelkezésére. Naponta 80-
110 tigyfel fordul meg az iigyfélszolgalaton. A panaszkezelési eljaras altalaban az ligyintézd
altal felvett panaszfelvételi jegyzokonyvvel indul. A panaszt 15 napon beliil kivizsgaljak.

A kozponti iroda tligyfélszolgalati osztalyvezetdje arrdl tajékoztatott, hogy 2014 évben
a Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége lakossagi
megkeresés alapjan harom alkalommal inditott vizsgalatot a szolgaltatonal. Két esetben
megallapitotta, hogy a fogyasztovédelmi rendelkezések nem sériiltek. A harmadik esetben a
részveénytarsasagot elmarasztalta.

Az osztalyvezetd kartyds vizmérd telepitésének korlatait a kovetkezékben jelolte meg:

Tudomasa szerint egyetlen gyartd allit eld ilyen vizmérdket. E monopolhelyzetbdl
adododan az eldrefizetds ordk a hasonld atmérdjii, nem eldre fizetds orakhoz képest joval tobbe
kertilnek. Elterjedésiiket gatolja tovabba az a tény is, hogy méretiik eltéré a jelenleg
hasznalatban 1évo tipusokétol. Csak jelentés miiszaki atalakitas utan lehet ket a meglévd
mérd helyére beépiteni, esetenként miiszakilag megoldhatatlan a beépitésiik. Telepitésiiknél
problémat jelent az a tény is, hogy mas energiaszolgaltatok esetén a fold folott, szabadon
elhelyezhetdk az eldre fizetds ordk, mert az iddjaras (fagy) nem befolyasolja a mért kozeget,
addig a vizmérdk kiiltéren nem helyezhetdk el. A kartyas mérdket fagytol védve, vagy flitott
helységben lehet beépiteni. A feltoltése koriilményes, tekintettel arra, hogy a megvasarolt
mennyiséggel torténd feltoltésre mindig az aknaban keriilhet sor. A mérd feltdltése a feltoltd
kartya méréhoz torténd érintésével és egy, a mérdn talalhaté gomb lenyomasaval tolthet6 fel.

A szolgaltatasi teriileten jelentds kiterjedésii korzetben a vizmérdk az év nagy részében
a magas talajviz miatt viz alatt vannak, mely megneheziti, vagy lehetetlenné teszi a mérd



feltoltését. A feltoltokartyas vizmérdk, a mellékmérokhoz hasonloan a fogyasztok tulajdonaba
keriilnének, ezért elterjedésében tovabbi akadalyként meriil fel az 6ra finanszirozésa.

A helyszini vizsgalat egyik legnagyobb eredménye a vizikozmil agazatot érintd jogi
szabalyozas hianyossagainak, pontatlansagainak tisztdzasara iranyuld parbeszéd volt, melyet
munkatarsaim folytattak a hivatal tapasztalatait kozvetitve, Osszevetve a szolgaltatd
igyfélszolgalati osztalyvezetdjének észrevételeivel. A vizikozmi szolgaltatdi tevékenységet
nehezitik azok a pontatlansagok, és nem definialt fogalmak, melyek a vizi kozmi térvényben,
a hozza kapcsolodd végrehajtasi rendeletben, valamint a fogyasztovédelmi rendeletben
talalhatok. Az emlitett anomalidkat az alabbiakban foglalom ssze:

1. A Vhr. 62. § (4) bekezdése igy rendelkezik: ,, a vizikozmii-szolgdltato a hdzikerti
ontozésehez vagy haszonallat tartashoz sziikséges locsoldsi vizhasznalatot elkiilonitett mérés
nelkiil, a 63. § (6) bekezdés d) pontja szerint, mennyiségi korrekcio utjan is biztositja, ha azt a
felhasznalo — az ellendrzés lehetoségének elozetes értesités mellozésével — torténd
felajanlasdval — kéri.” Ez a kedvezmény majus 1-jét6l szeptember 30-ig vehet6 igénybe.

2015 tavaszatol minden év madjus 1-jét6l szeptember 30-ig terjed0 iddszakban a
szennyvizkibocsatassal nem jaro ivovizhasznalat, azaz hézi locsoldshoz hasznélt vizhasznalat
utan kedvezmény jar az azt kérelmez0 felhasznalonak. Az osztalyvezetd véleménye szerint a
kedvezmény megadéasa nem veszi figyelembe, hogy nagyon sok vidéki portan sajat kutbol
torténik a kert locsolasa, nem haldzati vizbol, ennek ellenére igénylés esetén a 10 szazalékos
kedvezmény jér.

Az elobb emlitett jogszabalyban nincs definidlva a kiskert fogalma, valamint a kert
nagysaga. Igy kérdés, hogy a tarsashaz nyolcadik emeletén kialakitott balkonladas ,kiskert”
esetén igénybe veheté-e a kedvezmény, vagy egy 1,5 m?es elSkert esetében, esetleg
ténylegesen megmiivelt €s nem elhanyagolt hazikertet kell alapul venniink?

Ugyanigy aggalyosnak talalta, hogy a haszonallatok esetében nincs meghatarozva a
tartott allatok szama, ezért 1db tylik esetében is kérhetd a kedvezmény.

2. Kifejtette, hogy problémat jelent a szolgaltatoknak, hogy nincs definidlva a panasz,
a reklamécio és a beadvany fogalma.

3. Az osztalyvezetd vazolta, hogy vizikdzmii szektorban — a tobb halozatos iparaghoz
hasonloan — kiemelkedéen magas az értékesitett, illetve szamlazott mennyiségtol fliggetlen
fix koltségek aranya (egy ez évben késziilt tanulmany alapjan a vizikozmi agazat fix-valtozo
koltségeinek megoszlasa: 88%-12%). A viz- és szennyvizelvezetés dijat a hatosag allapitja
meg, igy a bevételeiket nem tudjdk novelni, mig az energia és egyéb koltségeik jelentdsen
néttek. A szolgaltatok gazdasagi helyzetét tovabb rontja a kintlévdségek nodvekedése.
Eszrevétele szerint a fizetési moral nagymértékben romlott. A hatralékok behajtasara nincs
megfeleld és hatékony, a felhasznalokra nézve is kedvezd megoldas. A jelenlegi jogi eljaras
— fizetési meghagyasos eljards, végrehajtasi eljardas — a vizikozmii-szolgaltatd részeérdl
aranytalanul nagy, megel6legezendé koltség, illetve a felhasznalonak szintén jarulékos
koltségeket keletkeztet. Szamos esetben a jarulékos koltségek nagysagrendje meghaladja a
tokekovetelés Gsszegét, és id6ben is hosszadalmas az eljaras. Ezért a vizikozmii-szolgaltatok
mar régen javasoljak, hogy legyen lehetséges a dijhatralékok adoként torténd behajtasa.

4. A Fogyasztovédelmi Torvény a fogyasztoi jogok érvényesitése cimii fejezet 17/B. §
(3) bekezdésében foglaltak szerint:

»lelefonos eléréssel miikodtetett tigyfélszolgalat, illetve az tigyintézés idopontjanak
elozetes lefoglalasara biztositott telefonos elérés esetében biztositani kell az ésszerii
varakozasi idon beliili hivasfogadast és iigyintézést. A vallalkozds az iigyfélszolgalati
igyintézonek az tigyfélszolgalat felé inditott hivas sikeres felépiilésének idopontjatol szamitott
ot percen beliili ¢lohangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben dltalaban elvarhato”. Az osztalyvezetd szerint pontositani kellene az ,€sszert
varakozasi id6”, illetve ,,az adott helyzetben elvarhatd” meghatarozast.



5. A Vksztv. 52. § (2a) bekezdése értemében: ,, Az (1) és (2) bekezdéstdl eltéréen a
vizikozmii-szolgaltatdsi dij elszamoldsanak alapja a mellékvizmérékon mért fogyasztds, ha a)
a bekotési vizmérd mellett az elkiilonitett vizhasznalok elkiilonitett vizhaszndalati helye és mds
vizvételi helyek kizarolag hiteles, plombaval vagy zaro bélyeggel ellatott mellékvizmérokkel és
hatdlyos mellékszolgaltatasi szerzddéssel rendelkeznek, és b) a mellékvizmérdkon és a
bekotési vizméron meért fogyasztasi adatok, valamint a helyszini ellendrzés alapjan a
csatlakozo halozati szakaszon a karbantartas elmaradasara visszavezetheto vizveszteség vagy
az elszamolatlan vizvétel lehetosége kizarhato.” A Vhr. 62. § tovabbi pontositast tesz ¢€s
rendelkezik arr6l, hogy a (12) bekezdésben szerepld esetekben mi a teendd: ,,ha valamely
mellékszolgaltatasi szerzodéssel rendelkezo, és a Vksztv. 52. § (2a) bekezdése szerinti
elszamolasi modot valaszto elkiilonitett vizhasznalo: a) a meérésiigyrol szolo  torveny
végrehajtasara kiadott kormanyrendeletben eloirt hataridon beliil a mellékvizméro
hitelesitésérdl nem gondoskodott,b) harom egymadast kovetd alkalommal nem teszi lehetévé a
(6) bekezdés c) pontja szerinti idépontban a mellékvizmérd leolvasasat, vagy ¢) 60 napot
meghalado fizetési késedelembe esett az egyéb jogkovetkezmények viselése mellett tirni
koteles, hogy a vizikézmii-szolgadltato az adott felhasznadladsi hely ivovizfogyasztasat a 72. §
szerint korlatozza vagy elorefizetds ivovizmeérot helyezzen el a mérési helyen.”

A fentiekkel 6sszefliggésben az osztalyvezet6 az alabbi problémakat kdrvonalazta:

e Jogosult-e a szolgaltatd a magantulajdonban 1évé csatlakozo haldzaton a

korlatozasokhoz sziikséges munkalatokat végezni?

e Amennyiben jogosult, milyen lehetdségei vannak a szolgaltatonak, ha a

felhasznald nem engedi be a szolgaltatd munkatarsait a korlatozas elvégzésére?

e Kinek a feleléssége a munkavégzés soran esetlegesen bekovetkezett kar

megtéritése?

6. A lejart hitelességli vizmérok elszamolasaval kapcsolatosan az osztalyvezetd
észrevételezte, hogy a 292/2014. (XI. 26.) Korm. rendelet modositasaval a Vhr. 64. § (3)
bekezdésébol az alabbi rendelkezés kiemelésre kerilt: ,,ha a mérésiigyrél szolo torvény
végrehajtasara kiadott kormdnyrendeletben eldirt hataridén beliil a mérdeszkoz
hitelesitésérol az elkiilonitett vizhaszndlo nem gondoskodott, a vizikozmii-szolgaltato a
mellékszolgaltatadsi szerzédést 30 napos hataridével felmondhatja.”

Jelezte, hogy az addig fennalld leolvasason alapuld bekotési-, és mellékmérds
elszamolasi rendszer megsziint. A modositast kovetden az elszamolas nem a tényleges
fogyasztasokon alapul, mely elszamolasi vitat eredményezhet. Ezzel a szabalyozassal ugyanis
a bekotési vizmérd szerinti felhasznaldo koteles megfizetni az esetlegesen keletkezd
tobbletfogyasztast, mert az nem harithato at a mulasztast elkovetd felhasznalonak.

7. A Fogyasztovédelmi torvény 17/B. § (5) szerint a szolgaltatdbnak minden irasban
érkez0 panaszra irasban valaszolni kell, mig a Vhr. 89/C. § (7) szerint nem.

Az osztalyvezet6 véleménye szerint az egységes jogértelmezés érdekében torvényt ki
kellene egésziteni a Vhr. 89/C. § (7) bekezdésével, mely szerint: ,,a kordabbi, érdemben
megvalaszolt panasz tartalmdval azonos tartalmu, ugyanazon felhasznalo altal tett, ismételt,
uj informaciot nem tartalmazo panasz, valamint a névtelen felhasznaloi panasz kivizsgalasat
a vizikozmii-szolgaltato mellozheti.”

A szabalyozas hianyossagai, pontatlansagai a fogyasztok jogbiztonsagat is sérthetik,
ezaltal az allampolgarok alapvetd jogainak érvényesiilését veszélyeztethetik.

E tényt szem elOtt tartva az osztalyvezetd észrevételeivel kapcsolatban kialakitott
allaspontom a kovetkezd:

1. Attekintve a vonatkozo jogszabalyt megallapitottam, hogy a 2015 év december 10-6t61
modosult ez a rendelkezés, mely nélkiilézi a haszonallatra vonatkozd kedvezményt,
tovabba pontosan meghatdrozza a hazikert méretét, amely alapjan a kedvezmény
adhato.



2. Alapjogvédelmi szempontbol egyetértek azzal, hogy a pontos, jol koriilhatarolt
definiciok elengedhetetlenek a jogbiztonsag szempontjabol.

3. A kintléviéségek behajtasaval kapcsolatban felvetett probléma gyakorlati, és egyben
jogi probléma, mely a szolgaltatoi oldalon meriil fel. A szolgaltatoi észrevételt
megfontolasra javasolom.

4, Az ,ésszerli varakozasi 1d6”, tovabba ,az adott helyzetben elvarhat6” fogalmak
pontositdsa véleményem szerint nem sziikséges, azok a mogottes jogszabalyok (Ptk.)
alapjan értelmezhetéek, illetve a munkafolyamat jellegébdl adédoan egzaktan nem
kortlirhatoak.

5. A jogéllamisagbol levezethetd tisztességes eljarashoz vald alapjog érvényesiilése,
valamint az egységes jogértelmezés eldsegitése érdekében sziikségesnek tartom az
azonos tartalmu, 0j tényt, adatot nem tartalmazo panasz fogalmanak bevezetését a
Fogyasztovédelmi Torvényben is.

Aggalyosnak tartom tovabba, hogy a vonatkozo jogszabalyok attekintése soran a Vhr.
62. § (12) bekezdésének c) pontjdban olyan szolgaltatéi szankcid (elérefizetds ivovizmérd
elhelyezése) keriilt megallapitdsra a jogalkoto altal, amely — tudomasom szerint — a
gyakorlatban nem létezik.

IV. Intézkedésem

A fentiekbdl kovetkezden megallapitom, hogy a Viz- és Csatornamiivek Koncesszids
Zrt. szolnoki Ugyfélszolgalati kirendeltségei a jogszabalyi és szakmai el&irdsoknak
megfeleléen mikddnek, a tevékenységiikkel kapcsolatban a helyszini vizsgélat soran alapvetd
joggal Osszefiiggd visszassdgot nem észleltem, ebbdl kdvetkezden ombudsmani intézkedés
kezdeményezése nem indokolt.

A vizsgalati jelentésben feltart alapvetd jogok érvényesiilését veszélyeztetd
szabalyozassal Osszefliggésben az Ajbt. 37. §-a alapjan felkérem a beliigyminisztert, hogy
tekintse at az észrevételeimmel érintett dgazati szabdlyozast. A jogszabalyi el6irasok nem
egyértelmli megfogalmazasa a jogallamisdgbol fakadd jogbiztonsaghoz fiiz6d6 joggal
Osszefiiggésben visszassagot idézhet eld. A visszassagok jovObeni megeldzése érdekében
sziikségesnek tartom a vizikdzmil szolgaltatasra vonatkozo, a fentiekben targyalt szabalyok
pontositasat.

Budapest, 2016. januar
Székely Laszlo sk.



