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El6ado: dr. Sipos Beata

Az eljaris meginditasa

A megyei vizsgélatsorozatok keretében 2017 nyarin Tolna megye intézményi

rendszerének alapjogi szemponti feltérképezését célzd atfogd vizsgalatot inditottam, melynek
keretében sziikségesnek tartottam ellendrizni a megyei kozszolgaltato szervek ugyfelszolgalau
tevekenységét is. Tekintettel erre, munkatarsaim 2017. jinius 2-an felkerestek a FOGAZ Zn!
Szekszardi Ugyfélszolgalati Irodajat, ahol helysznn vizsgalat soran kértek tajékoztatast az
Ugyfelszolgalat mukodésének koriilményeirdl és annak rendjérdl, valamint a szolgaltatdra, illetve
az agazatra vonatkozd jogi szabalyozassal kapcsolatban - a gyakorlati tapasztalatok alapjan -
esetlegesen felmeriilt kérdésekrdl.

Alkalmazott jogszabalyok

Magyarorszag Alaptorvénye;

Az alapvetd jogok biztosardl sz616 2011. évi CXI. térvény (Ajbt.);

A foldgazellatasrol sz616 2008. évi XL. térvény (Get.);

A fogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. térvény (Frv.);

A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok tilalmardl sz616 2008.
évi XLVIL. térvény;

A fogyatékos személyek jogairdl és esélyegyenlségiik biztositasardl szdlé 1998. évi
XXVI. torvény (Fot.);

A foldgazellatasrol szol6 2008. évi XL. térvény rendelkezéseinek végrehajtasardl szdlé
19/2009. (1.30.) Korm. rendelet (Get. Vhr.);

A képernys eldtti munkavégzés minimalis egészségligyi és biztonsagi kdvetelményeirdl
sz016 50/1999. (XI. 3.) EiiM rendelet.

Az érintett alapvetd jogok és alapelvek
o A jogdllamisdg elvébé] fakads jogbiztonsig kivetelménye [Alaptorvény B) cikk (1) bekezdés:

»Magyarorszag fliggetlen, demokratikus jogallam.”]

o A hatdsdg iigyek tisstességes intévése [Alaptorvény XXIV. cikk (1) bekezdés: ,Mindenkinek

joga van ahhoz, hogy iigyeit a hatdsigok részrehajlas nélkiil, tisztességes mddon és
ésszeri hatariddn beliil intézzék. A hatbsagok tdrvényben meghatarozottak szerint

kotelesek dontéseiket indokolni.”]

o A jogorvoslathos vals jog [Alaptorvény XXVIIL. cikk (7) bekezdés: ,,Mindenkinek joga van

ahhoz, hogy ]ogorvoslattal éljen az olyan birésagi, hatdsagi és mas kozigazgatasi dontés
ellen, amely a jogat vagy jogos érdekét sérti.”]

o Az egyenls bandsmod /éoyete/me@/e és ag; esélyegyenliség elve [Alaptorvény XV. cikk (1), (2) és (5)

bekezdés: ,A torvény elott mindenki egyenlS. Minden ember jogképes. Magyarorszag az
alapvet$ jogokat mindenkinek barmely megkulonboztetes nevezetesen faj, szin, nem,
fogyatekossag, nyelv, vallas, politikai, vagy mas velemeny, nemzeti vagy tarsadalmi
szarmazas, vagyom, sziiletési vagy egyéb helyzet szerinti kiilonbségtétel nélkiil blztosm)a
Magyarorszag kiilon intézkedésekkel védi a gyermekeket, a ndket, az id8seket és a
fogyatékkal él6ket.”]

! Jelenleg: Nemzeti K 6zmiivek Foldgazszolgaltaté Zrr.



o A fogyatékossiggal élsk kiemelt védelme [Alaptérvény XV. cikk (5) bekezdés: ,Magyarorszag
kiilon intézkedésekkel védi a gyermekeket, a ndket, az id8seket és a fogyatékkal éloket.”]
o A gazdasig verseny védelme és a jogyas‘*lo/é Jogainak. védelme [Alaptorveny M) cikk 2) bekezdés:
»Magyarorszag biztositja a tisztességes gazdasagl verseny feltételeit. Magyarorszag fellép
az er6folénnyel valé visszaéléssel szemben, és védi a fogyasztok jogait.”]

A vizsgalat megallapitasai

I. A hataskor tekintetében

Az alapvetd jogok biztosanak feladat- és hatiskorét, valamint az ezek ellatasahoz
sziikséges vizsgalati jogosultsagokat az Ajbt. hatirozza meg. Az Ajbt. 18. § (1) bekezdés alapjan az
alapvet8 jogok biztosahoz barki fordulhat, ha megitélése szerint kijzigazgatasi szerv vagy
kizszolgdltatdst vigzd serv tevékenysége vagy mulasztasa a beadvanyt tevd személy alapvetd jogat
sérti vagy annak kozvetlen veszélyével ]ar feltéve, hogy a rende]kezesre allé kozigazgatasi
jogorvoslati lehetosegeket - ide nem értve a kozigazgatdsi pert - mar kimentette, vagy
jogorvoslati lehetdség nincs szamara blztos1tva Ugyanezen szakasz (1) bekezdés ) pontja és a 2
bekezdése alapjan a kozszolgaltatast végzd szerv - fliggetleniil attdl, hogy milyen szervezeti
formaban mikodik - tevékenységének vizsgalata egyenelmuen ombudsmani hataskorbe tartozik.
A (4) bekezdés alapjan a biztos a hatosagok tevékenysége soran felmeriilt, az alapvet6 Jogokkal
kapcsolatos visszassig megsziintetése érdekében hivatalbol eljarast folytathat természetes
személyek pontosan meg nem hatarozhat, nagyobb csoportjat érintd visszassag kivizsgalasara
vagy egy alapvetd jog érvényesiilésének atfogd vizsgalatara.

Ha az alapvet6 jogok biztosanak allaspontja szerint a visszassag valamely jogszabaly vagy
kézjogi szervezetszabalyozd eszkoz felesleges, nem egyértelmi  vagy nem megfelel6
rendelkezésére, illetve az adott kerdes jogl szabalyozasanak hianyara vagy hianyossagara vezethetd
vissza, a 37. § értelmében a visszassag jovibeni elkeriilése érdekében javasolhatja a jogalkotasra
vagy a kozjogi szervezetszabalyoz6 eszkoz kiadasara jogosult szervnél a jogszabaly vagy kdzjogi
szervezetszabalyozb eszkéz modositasat, hatalyon kiviil helyezését vagy kiadasat, illetve a
jogszabaly elSkészit8jénél jogszabaly el6készitését.

A 2. § (2) bekezdésében biztositott jogktrében eljarva az alapvetd jogok biztosa akkor is
javaslatot tehet az alapvetd jogokat érintd jogszabalyok modositasara, rnegalkotasam, ha nem
a]lapltott meg azokkal Osszefiiggésben visszas hatdsagi jogalkalmazast. A torvény feljogositja egy
adott jogi szabalyozas alapjogi szemponti vizsgalatara, valamint a jogszabaly hiinyossagaval
Osszefliggd intézkedések megfogalmazasam

A preventiv alapjogvédelemre is hangstlyt helyez6 ombudsmani gyakorlat alapjan a biztos
mandatuma keretei kozdtt marad akkor, amikor az alapjogi aspektusii vizsgalathoz
nélkiilozhetetltn médon a konkrét alapjogsérelmek és ezen alapuld panaszok megel6zése
érdekében attekinti a relevans jogi szabalyozas egyes elemeit, feltérképezi és jelzi a jogalkotd
szervek vagy az Alkotmanybirdsidg irinyaba a normaszdveggel kapcsolatban felmeriils
alkotmanyossagi aggalyokat.

II. Az érintett alapvetd jogok és elvek tekintetében

Az alapvetd jogok biztosa egy adott tarsadalmi probléma mogot allo Ssszefiiggés-
rendszer feltarasa somn autoném, objektlv és neutrdlis moddon, kizardlag alap)ogl érvek
felsorakoztatasaval és Osszevetésével tesz eleget manditumanak. Az ombudsmani intézmény
megalakulasa 6ta az orszaggyllés biztos kovetkezetesen, zsindrmértékként tamaszkodott az
Alkotmanybirdsag alapvetd jogallami garancidkkal és az alapjogok tartalméval kapcsolatos elvi
megallapitasaira, valamint - az ombudsmani jogvédelem specidlis vonasainak megfeleléen -
alkalmazta az alapjog-korlatozas alkotmanyossagat megitélni hivatott egyes alapjogi teszteket.

A jelentés megallapitasaival Osszefliggésben ismételten hivatkozom arra, hogy az
Alaptorvény vonatkozd rendelkezéseinek szovege az Alaptérvény Negyedik Modositasanak
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hatalyba lépését kiveten tovabbra is nagyrészt megegyezik az Alkotméanyban foglalakkal, 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 hatarozatiban arra mutatott ri, hogy ,az
elo30 Alkotmany és az Alaptorvény egyes rendelkeséser tartalmi egyesdsége esetén éppen nem a kordbbi
alkotmanybirisag dontésben megjelend jogelvek datvételét, hanem azok figyelmen kiviil hagydsat kell indokolni”.

1. Az Alaptrvény B) cikk (1) bekezdése alapjan Magyarorszag fiiggetlen, demokratikns
Jjogdllam. Az Alkotmanybirbsag korabbi toretlen gyakorlata alapjan ennek a jogallami min8ségnek
nélkiilszhetetlen eleme a joghizronsdg. Amint arra az Alkotmanybirésag felhivta a figyelmet a
30/2012. (VI. 27.) AB hatarozataban, az Alaptorvény B) cikk (1) bekezdése és az Alkotmany 2. §
(1) bekezdése azonosan deklarija a jogallami klauzulat, tehat az eddig kialakitott
alkotmanybirdsagi gyakorlat relevansnak tekinthetd a vizsgalat soran. Az Alkotmanybirdsag 4ltal
gyakran hivatkozott tétel, hogy a Jogblztonsag az allam - s elsosorban a jogalkotd - kotelessegeve
teszi annak biztositasat, hogy a jog egésze, egyes részteriiletei es az egyes jogszabalyok is
vilagosak, egyértelmiek, muikodésiiket tekintve kiszimithatdak és el8relathatéak legyenek a
norma cimzettjei szamara. A jogbiztonsag nem csupan az egyes normdk egyértelmiiségét kiveteli meg, de
az egyes jogintézmények mikidésének kiszamithatésagat is. A jogallamisag elvébdl folyd kovetelmény a
kozhatalom, a kozigazgatas torvény ala rendeltsége: a kozhatalommal rendelkezd szervek a jog
altal megallapitott miikddési rendben, a polgarok szaimara megismerhetd és kiszamithaté médon
szabalyozott korlatok kozott fejtik ki tevekenyseguket Nem hagyhato figyelmen kiviil tovabba,
hogy a kiszamithatosag - beleértve az egységes jogalkalmazast - és az eljarasi garanciak biztositasa
szorosan Osszekapcsolodik az egyes alanyl alapjogok, szabadsagjogok védelmével, mintegy
kolcsondsen feltételezik egymast.

2. Az Alaptorvény XXIV. cikke (1) bekezdése értelmében mindenkinek joga van abhoz, bogy
sigyeit a hatdsagok rés3rebajlds nélkiil, tzwtemeges mddon és ésszerdi hatdridén beliil intézék. A tisztességes
eljaras kovetelmenye olyan mindség, amelyet az eljaras egészének és koriilményeinek
figyelembevételével lehet megitélni. Alispontunk szerint a jogdllamisig és az abbil fakads tisztességes
eljards  kovetelményének nemcsak a s3abdlyodsi s3gnten, hanem a jogalkalmazo  s3ervek mzndenﬂapz
Qakorlatiban is folyamatosan érvényesiilnie kell. A kozvetlen alkotmanyi garanciak gazdasagossagl es
célszerliségi okokbdl, az eljards egyszerlsitése vagy az id8szerliség kovetelményének
érvényesiilése cimén sem mellézhetSk.

Az Alkotmanybirsag a hatosag fogalmanak konkretizalasat az Alaptdrvény XXIV.

cikkével Ssszefliggésben még nem végezte el Az ombudsmani gyakorlatban azonban a
tisztességes eljarashoz val6 jog minden olyan eljarasra vonatkozik, amelyben valamely természetes
vagy ]ogl személy az allam jogalkalmazdi, kdzhatalom-gyakorlasi tevékenysége altal enntett A
tisztességes eljarashoz valdé jog biztositasa az iigyfelek, szerz8déses partnerek szamara a
kozszolgaltatast nydjtd szervektdl is elvarhaté.

3. Az Alaptorvény XXVIIL. cikk (7) bekezdése rogziti a jogorvosiathos; vald jogot, mely serint
mindenkinek joga van abhog, hogy jogorvosiattal éljen az olyan birdsdgi, hatdsagi és mds koigazgatdsi dontés
ellen, amely a jogat vagy jogos érdekét sérti. Az Alkotmanyblrosag alland6 gyakorlata szerint a
jogorvoslathoz valo jog, mint alkotmanyos alapjog immanens tartalma az érdemi hatarozatok
tekintetében a mas szervhez vagy ugyanazon szervezeten beliili magasabb férumhoz fordulas
lehetSsége. A jogorvosiathos; vals jog tényleges érvényesiiléséhes: a ,jogorvoskis” lebetisége is s~méxege.r, vagyis az;
hogy a jogorvosiat fogalmilag és szubstancidlisan tartalmaza a jogsérelem orvosolhatésdgit.’ A jogomo;/atboq
valo jog lényeges tartalma ,ézteyed a ]ogonfos/atz /e/ﬂeloye;gm/ vagy annak hidnyirol vald tdjékoztatdsra is. A
tajékoztatasi kotelezettséget az eljarasi kodexek is kiemelik, hangstilyozva, hogy a jogorvoslatrl
val6 tajékoztatas nem mulhat az egyes hatésagok mérlegelésén, belitisin. A jogorvoslati jog
torvényben meghatarozottak szerint gyakorolhatd, ezért az egyes eljarasokban eltérd szabalyozas

223/1998. (V1. 9.) AB hatérozat, 49/1998. (XI. 27.) AB hatrozat, 19/1999. (VI. 25.) AB hatirozat.
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lehetséges. Az érintettnek minden olyan esetben, amikor azt az adott jogszabaly lehetévé teszi,
meg kell adni a lehet8séget arra, hogy az altala sérelmezett dontés ellen jogorvoslattal éljen.

4. Az Alaptorvény XV. cikkének (2) bekezdése tartalmazza a diszkrimindcid tilalmt, mely
szerint Magyarorsdg a3 alapveld jogokat mindenkinek bdrmely megkiilonbitetés, neveetesen faj, s3in, nem,
Jfogyatékossdg, nyelv, vallds, politikai vagy mds vélemény, nemseti vagy tarsadalmi s3drmazds, vagyoni, ssiletés:
vagy egyéb helyzet sxerinti kiilinbségtétel nélkiil bistositia. Az Alaptorvény XV. cikk (4) bekezdése
tovabba elSira, hogy Magyarorszag a3 exeélegymlowg megvaldsuldsat kiilon intézkedésekkel segiti, a XV.
cikk (5) bekezdése emellett kulon is kiemeli, hogy Magyarorszig /éu/on intékedésekkel védi a
Qyermekeket, a noket, ag idiseket és a fogyatékkal éloket.

A két évtizedes, toretlen, az Alaptorvény fenti rendelkezése alapjan tovabbra is
iranyad6nak tekinthetd alkotmanybirdsagi gyakorlat rogziti, hogy a hdtrinyos megkiilinbiztetés tilalma
arra vonatkozik, hogy a jognak mindenkit egyenlSként, egyenlé méltosaghi személyként kell
kezelnie, az egyéni szempontok azonos mértéki figyelembevételével kell a jogosultsagok és
kedvezmények elosztasanak szempontjait meghatarozni.

A megkiilonboztetés alkotmanyossaga tekintetében az Alkotmanybirdsag két mércét
alkalmazott. Az alkotmanyos alapjogok tekintetében megval6sulé egyenlétlen banisméd esetén
annak alkotmanyossaga az alapvetd jogok korlatozasara iranyad6 sziikségességi-aranyossagi teszt
alapjan itélhet6 meg. Bar az Alkotmany - ahogyan az Alaptorvény is - szovegszer(en csak az
alapvetd jogok tekintetében tiltotta a hatranyos megkiilonboztetést, az Alkotmanybirdsag szerint
e tilalom, ha a megkiilonboztetés sérti az embent méltdsaghoz valéd alapvetd jogot, kiterjed az
egész jogrendszerre.

Az Alaptdrvény XV. cikk (4) bekezdése szerint Magyarorszag az esélyegyenlGség
megval6sulasat kiilon intézkedésekkel segiti. Az (5) bekezdés rdgziti, hogy Magyarorszag kiilén
intézkedésekkel védi a gyermekeket, a nSket, az idGseket és a fogyatékossaggal éliket. Az Alaptorvény
tehat az iddseket és a fogyatékossaggal él6ket gondoskodasra szorul6 és kiilon védelmet igényld
csoportként emeli ki. Az Alaptorvény XV. cikk (2) bekezdésében rogzitett a hatranyos
megkiilonboztetés altalanos tilalma aloli kivételt jelent az Alaptdrvény idézett rendelkezése,
amelyek alapjan Magyarorszag az esélyegyenldtlenségek kikiiszobolését célzd intézkedéseket is
tesz. E rendelkezés értelmében az egyenl8ség tartalmi megvaldsulasit szolgald, az
esélyegyenltlenség felszamolasa érdekében tett pozitiv megkiilonboztetés megengedett. Az
eselyegyenlGség elGsegitése az allam részérdl egy jogi lehet8séget biztosit, ugyanakkor bizonyos,
valamely tulajdonsaguk (pl. életkor, betegség, fogyatékossag) okan sajatos, kiszolgaltatottabb
helyzetiik miatt objektive hatranyba keriils személyek csoportjainal az allami beavatkozas nem
Jfakultativ feladat: az allam koteles hatékony lépéseket tenni az eredendden, stlyosan egyenlétlen
helyzet felszamolasara. Az alkotmanyblrosagl gyakorlat szerint az allam szabadsagot élvez abban,
hogy milyen médon, milyen jogi, normativ és anyagi eszkozokkel teljesiti az esélyegyenléség
elémozditasara vonatkozd alkotmanyos kotelezettségét, mint allamcélt: e kérben mérlegelni lehet
az eszk6zok megvalasztasaban az allam teherbird képességét.

III. A helysz1m vizsgdlat tapasztalatai tekintetében

A 2017 nyaran, a FOGAZ Zn. Szekszardi Ugyfélszolgalati Iroda]an végzett, elGzetes
bejelentés nélkiili helyszini vizsgalat az érintett kdzszolgaltatast végzd szerv ligyfélfogadasi
tevékenységének, a panaszkezelési eljarisanak, a munka- és ligyfélfogadasi koriilményeinek,
valamint az épiilet akadalymentesitésének ellen8rzésére terjedt ki. Tovabbi célja volt emellett az
agazatra vonatkozd jogszabilyok alkalmazasival a gyakorlatban felmeriilt esetleges
ellentmondasok tisztazasa. %

Munkatarsaim a FOGAZ Zrt. Szekszardi Ugyfélszolgalat Iroda irodavezetdjétdl
tajékozbdtak az_tigyfélfogadast érintd kérdésekrdl, ezt kovetden pedig irdsban kaptam
tajekoztatast a FOGAZ Zrt. Egyetemes Szolgaltatas Igazgatdsig igazgatShelyettesétd] az dgazatot
érintd jogszabalyok mddositasi javaslatairdl.




1. Az iigyfélfogadas vonatkozasiaban

A vizsgalat megallapitotta, hogy az adott Ugyfélszolgalat akadalymentesen megkozelithetd
a fogyatékossaggal €16 személyek szamara. A szekszardi irodan 8 tigyintéz6i pult talalhatd, a
vizsgalat ideje alatt 4 tigyintézG és 1 hostess (recepcids) dolgozott.

A hatékony iigyfélkiszolgalds érdekében a Szekszardi Irodaban iigyfélhiv rendszer
mikodik. Az tigyfelek a varakozasi iddt iilShelyekkel biztositott, kulturalt koriilmények kozott
tudjak tolteni, mikdzben a sziikséges informacidkrol jol lathatd helyeken elhelyezett
dokumentumokbol tajékozodhatnak.

A Szekszardi Ugyfelszolgalaton kiilén szamitégép is az iigyfelek rendelkezésére all az
elektronikus tigyintézés, illetve i igy elérhetd informaciok beszerzése érdekében.

A kapott tajékoztatas szerint, Szekszardon ez az egyetlen tigyfélszolgalata a FOGAZ Zrt-
nek, amely mellett mobil {igyfélszolgalatok és fidkirodak mikédnek a kémyezd telepiiléseken
példaul: Bonyhadon, Bataszéken, Faddon, Tamasiban.

Az tgytipusok kozil a szerzédésmodositasok a legtipikusabbak, a panaszok nem
jellemzoek. A vizsgalat a panasziigyek kezelésének kérdése kapcsan megallapitotta, hogy az elmult
id6szakban nem volt a szekszardi irodat kdzvetleniil érint$ olyan panasziigy, melyben az tigyfél a
Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatdsaghoz fordult.

Az ligyintézéssel illetOleg azok formaival sszefliggésben az nyert megallapitast, hogy az
tigyfelek teljes korden tudjak az iigyeiket intézni on-line, telefonon és irasban is. A fogyasztok
mindharom csatornat rendszeresen hasznaljak, mely jelentds konnyitést jelent a személyes
ligyintézés vonatkozasaban.

A nyitva tartasi id6 a fogyasztoi 1genyeket teljes mértékben lefedi. Az Ugyfélszolgalat
hétf6t6l péntekig: 8-14 h-ig, szerdan: 8-20 h-ig van nyltva A tapasztalatok azt mutatjak, hogy az
tigyfelek a 8-12 h-ig tart6 iddszakot preferaljak az tigyintézést tekintve.

Munkatarsaim latogatasakor az Unnepi nyitva tartasrél sz6l6 hirdetményi tajékoztato jol
lathat6 helyen elérhetd volt az Ugyfélszolgalati Iroda bejaratanal.

A kapott tajékoztatds értelmében rendszeresen végeznek fogyasztd elégedettségi
vizsgalatokat. A Szekszardi Ugyfélszolgalati Irodara specifikusan ugyan nem késziilt ilyen
vizsgalat, de az éves altalanos fogyasztoi elégedettség felmérés eredményei a Magyar Energetikai
és K6zmu-szabalyozasi Hivatal honlapjan elérhetdek és nyilvanosak mindenki szamara.

A kézszolgaltatast végzd szerveket érintd helyszini vizsgalataink targyat képezi évek ota a
védendd fogyasztbi statusz, valamint a védendd fogyasztok nyilvantartisaval osszefiiggd
tapasztalatok, esetleges gyakorlati problémak attekintése is.

A Tolna megyei vizsgalat sorin munkatarsaim arrdl kaptak felvilagositast, hogy a védendd
fogyasztok a teriiletileg illetékes elosztohoz juttatjak el a statuszba vételhez sziikséges és eloirt
dokumentumokat. Az elosztd veszi nyilvantartisba a kérelmezdket, mivel kizardlag az elosztd
teheti meg a nyilvantartasi bejegyzést. A helyszini vizsgalat szerint a két szerv egyiittmikddése
szoros és megfelels. A kartyas beolvasas megfeleléen mikodik, a védends fogyasztok
rendelkeznek az elGre fizetSs kartyakkal és hasznaljak azokat.

Az tigyintézGk munkakoriilményei vonatkozasaban a megyei vizsgalat megallapitotta,
hogy a vizsgalt kdzszolgaltatast végzd szerv nagy hangsilyt fektet az egészséges és biztonsagos
munkavégzési koriilmények biztositdsira. A munkakozi sziineteket megtartjdk és mérik a
munkadrakat. Ha a munkavallalok 7 éranal tobbet dolgoznak 2x10 perc, 1x20 perc, ha pedig 9
6ranal tobbet dolgoznak 15 perc és 25 perces sziineteket tartanak (ez szerdan érvényesiil a
meghosszabbitott nyitva tartaskor), plusz a 20 perc ebédsziinet.

Az tgyintéz8k rendelkezésére all mosdo, 6lt6z6, konyha, raktarhelyiség és szocialis
helyiség is. Megvaltozott munkaképességli alkalmazott nem dolgozik niluk. A FOGAZ Zr.
Szakszervezete latja el az érdekvédelmi képviseletet, 8k évente két alkalommal latogatjak az
Ugyfélszolgalati Irodakat.



A jogvitas kérdéseket a Jogi Osztalyukkal egyeztetik. Munkatirsaim kérdésére
tajékoztattak arrdl, hogy a behajtasi koltségatalanyt naluk nem vezették be, erre vonatkozo
javaslat sem érkezett hozzajuk. A vizsgalt szervnél nem alkalmaztak ilyen dijat.

A helyszini vizsgalat targyat képezte a mozgaskorlatozott személyek szamara az
ligyfélszolgalat szolgaltatasainak elérhetdsége, tekintettel arra, hogy a Fot. 5. §-a értelmében a
fogyatékos személyeknek joguk van a szamukra akadalymentes és biztonsagos épitett
komyezethez. A Fot. 7/ A. § (1) bekezdése kimondja azt is, hogy a fogyatékos személy szamara -
figyelembe véve a kiilonb6z4 fogyatékossagi csoportok eltérd specialis sziikségleteit - biztositani
kell a kézszolgaltatasokhoz val6 egyenld esélyl hozzaférést.

E jogszabaly alapjan koézszolgaltatisnak mindsiil minden tigyfélszolgalati rendszerben
mukddtetett szolgaltatd tevékenység is. Az épiilet egyenld eséllyel hozzaférhetd, ha mindenki,
kiilondsen a mozgasi, latasi, hallasi, mentalis és kommunikaciés funkciékban sériilt emberek
szamara megkozelithetS, a nyilvanossag szamara nyitva allo része bejarhatd, vészhelyzetben
biztonsaggal elhagyhatd, valamint az épiiletben a targyak, berendezések mindenki szamara
rendeltetésszerlien hasznalhatok. A szolgaltatas egyenld eséllyel hozzaférhetd akkor, ha
igénybevétele - az igénybe vevd allapotinak megfeleld onallésaggal - mindenki, kiilénésen a
mozgasi, latasi, hallasi, mentalis és kommunikacios funkcidkban sériilt emberek szimara
akadalymentes, kiszamithatd, értelmezhetd és érzékelhetd.

Az akadalymentesités teriiletén hlanyossagokat nem tirtunk fel, az Ugyfélszolgalat
hozzaférhet6 a fogyatékossaggal él6 személyek szamara is.

Pozitivumként emlithetd, hogy a vizsgalt kézszolgaltaté honlapja szintén akadalymentes,
amely mellett kdvetendS példaként emelem ki azt a gyakorlatot, mely szerint a fogyatékkal él6
személyek az otthonukban kaphatnak - és a gyakorlatot tekintve rendszeresen kapnak is -
szamlamagyarazatot az tigyintézSktdl, valamint rendezhetik a szamlabefizetéseiket és a mérdallas
bejelentéseiket is.

Mindezek alapjin megillapitom, hogy a FOGAZ Zrt. Szekszirdi Ugyfélszolgdlati Iroddjiban az
sigyfélkapesolatok  megfeleli miikiodtetéséhes a semélyi-, targyi és technikai feltételek adottak, a3 iroda a
Jogszabalyi és szakmai eldirdsoknak megfelelsen mitkidik, a tevékenységével kapesolathan a helyszini vizsgdlat
sordn alapvetd joggal dssefiiggd vissdssdgot nem észlelten.

2. Az agazatra vonatkozé jogszabalyok alkalmazasaval a gyakorlatban felmeriilt
kérdésekkel Osszefiiggésben
A helyszini vizsgalat sorin munkatdrsaim kezdeményezték a f6ldgaz-szolgaltatast érintéen
a gyakorlatban felmeriild, esetlegesen a vonatkozd jogi szabalyozassal Ssszefiiggd problémak
feltarasat is. Ennek eredmenyekent a helyszini vizsgalatot kévetéen a FOGAZ Zrt. Egyetemes
Szolgaltatas Igazgatdsag igazgatohelyettese osszefoglalta a Get.-tel és a Get. Vhr.-rel kapcsolatos
modositasi javaslataikat, melyek allaispontjuk szerint a felhasznaloik kényelmét és a résziikre
nyujtott szolgaltatasokat is érintik.
A megkiildott részletes Ssszefoglalét a jelentés Melléklete (Id.: 12-14. oldal) tartalmazza.
Neégy targykorre, illetdleg teriiletre kiilonithetSk el a kdzszolgaltatd altal tett modositasi javaslatok:
1. A lakossagi fogyasztok féldgé.zellétésbél torténd ki- és visszakapcsolés rendje (ezen
beliill a foldgazelosztd és a foldgazkereskedd altal kikiildendd értesités tartalmara,
kiilon kitérve a védendd fogyasztokra);
2. A felhasznal6 éntesitési modjanak pontositasa panasz, beadvany esetén;
3. Egyetemes szolgaltatasra vonatkozo ajanlatkérés és egyetemes szolgaltatdi tajékoztatas
formaja, tartalmi elemei;
4. Ugyfélszolgalatok, valamint a hozzaférhetdvé tételi és a rendelkezésre bocsatasi
kotelezettség szabalyai.




A. A lakossagi fogyasztok foldgazellatasbol torténd ki- és visszakapcsolds rendjével
kapcsolatban az Igazgatdsag altal jelzett mbdositasi javaslatok a kivetkezdk:

a) A jelenleg hatalyos Get. Vhr. 25. § (1) bekezdése kimondja, hogy ,,a lakossig fogyasztinak
a foldgagkereskeds dltal kexdeményesett kikapesoldsira csak olyan iddpontban keriilbet sor, amelyril a
Joldgazeloszto a lakossagi fogyasztot legkordbban a GET 29. § (3a) bekezdése szerinti mdsodik értesitéssel
egyideyiileg elire értesitette. Az értesitéshen a foldgdazelossto kiteles meghatdrosni agt ag 5 munkanapot, amely
idossakon beliil a kikapesoldst a foldgazkereskedi a GET 29. § (3a) bekexdése serinti kedeményesése esetén
végre kivdnja hajtant. Az értesitésnek - a foldgazkereskeds dital szolgdltatott adatok alapiin - tételesen
tarlalmaznia kell a_lakossdgr fogyastival szemben fenndllo feljes kivetelést jogcimenként isszegsersien, azok
eredeti fizetési hatdridejével egyiitt, tovdbbd - nem vagy nem kizdrolag szdmiatartodsbil eredd kovetelés esetében -
a_polgdri_peres vagy fizetési meghagydsos eljdrds meginditdsinak_idipontjat. Az értesitést a foldgazelostd a
foldgdzkereskedivel egyiittmiikodue is teljesithets.”

Az Igazgatdsag az alahizott jogszabalyl rendelkezés hatilyon kiviil helyesését javasolja,
figyelemmel arra, hogy allaspontjuk szerint az elosztdi értesitésben a kereskedd felé fennallo
tartozasra vonatkozé informacidk torlése indokolt, mivel ezt a felhasznalok gyakran félreértik, és
a tartozast az elosztd részére utaljak.

Ezt kdvetSen pedig hosszas eljards indul, panaszokat general, tekintve, hogy a téves utalas
visszatéritésérdl kell intézkedni, majd a kereskedd részére megfizetni, és a kikapcsolasi eljarast
csak ez akasztja meg.

b) A Get. Vhr. 24. § (2) bekezdése a védend6 fogyasztok vonatkozasaban kimondja, hogy
samennyiben a védendd fogyastok nytlvantartdsaban s3ocidlisan rasgorulo fogyastoként nem serepld lakossdgi
Jogyasti a tartodsdt nem figette meg, a jb/dga"/éere.néedo a /éz,éa])wo/ajt megelozd, a GET 29. § (3) bekezdés
¢) pontja s3erinti elsd irdsbeli értesités megkiildésével egyidejiileg irdsban, kiérthets modon és atte/émt/aeto
Jormdban tdjékotatia a fogyastot a védends fogyastokat megilletd kedvesmiényekril, a védendd fogyastok
nyilvantartisiba torténd felvétel kérelmesésének modjarol, valamint meghsildi réssére a 9. szdmi melléklet
sxerints, kérelemként haszndlhatd adat/abot

Az Igazgatbsig 4ltal jelzett javaslat a kérelemként hasznilhaté adatlap megkiildésére,
pontosabban annak elhagyasara vonatkozik. Allisspontjuk szerint @ Var. 9. szimii melléklete s3erinti
formanyomtatviny megkiildésének tirkése — killondsen, hogy a felhasznalok ]elentos része nem a
szocialis raszorultsdg miatt nem egyenliti ki fizetési kotelezettségét — a koveteléskezeléssel
kapcsolatos koltségek csokkentését tenné lehetdvé. Elegendbnek tartanak 4 fagyasstik tajékostatisit
a Vbr. 9. szami melléklet szerinti, kérelembként baszndlbatd adatlap elérhetdségérdl.

¢) Tovabbi mbdosité javaslatként fogalmaztdk meg a védend fogyasztkkal kapcsolatban
a (2) bekezdés szernti tajékoztatas megkiildésének csokkentését. Véleményiik szerint ugyanis
indokolt a tajékoztatds megkiildésének csokkentése arra az esetre, ha a korabbi allapothoz
(hatalyos szabalyozas, felhasznalo-valtozas) képest valtozas nem tortént.

A hatdlyos Get. Vhr. 24. § (12) bekezdése szerint: A (2) bekezdés szerinti tajékostatist a
foldgdzkereskedd naptdri évenként egyszer koteles teljesitens. Ext kivetden - kivéve, ha a védendi fogyasto
sxocidlisan rdsgoruléként valo nyilvantartdsba vételének jogsabalyi feltételei ag utolso tdjékoztatas ota viltotak,
vagy a lakossdgi fogyasto s3emélyében viltogds kovetkesett be - a (2) bekexdés serinti tdjékogtatdsi
kitelezettségét a foldgazkereskeds a naptdri éven beliil a védendd fogyastii nyilvantartisba torténd felvétel
lehetdségére vonatko0 emléketetd megkiildésével is teljesithets.”

A javaslat szerint a rendelkezés a kovetkez8ként mbdosulhatna: ,, A (2) bekedés sxerinti
tajékoztatdst a foldgazkereskedd egyszer koteles teljesitent. Et kovetden — kivéve, ha a védendi fogyasto
sxoctdlisan rdsgornloként vald nyilvantartdsba vételének jogszabalyi feltételer a3 utolsd tdjékotatds dta viltotak,
vagy a lakossdgi fogyasto semélyében viltods kovetkesett be — a (2) bekezdés szerinti tdjékotatdsi
kotelezettségét a foldgazkereskedd a naptdri éven beliil a védendd fogyasztii nyilvantartdsba torténd felvétel
lebetdségére vonatko3d emlékeztetd megkiildésével is teljesithets.”




d) A Get. Vhr. 24. § (3) bekezdésében foglaltakat bdvitenék, és a kovetkezd
rendelkezéssel modositandk:

wHa a lakossagi fogyassto a foldgdzelosstondl s3ocidlisan raszoruléként kedeményeste a védends
Jogyas16i nyilvantartisba torténd felvételét, a nyilvantartisba torténd felvételig, vagy annak megtagaddsiig a
kikapcesoldsi folyamatot a foldgazelossto felfiigges3ti. Ex esetben a kikapesoldsra csak a nyilvintartisba vald
Jelvétel megtagaddsat kovetden keriilhet sor. Nem kell a kikapesoldst felfiigoesztens, ha a kezdeményezés nem
tartalmazza az 56. [ (4) bekezdése alapjan bemutatands adatokat, informdcidkat, és igy az érdemben nem
birdlhatd el.”

E szabalyozas célja a visszaélések csékkentése mivel a gyakorlati tapasztalatok azt
mutatjak, hogy vannak olyan fogyasztok, akik id8hiizas erdekeben hianyos kérelmet nytjtanak be
a védendd fogyasztdi nyilvantartasba vétel érdekében, és ezzel megakasztjdk a kikapcsolas
folyamatat.

B. Az Igazgatbsag altal tett modositasi javaslatok a felhasznilok értesitési moédjanak
pontositasa panaszok, beadvényok vonatkozasaban:

a) A Get Vhr 2. szam( melléklete 7. pont 7.2. alpontjat (Egyetemes szolgaltatasi
szabalyzat Kifogas cim( pontja) szintén bévitenék az alabbiak szerint:

A egyetemes s30lgaltatd koteles a kifogdst meguizsgdlni és ennek eredményérdl a felhaszndlot legkésibb
a kifogds kézhevételét] sdamitott 15 napon beliil irdsban értesiteni, s3dban _elbadott kifogds esetében
dokumentdlt modon tajekotatnt.”

Ennek indokaként jelezték, hogy az Ftv. 17/B. § (3) bekezdésére is figyelemmel nem
minden esetben indokolt kiilon irasbeli értesités, példaul a szébeli megkeresés esetén, a kifogas
azonnali kezelésével.

b) A Get. Vhr. 54. § (5) bekezdését - amely a felhasznal6i beadvanyok engedélyes altali
kezelésére és a felhasznaldk, illetve a lakossagi fogyaszték altali benytjtasara vonatkozd eljarasi
szabalyokat tartalmazza - a kivetkez8 mondattal egészitenék ki:

A felhasndloi beadvinyok intézése sorin azg engedélyesnek 15 napos hatdridén beliil érdemben irdshan
vilast kell adnia a felbaszndlo részére. A_felhaszndloi beadvinyra adott vdlass formdtuma a_felhasndlo
beadvany formatumditol eltérhet, ha az meglelel az ellendrizhetdség és visszakereshetiség kritériumdnatk, és ez ellen
a_felhasndld_nem tiltakozik. A 15 napos vilaszaddsi hatdridi a (3) bekedés szerinti eljdrdsi illetékesség
megdllapitdsinak, illetve a (4) bekedés szerinti egyetetéseknek az iditartamdval meghossabbodbat, ha esen
eljdrdsok lefolytatdsanak helye van. A vilasgaddsi hatariddbe nem samit bele a felhasyndloval tirténd idépont
egyesitetéstol a beadmmy/a/ kapesolatos helyszini vz%rga/at elvégzéséig e/te/t 1dg.”

Az Igazgatdsag allaspontja szerint koltséghatékonysag érdekében indokol, hogy a
panasznak nem minésiild dokumentalt megkeresések esetén a megkeresésekre adott valasz
formatuma a felhasznald megkeresésének formajatdl eltérhessen, ha az megfelel az
ellendrizhetdség és visszakereshetSség kritériumanak. Példaként emlitve a levélben t6rténd
tajékoztatas kérés telefonon t5rténd megvalaszolasat. A panaszokra vonatkozd szabalyokat az
Ftv. rendezi, igy annak kiilén szabalyozasa itt nem indokolt.

) A Get. Vhr. 1. § (1) bekezdését a kovetkezd 14. ponttal - a panasz definicidjaval -
egészitené ki:

w14 Panasz: olyan felhaszndloi beadvdny, amelyben a felhaszndlo az; engedélyes intézkedeése ellen vagy az
engedeélyes vdrt intézkedésének elmaraddsa miatt emel kifogdst,”

Az Igazgatdsag szerint az elhatarolasok érdekében indokolt a panasz fogalméanak
meghatarozasa, amely egyértelmiivé teszi, hogy példaul az informacié (felvilagositis, tajékoztatas)
kérés, az adatszolgaltatas, a tevékenység min8ségének javitisira tett javaslat nem mindsiil
panasznak.




C. Az Igazgatbsag altal tett mddositasi javaslatok az egyetemes szolgaltatasra vonatkozd
ajanlatkérés és egyetemes szolgaltatdi tajékoztatas formaja, tartalmi elemei tekintetében:

A Get. Vhr. 2. szam( melléklet 2. pontjat 2.11. és 2.12. pontokkal egészitenék ki a
kovetkezdk szerint:

W2 11. Az egyetemes s3olgdltatd a 2.5 pont s3erinti tijékotatdsi és ajdnlataddsi kolelezettségének ag
egyetemes szolgdltatdsi ser3odés tervegetek egyetemes s3olgdltatd dltal aldirt példanydnak dtaddsdval, illetve
megkiildésével is eleget tebet.”

Az Igazgatbsag szerint nem indokolt a szerzGdés tervezet mellett kiilon tajékoztatas,
ajanlatadas, mivel a szerz8déstervezet a tajékoztatas, ajanlatadas soran biztositandé informacikat
tartalmazza.

W2.12. A felhaszndld egyetemes szolgdltatdsi szersddés megkitésére irdnynld ajanlatkérése a Ptk. sserinti
sxerzddéskotésre iranynld ajanlatnak mindsil, ha az a GET. 36. § (1) bekesdés a), b) és e) pontja s3erinti
adatokat tartalmazza, és abban nem keriil sor az_egyetemes s3olgdltatd iizletszabalyzatiban_meghatarogott
dltaldnos szerddési feltételektd] tirténd eltérés kesdemeényezésére.”

Ezen javaslat indoka a szerz8déskotés folyamatanak egyszerlsitése, mely lehet6vé teszi,
hogy a felhasznalé ajanlatinak ESZ altali elfogadasaval létrejojjon az egyetemes szolgaltatasi
szerz8dés, és a hatdsagi arakon t6rténd szolgaltatds nyljtasa a Hivatal altal jévahagyott altalanos
szerzGdési feltételek alapjan megkezdSdhessen.

D. Ugyfélszolgalatok, valamint a hozziférhet8vé tételi és a rendelkezésre bocsatasi
kotelezettség szabalyaira tett igazgatdsagi javaslatok:

Meghatirozott dokumentumok, adatok és informicidk hozzaférhetdvé tétele és
rendelkezésre bocsatasukra vonatkozd kotelezettség kapcsan .a felhasznils kérése esetén”
szovegrésszel, ennek alkalmazasaval egészitené ki a kovetkezd jogszabalyi szakaszokat: Get. 113.
§ (4) bekezdés; Get. 107/A. § (2) bekezdés; Get. Vhr. 23/ A. § (1) bekezdés; Get. Vhr. 23/A. § (2)
bekezdés; Get. Vhr. 23/B. § (6) bekezdés; Get. Vhr. 2. szamd melléklet 2. pont 2.3. alpont;
71/2016. (XIL 29.) NEM rendelet 7. § (1); 69/2016. (XIL. 29.) NFM rendelet 21. § (1) és (2)
bekezdései.

Példaként kiemelve a Get. 113. § (4) bekezdése elbirja, hogy ,.az engedélyes kiteles a Hivatal
dltal jovihagyott iiglets3abdlyzatot - a mindenkor hatdlyos, egységes serkeetbe foglalt soveggel - a honlapjan,
tovdbba az; igyfélszolgdlat mikidtetésére kiteles engedélyes ag, iigyfélszolgdlatin is hozdférhetové tennt.”

Az Igazgatdsig javaslata szerint az {iizletszabalyzat hozzaférhetdvé tételére vonatkozd
kotelezettség csupan a felhasynils kérése esetén terhelné az engedélyest.

Mindezek alapjin megdllapitom, hogy a s3abdlyozds hbidnyossdgai, pontatlansigai a fogyastok
Jogbiztonsdgat is sérthetik, exdltal az, dllampolgdrok alapvetd jogainak érvényesiilését veszélyetethelik.

Az, Alkotmdnybirdsdg tibb hatarozatiban elvi éllel ssogexte le, hogy a jogdllam legfontosabb eleme a
Jjogbistonsag [75/1995. (XII. 21.) AB hat. 9/1992. (I. 30.) AB bhatirozat, ABH 1992, 65.]. A
Jogbistonsdg az; dllam — s elsésorban a jogalkotd — kitelességévé tes3g annak bitositdsdt, hogy nemcsak a jog
egésze, de annak egyes részteriileter és az egyes jogszabdlyok is vildgosak, egyértelmiiek, miikidésiiket fekintve
kiszdmithatoak és eloreldthatoak legyenek a norma cimgettjei s3dmdra. Vagyis a jogbitonsag nem csupdn as,
egyes normdk egyértelmiiségét kaveteli meg, de az, egyes jogintéxmények miikidésének a kisdmithatosdgat is.

Fentiek alapjin az Igazgatdsag észrevételeivel, javaslataival kapcsolatban kialakitott
allaspontom a kovetkezd:

Alapjogvédelmi szempontbol egyetértee:

- a foldgazelosztdi értesités tartalmanak - annak fogyasztoi félreértelmezhetSsége okan -
feliilvizsgalataval, hiszen @ pontos, egyértelmii jogszabalyi rendelkezések elengedbetetlenck a joghiztonsdg
szempontjabol,
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- azzal a javaslattal is, amely szerint a fent vazolt esetben, s feltételek megléte esetén a
kikapcsolasi folyamatot nem kell felfiiggeszteni,

- a felhasznalok értesitési médjara vonatkozé pontositasokkal, mivel azok az tigyintézés
konnyitése érdekében indokoltak. A pontos, jil kiriilhatirolt definicick, igy a panasy fogalminak
meghatdrozdsa, elengedhetetlenek a jogbistonsdg s3empontjabil,

- a szerz&déskotés folyamataval kapcsolatban tett médositasi javaslattal.

Nem értek egyet:

- a védendd fogyasztoknak megkiildendd adatlap kikiildésének eltorlésével, valamint az
évente egyszeni tajékoztatasuk eltorlésével, hiszen a fogyasztok minél teljesebb kordi tijékoztatasa
indokolt,

-az iigyfelszolgalatok vonatkozasaban megfogalmazott mbdositasokkal sem, mely csupan
a felhasznalé kérése eseten ima eld a kdzszolgaltaténak az adatok, informacidk, dokumentumok
hozzaférhet6vé tételét és rendelkezesre bocsatasat. Nem tartom indokoltnak a megjelslt
jogszabalyi rendelkezés ilyen irany( szlkitését, mivel ezzel a fogyasztdk, felhasznalok
dokumentumokhoz, informaciékhoz valé hozzaférési lehetd8sége, jogosultsaga csorbulna.

IV.  Intézkedésem

A fentiekbdl kovetkez8en megallapitom, hogy a FOGAZ Zr. Szekszard1 Ugyfelszolgalatx
Irodajaban az iigyfélkapcsolatok megfelelo mukodtetéséhez a személyl-, targyi és technikai
feltételek adottak, az Iroda a jogszabalyi és szakmai el8irisoknak megfelelden mikodik, a
tevékenységével kapcsolatban a helyszini vizsgalat soran alapvetd joggal Ssszefiiggd visszassagot
nem észleltem, ebbdl kdvetkez8en intézkedést nem kezdeményezek.

A jogszabalyi elSirasok nem egyértelmi megfogalmazisa a jogallamisaghdl fakadd
jogbiztonsaghoz f(z3d3 joggal sszefiiggésben visszassagot idézhet eld. A visszassagok jovSbeni
megel6zése érdekében sziikségesnek tartom a foldgizszolgaltatisra vonatkozd, a fentiekben
targyalt szabalyok pontositasat.

A vizsgalati jelentésben feltart alapvetd jogok érvényesiilését veszélyeztetd szabalyozassal
osszefiiggésben az Ajbt. 37. §-a alapjan felkérem az innovicidért és technoligidért felelis minisstert , hogy
tekintse at az észrevételekkel érintett agazati szabalyozast.

Budapest, 2018. OQ. 12 .
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Melléklet: FOGAZ Zrt. Egyetemes Szolgaltatis Igazgatdsag altal kiildstt modositasi javaslatok:

statusz

jogalkoto |
o felée ok

‘normaszoveg

ikapcsoldsi szabalyok

rendelkezés |ép:

»(3) Ha a lakossagi fogyaszté a foldgazelosztonal
szocidlisan raszoruléként kezdeményezte a védendd

v Hatélyat veszti a Get. Vhr. 25. § (1) bekezdésében az ,Az | Az elosztéi értesitésben indokolt a
értesitésnek — a foéldgazkeresked6 altal szolgéltatott | kereskedd felé fenndlld tartozdsra vonatkozd
adatok alapjan — tételesen tartalmaznia kell a lakossagi | informaciok torlése mivel ezt a felhasznaldk
fogyasztéval szemben fenndlld teljes kovetelést | gyakran félreértik, és a tartozast az elosztd
jogcimenként Gsszegszer(ien, azok eredeti fizetési | részére utaljak. Ezt kdvetSen hosszas eljards
hataridejével egyiitt, tovdbba — nem vagy nem kizdrdlag | kezdddik, panaszokat general, mivel a téves
szamlatartozasbol eredd kdvetelés esetében — a polgdri | utaldst vissza kell utalni, majd a kereskedd
peres vagy fizetési meghagydsos eljards meginditasanak | részére megfizetni, és a kikapcsolast csak ez
id6pontjat.” sz6vegrész. akasztja meg.

(1) A lakossagi fogyasztonak a foldgdzkereskedd altal
kezdeményezett kikapcsolasara csak olyan id6pontban
kertlhet sor, amelyr6l a foldgazeloszté a lakossagi
fogyasztot legkordbban a GET 29. § (3a) bekezdése
szerinti  mdsodik  értesitéssel egyidejlileg elGre
értesitette. Az értesitésben a foldgazeloszté koteles
meghatarozni azt az 5 munkanapot, amely idGszakon
beliil a kikapcsoldast a foldgazkereskedd a GET 29. § (3a)
bekezdése szerinti kezdeményezése esetén végre
kivdanja hajtani. Az értesitést a foldgazeloszté a
foldgazkereskeddvel egyittmikodve is teljesitheti.
X A verzid A Vhr. 9. szamu melléklete szerinti
Vhr. 24. § (2) Amennyiben a védendd fogyasztok | formanyomtatvany megkildésének torlése —
nyilvéntartasaban szocidlisan raszorulé fogyasztoként | kiléndsen, hogy a felhasznélok jelentSs
nem szereplS lakossagi fogyaszté a tartozasat nem | része nem a szocialis raszorultsag miatt nem
fizette meg, a foldgazkeresked6 a kikapcsolast | egyenliti ki fizetési kotelezettségét — a
megel6z6, a GET 29. § (3) bekezdés c) pontja szerinti | koveteléskezeléssel kapcsolatos koltségek
els6 irdsbeli értesités megkiildésével egyidejileg | csokkentését lehetSvé teszi.
irasban, kozérthet6 mddon és attekintheté formdban
tajékoztatja a fogyasztét a védendS fogyasztdkat | Tovabba indokolt a tajékoztatds
megillet6 kedvezményekrdl, a védendd fogyasztok | megkiildésének lecsokkentése arra az
nyilvantartésaba torténd felvétel kérelmezésének | esetre, ha a korabbi 4llapothoz (hatélyos
médjarél, valamint a 9. szamu melléklet szerinti, | szabalyozas, felhasznalé-véltozas) képest
kérelemként haszndlhaté adatlap elérhet8ségérdl. véltozas tértént.
B verzié
Vhr. 24. § (12) A (2) bekezdés szerinti tajékoztatast a
foldgdzkereskedd egyszer koteles teljesiteni. Ezt
kovetSen — kivéve, ha a védendd fogyasztd szocidlisan
raszoruldként valé nyilvantartasba vételének jogszabalyi
feltételei az utolsé tdjékoztatds ota valtoztak, vagy a
lakossagi fogyaszté személyében valtozas kovetkezett
be —a (2) bekezdés szerinti tdjékoztatdsi kotelezettségét
a foldgazkereskedd a védend§ fogyasztdi
nyilvdantartdsba torténd felvétel lehet&ségére vonatkozo
emlékeztetdé megkildésével is teljesitheti.
X A Get. Vhr. 24. § (3) bekezdés helyébe a kdvetkez6 | A szabdlyozds célja a  visszaélések

csokkentése, mivel gyakorlati tapasztalat
alapjan a fogyasztok, akik idéhdzas

érdekében hidnyos kérelmet nyujtanak be a

fogyasztéi  nyilvantartdsba torténd  felvételét, a | védendd fogyasztdi nyilvantartasba vétel
nyilvantartdsba  torténé felvételig, vagy annak | érdekében, megakasztva igy a kikapcsolas
megtagadasdig  a kikapcsoldsi  folyamatot a folyamatat.
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foldgazelosztod felfuiggeszti. Ez esetben a kikapcsolasra
csak a nyilvantartasba vald felvétel megtagadasat
kévetéen keriilhet sor. Nem kell a kikapcsolast
felfliggeszteni, ha a kezdeményezés nem tartalmazza az
56. § (4) bekezdése alapjan bemutatandé adatokat,
informéacidkat, és igy az érdemben nem biralhatd el.”

felhasznald értesitési modjanak pontositasa panasz, beadvany esetén

4, | v A Get. Vhr. 2. szdmu melléklet 7. pont 7.2. alpontja | A fogyasztovédelemrdl szolé 1997. évi CLV.
helyébe a kdvetkezd rendelkezés lép: torvény 17/B. & (3) bekezdésére s
,7.2. Az egyetemes szolgiltaté koteles a kifogast | figyelemmel nem minden esetben indokolt
megvizsgélni, és ennek eredményérsl a felhasznalot | killén irasbeli  értesités  pl.  sz6beli
legkés@bb a kifogas kézhezvételétsl szamitott 15 napon | megkeresés esetén a kifogds azonnali
beliil irasban benydjtott kifogas esetében irdsban | kezelésével.
értesiteni, szoban el6adott kifogds esetében
dokumentalt mdodon tdjékoztatni.”
S. | % A Get. Vhr. 54. § (5) bekezdése helyébe a kdvetkezs | Koltséghatékonysdg érdekében indokolt,
rendelkezés lép: hogy a panasznak nem  mindsiilé
,(5) A felhasznaléi beadvényok intézése soran az | dokumentdlt —megkeresések —esetén a
engedélyesnek 15 napos hataridén beliil érdemben | megkeresésekre adott valasz formatuma a
vélaszt kell adnia a felhasznalé részére. A felhasznalsi | felhaszndlé megkeresésének formatumatdl
beadvanyra adott valasz formatuma a felhasznaloi | eltérhessen,  ha  az  megfelel az
beadvany formatumatdl eltérhet, ha az megfelel az | ellendrizhetdség  és  visszakereshetGség
ellendrizhet6ség és visszakereshet8ség kritériumanak, | kritériumanak  (pl.  levélben  torténd
és ez ellen a felhasznalé nem tiltakozik. A 15 napos | tdjékoztatds kérés telefonon  torténd
vélaszadasi hatéridé a (3) bekezdés szerinti eljarasi | megvalaszoldsa). A panaszokra vonatkoz6
illetékesség megallapitasénak, illetve a (4) bekezdés | szabalyokat a fogyasztévédelemrdl sz616
szerinti egyeztetéseknek az idStartamaval | torvény  rendezi, gy annak  kilén
meghosszabbodhat, ha ezen eljarasok lefolytatasanak | szabalyozasa itt nem sziikséges.
helye van. A valaszadasi hataridébe nem szémit bele a
felhaszndloval ~ tértén6  idSpont egyeztetéstSl a | |lletve ehhez kapcsoldéddan, az elhatarolds
beadvannyal kapcsolatos helyszini vizsgalat elvégzéséig | érdekében indokolt a panasz fogalmanak
eltelt idg.” meghatdrozasa, amely egyértelmiivé teszi,
hogy példaul az informacié (felvildgositds,
A Get. Vhr. 1. § (1) bekezdése a kdvetkez6 14. ponttal | tajékoztatds) kérés, az adatszolgdltatds, a
egésziil ki: tevékenység mindségének javitdsara tett
,14. Panasz: olyan felhasznaléi beadvany, amelyben a Javaslat nem mindsil panasznak.
felhasznalé az engedélyes intézkedése ellen vagy az
engedélyes vart intézkedésének elmaraddsa miatt emel
kifogdst,”
egyetemes szolgaltatasi szerzGdés formaja, tartalmi eleme
6. | x A Get. Vhr. 2. szdmu melléklet 2. pontja a kovetkez6 | Mivel a szerzGdéstervezet a tajékoztatas,
2.11. ponttal egésziil ki: ajanlatadas soran biztositandd informdcidkat
,2.11. Az egyetemes szolgaltaté a 2.5. pont szerinti | tartalmazza, nem indokolt a szerz8dés
tajékoztatasi és ajanlataddsi kotelezettségének az | tervezet — mellett  kilén  tajékoztatas,
egyetemes  szolgaltatasi  szerz6dés  tervezetek | ajanlatadas.
egyetemes szolgdltaté altal aldirt példanyanak
atadasaval, illetve megkuildésével is eleget tehet.”
7. | A Get. Vhr. 2. szdaml melléklet 2. pontja a kovetkezd | A szerz6déskotés folyamatéanak

2.12. ponttal egészil ki:

,2.12. A felhaszndldé egyetemes szolgaltatdsi szerz6dés
megkotésére iranyuld ajanlatkérése a Ptk. szerinti
szerz8déskotésre iranyuld ajénlatnak mindsil, ha az a
GET 36. § (1) bekezdés a), b) és e) pontja szerinti
adatokat tartalmazza, és abban nem keril sor az
egyetemes szolgéltatd lizletszabdlyzataban
meghatarozott altalanos szerz6dési feltételektdl térténd
eltérés kezdeményezésére.”

egyszerUsitése, amely lehetévé teszi, hogy a
felhasznald ajanlatanak ESZ altali
elfogaddsdval létrejojjon az egyetemes
szolgdltatasi szerz6dés, és a hatdsagi arakon
torténd szolgdltatds nyujtasa a Hivatal altal
jovahagyott altaldnos szerzédési feltételek
alapjén megkezd6dhessen.
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ugyfélszolgalatok

8.

X

Get. 113. § (4) bekezdésében az ,lgyfélszolgédlatan is
hozzaférhetévé tenni”  szbvegrész helyébe az
Jugyfélszolgdlatdn a felhaszndlé kérése esetén

%X

hozzaférhet6vé tenni” széveg lép.

Get. 107/A. § (2) bekezdésében az ,a felhasznélokat az
lgyfélszolgalati iroddkban értesiti” szévegrész helyébe
az ,Ugyfélszolgalatén a ' felhaszndld kérése esetén

Ty

hozzéférhet6vé teszi / kdzzé teszi” szbveg lép.

Get. Vhr. 23/A. § (1) bekezdésében a ,téritésmentesen
a felhasznalok rendelkezésére bocsatani” szévegrész
helyébe az ,a felhaszndld  kérése  esetén
téritésmentesen hozzaférhet6vé tenni” széveg lép.

Get. Vhr. 23/A. § (2) bekezdésében a ,téritésmentesen
a felhaszndlok rendelkezésére bocsédtani” szévegrész
helyébe az ,a felhaszndlé  kérése  esetén
téritésmentesen hozzaférhet6vé tenni” szoveg lép.

Get. Vhr. 23/B. § (6) bekezdésében az ,az

tgyfélszolgalatdn formanyomtatvanyt tesz
hozzaférhetévé a (4) bekezdés szerinti
adattartalommal” szévegrész helyébe a ,kérés esetén a
(4) bekezdés szerinti adattartalommal
formanyomtatvanyt bocsat a felhasznald

rendelkezésére” szoveg lép.

A Get. Vhr. 2. szdmu melléklet 2. pont 2.3. alpontjaban a
koteles  téritésmentesen  hozzaférhetévé  tenni”
szovegrész helyébe a ,kételes kérés esetén
téritésmentesen a felhasznalo rendelkezésére
bocsatani” szoveg lép.

71/2016. (XIl. 29.) NFM rendelet

7. § (1) bekezdésében az ,az lgyfélszolgalati iroddiban
és internetes honlapjan koteles hozzaférhet6vé tenni”
szbvegrész helyébe a ,koteles internetes honlapjan
kozzétenni és ugyfélszolgdlatan a felhaszndld kérése
esetén hozzaférhetdvé tenni / kozzé tenni” széveg lép.

69/2016. (XII. 29.) NFM rendelet

21. § (1) Az egyetemes szolgaltatd a foldgazellatasba
bekapcsolt  telepuléseken a mérési  id6szakra
meghatdrozott atlagos flitGértéket kiteles rendszeresen
honlapjan k&zzétenni, tovdbba (gyfélszolgdlatén a
felhaszndld kérése esetén hozzaférhet6vé tenni.

(2) Ha az egyetemes szolgdltaté a fogyasztas
elszamoldsanal nyomadskorrekciét alkalmaz, koteles a
szamlan a mért és a korrigalt értéket is feltlintetni,
koteles tovdbbd a szolgdltatdsi teriletére hiteles
méréeszkozzel mért légkori (barometrikus)
nyomdsértékeket rendszeresen honlapjan kdzzétenni,
tovabba tgyfélszolgalatdn a felhaszndld kérése esetén
hozzéaférhetévé tenni.

A hozzéférhetévé tételi és a rendelkezésre
bocsatasi kotelezettség egyértelmd
meghatdrozasa érdekében sziikséges
pontositdsok.
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