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Az alapvet6 jogok biztosanak
Jelentése
az AJB-497/2018. szamu ligyben

Eléadé: dr. Sipos Beata

Az eljiris meginditisa

A megyei vizsgalatsorozatok ketetében 2017 novemberében Veszprém megye intézményi

rendszerének alapjogi szemponta feltétképezését célzd 4tfogd vizsgilatot inditottam, melynek
keretében szilkségesnek tartottam ellendrizni a megyei kozszolgiltat szervek ligyfélszolgilati
tevékenységét is. Tekintettel erre, munkatirsaim 2017. november 8-an felkeresték az Nemzed
Kézmiivek (a tovabbiakban: NKM) Foldgizszolgaltatd Zrt. Veszprémi Ugyfélszolgdlati Irodajat,
ahol helyszini vizsgalat sorin kértek tajékoztatast az Ugyfélszolgalat milkodésénck korilményeirdl
és annak rendjérdl, valamint a szolgiltatora, illetve az 4gazatra vonatkozd jogi szabalyozissal
kapcsolatban — a gyakorlati tapasztalatok alapjin — esetlegesen felmertilt kérdésekrSl.

Alkalmazott jogszabalyok

Magyarorszag Alaptorvénye;

Az alapvet6 jogok biztosirdl sz616 2011. évi CXI. tdrvény (Ajbt.);

A foldgizellitistdl sz616 2008. évi XL. torvény (Get.);

A fogyasztévédelemrdl sz616 1997, évi CLV. torvény (Ftv.);

A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok tilalmarél sz6l6 2008.
évi XLVIL térvény;

A fogyatékos személyek jogait6l és esélyegyenlSségitk biztositisirdl szélé 1998. évi
XXVI. torvény (Fot.);

A foldgazellatastol s2616 2008. évi XL. torvény rendelkezéseinek végrehajtdsar6l szold
19/2009. (1.30.) Korm. rendelet (Get. Vhr.);

A képernyd elStd munkavégzés minimdlis egészségiigyi és biztonsigi kovetelményeirdl
52616 50/1999. (XI. 3.) EGM rendelet.

Az érintett alapvetd jogok és alapelvek

A jogdllamisdg elvébél fakadd joghiztonsdg kivetelménye {Alaptorvény B) cikk (1) bekezdés:
,Magyarorszag figgetlen, demokratikus jogallam.”]
A hatisdgi digyek tisztessiges intésése [Alaptorvény XXIV. cikk (1) bekezdés: ,Mindenkinek
joga van ahhoz, hogy lgyeit a hatésigok részrehajlas nélkil, tisztességes médon és
ésszeril hatariddn belil intézzék. A hatésigok torvényben meghatirozottak szerint
koételesek dontéseiket indokolni.”]
A jogorvosiathoz, vald jog [Alaptorvény XXVIIL cikk (7) bekezdés: ,Mindenkinek joga van
ahhoz, hogy jogorvoslattal éljen az olyan birdsagi, hatdsagi és mas kdzigazgatasi dontés
ellen, amely a jogat vagy jogos érdekét sérti.”]
Az, egyenld bdndsmdd kivetelménye és az esélyegyenidséy elve [Alaptdrvény XV. cikk (1), (2) és (5)
bekezdés: ,,A torvény elétt mindenki egyenlé. Minden ember jogképes. Magyatotszag az
alapvetS jogokat mindenkinek birmely megkiillonbdztetés, nevezetesen faj, szin, nem,
fogyatékossig, nyelv, vallas, politikai, vagy mds vélemény, nemzeti vagy tarsadalmi
szdrmazds, vagyoni, sziiletési vagy egyéb helyzet szerinti killonbségtétel nélkiil biztositja.
Magyarorsziag kilon intézkedésekkel védi a gyermekeket, a ndket, az iddseket és a
fogyatékkal €loket.”]
A fogyatékossdggal élik kiemelt védelme [Alaptorvény XV. cikk (5) bekezdés: , Magyarorszag
kulén intézkedésekkel védi a gyermekeket, a ndket, az id6seket és a fogyatékkal éléket.”)
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o A gazydasig verseny védelme és a fogyasztik jogainak védelme [Alaptorvény M) cikk 2) bekezdés:
,Magyarorszig biztositja a tisztességes gazdasigi verseny feltételeit. Magyarotszag fellép
az er6folénnyel vald visszaéléssel szemben, és védi a fogyasztok jogait.”]

A vizsgilat megallapitdsai

I A hataskor tekintetében

Az alapvets jogok biztosinak feladat- és hatiskorét, valamint az ezek ellatisahoz
sziikséges vizsgilati jogosultsagokat az Ajbt. hatirozza meg. Az Ajbt. 18. § (1) bekezdés alapjan az
alapvet jogok biztosshoz birki fordulhat, ha megitélése szerint kozigazgatasi szerv vagy
kizszolgdliatist vigzd szerv tevékenysége vagy mulasztisa a beadvinyt tevd személy alapvet6 jogat
sérti vagy annak kozvetlen veszélyével jir, feltéve, hogy a rendelkezésre 4llo kozigazgatasi
jogorvoslati lehctGségeket — ide nem értve a kozigazgatisi pert — mar kimeritette, vagy
jogorvostati lehetSség nincs szamdra biztositva. Ugyanezen szakasz (1) bekezdés 1) pontja ésa (2)
bekezdése alapjan a kozszolgaltatist végzd szerv — fliggetlendl attdl, hogy milyen szervezeti
formaban mikédik — tevékenységének vizsgilata egyértelméien ombudsmani hatiskorbe tartozik.
A (4) bekezdés alapjan a biztos a hatdsigok tevékenysége soran felmeriilt, az alapvet jogokkal
kapcsolatos visszissdg megszintetése érdekében hivatalbSl eljarist folytathat természetes
személyek pontosan meg nem hatirozhatd, nagyobb csoportjit érint$ visszassig kivizsgilasira
vagy egy alapvetd jog érvényesiilésének dtfogd vizsgilatira.

Ha az alapvetd jogok biztosinak allispontja szerint a visszdssig valamely jogszabily vagy
kozjogi szervezetszabilyozé eszkdz felesleges, nem egyértelmd vagy nem megfeleld
rendelkezésére, illetve az adott kérdés jogi szabilyozasanak hidnyira vagy hidnyossigira vezethetd
vissza, a 37. § értelmében a visszassag jovSbeni elkeriilése érdekében javasolhatja a jogalkotdsta
vagy a kozjogi szervezetszabilyozd eszkdz kiaddsira jogosult szervnél a jogszabily vagy kozjogi
szervezetszabilyozé eszkdz médositisit, hatilyon kivil helyezését vagy kiaddsit, illetve a
jogszabaly el&készitGjénél jogszabily elokészitését.

A 2. § (2) bekezdésében biztositott jogkdtében eljarva az alapvetd jogok biztosa akkor is
javaslatot tehet az alapvetd jogokat érinté jogszabilyok médositisira, megalkotisira, ha nem
allapitott meg azokkal &sszefiiggésben visszas hatésigi jogalkalmazast. A torvény feljogositja egy
adott jogi szabilyozis alapjogi szemponti vizsgilatita, valamint a jogszabaly hiinyossigival
Ssszefiiggs intézkedések megfogalmazasara.

A preventiv alapjogvédelemre is hangsulyt helyez6 ombudsmani gyakorlat alapjin a biztos
mandituma keretei kozott marad akkor, amikor az alapjogi aspektusi vizsgilathoz
nélkiilézhetetlen médon a konkrét alapjogsérelmek és ezen alapulé panaszok megeldzése
étdekében attekinti a relevins jogi szabalyozis egyes elemeit, feltérképezi és jelzi a jogalkotd
szervek vagy az Alkotmanybirésig irdnyiba a normaszéveggel kapcsolatban felmeriild
alkotmanyossagi aggalyokat.

II. Az érintett alapvets jogok és elvek tekintetében

Az alapvetd jogok biztosa egy adott tirsadalmi probléma mdgott allé Osszefiiggés-
rendszer feltirdsa sorin autondém, objcktiv és neutrdlis médon, kizirdlag alapjogi érvek
felsorakoztatisival és Osszevetésével tesz eleget mandituminak. Az ombudsmani intézmény
megalakulisa Ota az orszaggyllés biztos kovetkezetesen, zsindrmértékként tdmaszkodott az
Alkotmanybirésig alapvets jogillami garanciikkal és az alapjogok tartalmédval kapcsolatos elvi
megallapitasaira, valamint — az ombudsmani jogvédelem specidlis vonisainak megfeleléen
alkalmazta az alapjog-kotlitozas alkotminyossigit megitélni hivatott egyes alapjogi teszteket.

A jelentés megillapitisaival Ssszefiiggésben ismételten hivatkozom arra, hogy az
Alaptérvény vonatkozé rendelkezéseinek szévege az Alaptérvény Negyedik Moédositdsinak
hatalyba lépését kivetSen tovibbra is nagyrészt megegyezik az Alkotmanyban foglaltakkal, az




alkotmanyos kévetelmények és alapjogok tekintetében jellemzden nem tartalmaz olyan
rendelkezéseket, amely ellentétesck volnanak a korabbi szoveggel.

Az Alkotminybirésag a 22/2012. (V. 11.) AB hatirozatiban arra mutatott ra, hogy ,.az
el66 Alkotmany és az Alaptirvény egyes rendelkeséser tartalmi egyesdsége esetén éppen nem a kordbbi
alkotmdnybirdsdgi dintéshen megjelend jogelvek dtvételét, hanem azok figyelmen kiviil hagydsdt kel indokoini”.

1. Az Alaptérvény B) cikk (1) bekezdése alapjan Magyarorszag fiiggetien, demokratikus
Jogdllam. Az Alkotminybirésag korabbi toretlen gyakotlata alapjin ennek a jogillami min8ségnek
nélkilozhetetlen eleme a joghiztonsdg. Amint arra az Alkotmanybirdsig felhivta a figyelmet a
30/2012. (VL. 27.) AB hatirozatiban, az Alaptérvény B) cikk (1) bekezdése és az Alkotmany 2. §
(1) bekezdése azonosan deklarilia a jogillami klauzulit, tehit az eddig kialakitott
alkotmanybirésagi gyakorlat relevansnak tekintheté a vizsgalat soran. Az Alkotminybirdsag dltal
gyakran hivatkozott tétel, hogy a jogbiztonsag az illam — s elsGsorban a jogalkotd — kételességévé
teszi annak biztositasit, hogy a jog egésze, egyes részterliletei és az egyes jogszabalyok is
vilagosak, egyértelmlek, mikddésiiket tekintve kiszamithatoak és elotelithatoak legyenek a
norma cimzettjei szamara. A jogbiztonsig nem csupin ag egyes normik egyérielmiiségt kiveteli meg, de
azg egyes jogintixminyek mikidésének kisgdmithatisdgdt is. A jogallamisag elvébdl folyd kovetelmény a
kozhatalom, a kozigazgatas torvény ald rendeltsége: a kozhatalommal rendelkez6 szervek a jog
altal megallapitott mikodési rendben, a polgarok szamara megismerhetd és kiszamithaté médon
szabilyozott korlitok kozott fejtik ki tevékenységiiket. Nem hagyhaté figyelmen kivill tovibbi,
hogy a kiszamithatosag — beleértve az egységes jogalkalmazast ~ és az eljarasi garanciak biztositasa
szorosan Osszekapcsolédik az egyes alanyl alapjogok, szabadsigjogok védelmével, mintegy
kolcsonosen feltételezik egymast.

2. Az Alaptérvény XXIV. cikke (1) bekezdése értelmében mindenkinek joga van abbog, hogy
igyeit a hatésdgok résgrehajlis nélkiil, tisgtességes mddon és ésszerii hatdridin belil intézgék. A tisztességes
eljaras kovetelménye olyan mindség, amelyet az eljaras egészének és korilményeinek
figyelembevételével lehet megitélni. Aldspontunk sgerint a_jogillamisig és ag abbol fakads tisgtességes
efdrds kivetelméinyének nemcsak a sgabdlozdsi sginten, hanem a jogalkalmazd  szervek mmdmn@z
Zyakoriatiban is folyamatosan érvényesiilnie kell. A kozvetlen alkotmanyi garanciak gazdasigossagi és
célszerliségi okokbdl, az eljards egyszerlsitése vagy az idGszeriség kovetelményének
érvényesiilése cimén sem mell6zhetdk.

Az Alkotmanybirésag a hatésag fogalmanak konkretizalasit az Alaptorvény XXIV.
cikkével Osszefliggésben még nem végezte el. Az ombudsmani gyakorlatban azonban a
tisztességes eljarashoz vald jog minden olyan eljarasra vonatkozik, amelyben valamely természetes
vagy jogi személy az illam jogalkalmazéi, kézhatalom-gyakorlisi tevékenysége altal érintett. A
tisztességes eljarashoz valé jog biztositisa az tugyfelek, szerzGdéses partnerek szamira a
koézszolgaltatast nyGjté szervektdl is elvarhato.

3. Az Alaptorvény XXVIIL cikk (7) bekezdése rogziti 2 jogorvosiathos, vald jogot, mely szerint
mindenkinek joga van abboz, bogy jogorvoslattal éljen az olyan birdsdgi, hatdsdgi és mds kozigasgatdsi dontés
ellen, amely a jogdt vagy jogos érdekét sérti. Az AlkotmanybirGsag allando gyakotlata szerint a
jogorvoslathoz vald jog, mint alkotmanyos alapjog immanens tartalma az érdemi hatirozatok
tekintetében a mas szervhez vagy ugyanazon szervezeten belili magasabb férumhoz fordulis
lehetSsége. A jogorvosiathoz, vald jog tényleges érvényesiiléséhes a ,jogorvoslds” lebetsige is s3jikséges, vagyis ag,
hogy a_jogorvosiat fogalmilag és subsstancidlisan tartalmazza a jogsérelem orvosolbatdsdgir A jogorvosiathos
vald jog linyeges tartalma kitered a jogorvesiati lehetdsigril vagy annak hidnydrdl vald tdjékosgatisra is. A
tajékoztatasi kotelezettséget az eljarasi kodexek is kiemelik, hangsulyozva, hogy a jogorvoslatrdl
valo tajékoztatas nem mulhat az egyes hatdsagok mérlegelésén, belitisin. A jogorvoslati jog
térvényben meghatirozottak szerint gyakorolhatd, ezért az egyes eljirisokban eltéré szabilyozas

123/1998. (VL. 9.) AB hatirozat, 49/1998. (XI. 27} AB hatarozat, 19/1999. (V1. 25.) AB hatirozat.
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lehetséges. Az érintettnek minden olyan esetben, amikor azt az adott jogszabily lehetové teszi,
meg kell adni a lehetSséget arra, hogy az dltala sérelmezett déntés cllen jogorvoslattal éljen.

4. Az Alaptérvény XV. cikkének (2) bekezdése tartalmazza a disgkrimindcid filalmds, mely
szerint Magyarorszdg az, alapvetd jogokat mindenkinek bdrmely megkiilinbiztetés, nevezetesen faf, s3in, nem,
Jfogyatékossig, nyely, vallds, politikai vagy mds vilemény, nemzeti vagy ldrsadalmi s3drmazds, vagyons, seiiletés
vagy egyéh helyzet sxerinti killinbsigtérel nélkiil biztositja. Az Alaptorvény XV. cikk (4) bekezdése
tovabbi elGitja, hogy Magyarorsgdg az esélyegyentbsig megvaldsulisit kilin intéfedésekkel segiti, a XV.
cikk (5) bekezdése emellett killon is kiemeli, hogy Magyarorszdg killin intézkedésekkel védi a
gyermekefket, a noket, ag idseket és a fogyatikkal éldkes.

A két évtizedes, toretlen, az Alaptdrvény fenti rendelkezése alapjan tovibbra is
irinyadénak tekinthetd alkotmanybirésagi gyakotlat régziti, hogy a bdtrinyos megkillinbizietés tilalma
arra vonatkozik, hogy a jognak mindenkit egyenléként, egyenld méltésigu személyként kell
kezelnie, az egyéni szempontok azonos mértékii figyelembevételével kell a jogosultsagok és
kedvezmények closztisinak szempontjait meghatirozni.

A megkiilénboztetés alkotmanyossiga tekintetében az Alkotmanybirésig két mércet
alkalmazott. Az alkotminyos alapjogok tekintetében megval6sulé egyenlStlen binisméd esetén
annak alkotméanyossaga az alapvetd jogok kotlitozdsara irinyadd sziikségességi-arinyossigi teszt
alapjan itélhet meg. Bar az Alkotméiny — ahogyan az Alapt6rvény is — szovegszerlen csak az
alapvetd jogok tekintetében tiltotta a hatrinyos megkiilonboztetést, az Alkotmanybirdsig szerint
e tilalom, ha a megkillsnbdztetés sérti az emberi méltdsighoz valé alapvetS jogot, kitetjed az
egész jogrendszerte.

Az Alaptdrvény XV. cikk (4) bekezdése szerint Magyarorszag az esélyegyenldség
megvalsulasat kiilon intézkedésekkel segiti. Az (5) bekezdés rogziti, hogy Magyarorszag kiilon
intézkedésekkel védi a gyermekeket, a néket, az idSseket és a fogyatékossdggal éliket. Az Alaptorvény
tehat az idSseket és a fogyatékossiggal élGket gondoskodasra szoruld és kiilén védelmet igényld
csoportként emeli ki. Az Alaptétvény XV. cikk (2) bekezdésében rogzitett a hatrinyos
megkiilénboztetés altalinos tilalma aldli kivételt jelent az Alaptdrvény idézett rendelkezése,
amelyek alapjin Magyarorszdg az esélyegyenlStlenségek kikiiszobolését célzd intézkedéseket is
tesz. E rendelkezés értelmében az egyenlGség tartalmi megvalésulisit szolgalo, az
esélyegyenlGtlenség felszamolasa érdekében tett pozitiv megkiilonboztetés megengedett. Az
esélyegyenlGség elSsegitése az 4llam részérdl egy jogi lehetdséget biztosit, ugyanakkor bizonyos,
valamely tulajdonsiguk (pl. életkor, betegség, fogyatékossag) okdn sajitos, kiszolgiltatottabb
helyzetiik miatt objektive hatrinyba keriils személyek csoportjainil az allami beavatkozis nem
Jakultativ feladat: az illam koteles hatékony 1épéseket tenni az eredenden, silyosan egyenlStlen
helyzet felszimolisara. Az alkotmanybirésigi gyakorlat szerint az allam szabadsagot élvez abban,
hogy milyen médon, milyen jogi, normativ és anyagi eszkozokkel teljesiti az esélyegyenloség
elémozditasira vonatkozé alkotményos kételezettségét, mint dllamcélt: e korben mérlegelnt lehet
az eszk6zok megvalasztisiban az dllam teherbiré képességét.

III. A helyszini vizsgdlat tapasztalatai tekintetében

A 2017 novemberében, az NKM Foldgizszolgiltaté Zt. Veszprémi Ugyfélszolgilati
Irodijan végzett, elbzetes bejelentés nélkiili helyszini vizsgalat az érintett kozszolgaltatast végzd
szerv ligyfélfogadisi tevékenységének, a panaszkezelési eljirdsinak, a munka- és Ugyfélfogadasi
korillményeinek, valamint az épiilet akadilymentesitésének ellenGrzésére terjedt ki. Tovabbi célja
volt emellett az dgazatra vonatkozd jogszabélyok alkalmazisival a gyakorlatban felmerilt
esetleges ellentmondasok tisztazasa.

Munkatarsaim az NKM Foldgazszolgiltaté Zrt. Veszprémi Ugyfélszolgilati Iroda
irodavezet$jétdl tijékozodiak az tligyfélfogadast érinté kérdésekrsl, ezt kévetSen pedig irasban
kaptam tijékoztatdst az NKM Féldgazszolgiltaté Zrt. Ugyfélkapesolati  Igazgatosig
Ugyfélkapcsolati igazgatShelyettesétdl.




A helyszini vizsgalat targyat képezte a mozgiskorlitozott személyek szamara az
ugyfélszolgilat szolgiltatisainak elérhetGsége, tekintettel arra, hogy a Fot. 5. §-a értelmében a
fogyatékos személyeknek joguk van a szamukra akadalymentes, tovabba érzékelhets és
biztonsagos épitett kdrnyezethez. A Fot. 7/A. § (1) bekezdése kimondja azt is, hogy a fogyatékos
személy szimara — figyelembe véve a kilonbozé fogyatékossagi csoportok eltérs specialis
szitkségleteit — biztositani kell a koézszolgaltatisokhoz valé egyenld esélyG hozziférést. E
jogszabaly alapjin kozszolgiltatasnak mindsil minden Ggyfélszolgilati rendszerben mikédtetett
szolgaltatd tevékenység is.

Az épiilet egyenls eséllyel hozziférhets, ha mindenki, kiillénésen 2 mozgasi, latasi, hallasi,
mentilis és kommunikiciés funkcidkban sériilt emberek szamira megkozelithetd, a nyilvanossag
szamara nyitva all6 része bejirhat, vészhelyzetben biztonsaggal elhagyhats, valamint az
épiiletben a tirgyak, berendezések mindenki szdmdra rendeltetésszerien hasznilhatok. A
szolgaltatis egyenlé eséllyel hozziférhetS akkor, ha igénybevétele - az igénybe vevé allapotinak
megfeleld 6nallosaggal - mindenki, kilondsen a mozgisi, latdsi, halldsi, mentilis és
kommunikacids funkeiékban sériilt emberek szdmAara akadilymentes, kiszdmithatd, értelmezhetd
és érzékelheto.

Az igyfélfogadis vonatkozdsiban a vizsgilat azt illapitotta meg, hogy az adott
Ugyfélszolgalat akadilymentesen megkozelithetS a fogyatékossiggal él6 személyek sziméra. Az
Iroda rendelkezik akadilymentesitett bejarattal, és amennyiben erre sziikség van a hostess vagy az
ligyintéz4 segiti az érintett felhasznalok biztonsigos kozlekedését.

A Veszprémi Irodiban 8 tigyintéz5i pult taldlhat6, amelybdl a vizsgilat ideje alatt 5 pultot
hasznaltak, 5 iigyintéz$ szamdra. A kapott tijékoztatds értelmében a jelenlegi Ggyfélmegkeresést
tekintve az adott pultszim elegendd.

A Veszprémi Ugyfélszolgilati Iroda az NKM t6bbi irodédjival egységes médon tart nyitva,
azaz a hétfs, kedd, csiitortok, pénteki napokon 8-14-ig, szerdan pedig 8-20-ig virjik az
ligyfeleket. A hosszabbitott nyitva tartis biztositja, hogy azok az igyfelek, akik napkdzben
elfoglaltabbak, ekkot a késé délutini/esti 6rikban is el tudjdk intézni az ligyeiket.

A vizsgilt Irodiban tgyfélhivé rendszer mikodik. A sorszaimoszté berendezés
automatikusan osztja le a sorszdmokat, melynek soran nem tapasztaltak olyan jellegl problémat,
hogy egy sorszim kimaradt volna. Abban az esetben, ha a behivott sorszam alapjin az tigyfél nem
érkezik meg, a rendszer az adott sorszdimot kétszer visszaadja. A hostess munkatirs figyeli a
sorszim leosztisit, illetve folyamatosan segiti a felhasznilok tajékoztatisit, mely magiban
foglalja, hogy a sorszim szerint melyik pultnal torténik az adott {igy intézése.

Az tgyfelek szdmira a varakozdsi idS {ilGhelyekkel biztositott, kulturalt kérilmények
kozott tudjdk azt eltdlteni, mikozben a sziikséges informaciékrdl jél lithats helyeken elhelyezett
dokumentumokbél tijékozédhatnak. Amennyiben sziikséges plusz székeket is tudnak biztositani.

Ugyfélmosdé kiilon nem talilhaté az Ugyfélszolgilaton, azonban az Irodatdl 10 méterre
1évé épiiletben mlk6ds mosdot eléthetS az tigyfelek szimara.

Az igyfelek a Veszprémi Ugyfélszolgilati Irodit jellemzden az alabbi iigyekben keresik
fel:
felhasznalé valtozas bejelentése
szdmlazassal kapcsolatos Ggyek
folybészamla egyeztetés
szerzGdés modositasa
szamla befizetés

o mérdillas rogzités (a hostess munkatars végzi ennck kezelését)
A kapott tijékoztatis szerint a napi tigyfélmegkeresések szama valtozd, az éves leolvasasi
id&szakban természetesen mindig tobb mint az egyéb id6szakokban.



Altalinossigban az allapithaté meg, hogy a délelétti idGszak forgalma a nagyobb, illetve a
szerdai napokon pedig a délutini. 2017 oktéberében atlagosan 93 volt a napi megkeresések
szdma.

Az ligyintézéssel illetéleg azok formaival dsszefiiggésben az nyert megallapitist, hogy az
tigyfelek teljes korden tudjak az iigyeiket intézni on-line, telefonon és irdsban is. A fogyasztok
mindhirom csatornit haszniljak, mely kénnyitést jelent a személyes tigyintézés vonatkozasiban.

Fontos kiemelnem, hogy a FOGAZ Zrt. 2017. november 6-4tSl 1 névvel, mint NKM
Foldgazszolgiltaté Zrt. folytatja eddigi tevékenységét. A névviltozds a cég arculatinak viltozisit
is magival hozta, mellyel egyiitt 2 honlap és az online iigyfélszolgilatuk is megujult formdban lett
elérhetd. Az 4j online felillet a www.nkmfoldgaz.hu/Ugyfelszolgalat oldalon éthetd el.

A felhasznalok néhiny adat megadisival regisztriciét tudnak kezdeményezni erre a
feliiletre, melyet kévetSen szamos funkci6 koziil valaszthatnak. Az oldalon elérhetd szolgaltatisok
a regisztrilt felhasznilok szdmdra a kovetkezOk:

e adatmédositis (személyes, szerz&déses adat, szamlazasi méd, fizetési mod)

o mérSallds (rogzités, koribbi mérdallisok megtekintése, diktilisi értesités kérése)

o szimlizds (e-gizszamla igénylése/lemondasa, szamlik lekérdezése, foly6szamla
egyenleg, beérkezett befizetések)

o fizetés (internetes bankkartyis fizetési lechetdség, egyedi csekk kérés, részletfizetés
kérés)

e igyintézés (tartozasigazolds, szimlamisolat kérés, részszdmla érték modositds,
atirds, inditisa, id6pontfoglalas)

A Call center a kévetkezk szerint mutathaté be: a szolgaltato telefonos tigyfélszolgalata a
06-40-474-474 telefonszamon, meghatirozott meniitérképpel’ érhetd el. Az ugyintézdk altal
kezelt hivisokat rogzitik és minden esetben az adott tgy kapcsin egy un. iigyfélkapcsolati naplét
készitenek, amelyben rogzitéste kerill az adott hivishoz tartozd hivisazonosité szim és a
megkeresés soran tottént ligyintézéshez kapcsolodé tevékenységek is.

A vizsgilat megillapitotta, hogy az érintett kbzszolgiltatd szerv ligyfélszolgilat irodiban
2016 jiniusatél csak a bankkirtyds fizetési lehetGség biztositott, azzal, ha az Ugyfél nem
rendelkezik bankkartyaval Ggy egyedi postai szimla befizetési meghizast (csekket) dllitanak ki a
tészére, amelyet a Postan tud befizetni. Veszptémben az Ugyfélszolglati Iroditél 3 petcre
talathaté a Posta, ahol a befizetés teljesitheto.

Kotelezettségként irja el6 a Get. 63/B. §-a, hogy a3 egyetemes s3olgdltatd az 5000 fit
meghalads lakossigh, a3 egyetemes sxolgdltatd dltal fenntartott digyfélszolpdlatial nem rendelkezd telepiilésen
kiteles munkanapokon az igyfélforgalom sydmdra nyitva dlld helyisigben a panassfelvétel lebetiséget, tovibbd
tijékoztati anyagok, formanyomtatvinyok, valamint az, jigletsqabdlyzat elérbetdségét bisjositani, A< egyetemes
szolgiltatd ¢ Rotelezettsigének olyan, az, jigyfélforgalom sxdmdra nyitva alls belyisighen is eleget tebet, amelyet mds
szolgdltatival, kogsyolgdliatival vagy kisfeladator ellatd jogi személlyel egyiittmiikide tart fenn.”

E jogszabilyi rendelkezés teljesitése érdekében a vizsgalt szolgdltaté arrdl nyujtott
tijékoztatist szimomra, hogy a Magyar Posta Zrt.-vel kotottek szerzédést iigyfélszolgilati pontok
izemeltetésére. Jelenleg 250 helyen mikodik olyan postai igyfélszolgilati pont, ahol a
felhasznilok részére biztositott a panaszfelvétel, elérhetSk szdmukra a sziikséges iratok, illetSleg
az ligyintézSk tovabbitisra it tudjak venni a leadott dokumentumokat.

A panaszkezelést illetSen a vizsgilat megallapitotta, hogy 2016-ban a Veszprémi Irodiban
csupén hirom esetben érkezett panasz, ugyanazon iigyféltsl, fogyasztévédelmi eljaras nem indult

? Bevezets, 0. Panasziipyek, 1. Tijékoztatds és ligyintézés, 1.1 Altaldnos informaciék, 1.2 SzerzGdéses adatok, feltételek
modositisa, 1.3 MérGillis rogzitése, 1.4 Szamlaval, szamldzdssal kapcsolatos Ggyintézés, 1.5 Miszaki tdjékoztatds, 1.6 Kézds
més6vel rendelkezd tarsashizak, 1.8 Ugyfélszolgilatok cime, nyilvintartisa és idépontfoglalds, 4. T6bb szimla egy bordtékban, 5.
Tajékoztatas a Nemzeti Kézmiivekeol, 6. Online ligyintézéssel kapesolatos tdjékoztatas, 9. English language services
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az tgyben. A beérkezett panaszokra egyébirant 15 napon belil valaszt kiildenek az itgyfelek
részére.

Munkatirsaim kérdésére tijékoztatist kaptam arrdl is, hogy a vizsgalt szerv eddig nem
szamlazott ki behajtasi koltségatalanyt a felhasznilok részére, igy erre vonatkozéan reklamicid
sem merilt fel niluk. A 2017. jilius 1-jét6l érvényes Foldgiz Egyetemes Szolgiltatasi
Utzletszabalyzat 6.8.3.3.6. pontja Gsszhangban a behajtasi koltségatalanyrdl szolé 2016, évi IX.
torvénnyel tartalmazza ugyanakkor a behajtasi koltségatalinnyal kapcsolatos szabalyokat.

A fogyasztdl elégedettség meéréssel Osszefiggésben megallapitast nyert, hogy a Magyar
Energetikai és Kozmi-szabalyozdsi Hivatal a korabbi évekhez hasonléan 2016-ban is
megvizsgiltatta az egyetemes szolgaltatist igénybe vevé lakossagi fogyasztok és nem lakossagi
felhasznaldk elégedettségét a f6ldgaz eljuttatasat végzs elosztdk és a foldgaz értékesité egyetemes
szolgaltatok tevékenységével kapcsolatban. Az Gsszefoglalé anyag és a mérési eredmények

nyilvinosak és elérhetSek az alibbi honlapon: www.mekh.hu/felhasznaloi-elegedettsegi-vizsgalat-
2016-foldgaz-vallalkozasok-kozintezmenyek.

Az tgyintézGk munkakorilményei vonatkozasiban tijékoztatist kaptam arrdl, hogy a
vizsgilt kozszolgiltatist végzs szerv minden esetben torekszik az egészséges és biztonsigos
munkavégzési korulmények biztositasara, a Munka TOrvénykényvében szereplé munkajogi
szabilyok betattdsara. A munkakdzi sziineteket megtartjak (Id.: 6 6ra munkavégzes esetén 20
perc, 9 6rit meghaladé munkavégzés esetén pedig tovabbi 25 perc munkakézi sziinetet
biztositanak) és azok kiadisa sorin figyelemmel vannak a munkatirsak igényeire, valamint a
varakozasi idGre egyarant.

Az ugyintézdk rendelkezésére All6 szocidlis helyiségek az o6lt6z6, egyénenként zirhato
szekrényekkel, a konyha és étkezd, mosdd. Az egyéb tgyintézéshez egy uin. back-office szoba is
talalhat6, ahol az iratok tirolisat, valamint az iktatisra kerild dokumentumok szkennelését
végzik.

A kézszolgaltatist végzs szerveket érintS helyszini vizsgilataink targyat képezi évek 6ta a
védendS fogyasztdi stitusz, valamint a védends fogyaszték nyilvintartisival Gsszefuggd
tapasztalatok, esetleges gyakorlati problémak dttekintése is.

A Veszprém megyei vizsgalat keretében ezzel sszefiiggésben az nyert megerdsitést, hogy
a védendSi stituszra torténd felvételt az iigyfeleknek kell kezdeményezniik a megfeleld
dokumentumok kitéltésével és benyijtisival, mely dokumentumokat az tigyfeleknek mellékelnek.
Mindemellett amennyiben felmeril, hogy az iigyfél jogosultti vilhat a védendé fogyasztdi
statuszta, a szolgaltatd kiilon felhivja a felhasznal6 figyelmét annak lehetoségére.

Az elbre fizetds gazmérdkkel kapesolatban értesiiltem arrdl, hogy ezeket a gazmércket
elsédlegesen a szocidlisan rdszorulé felhasznildk igényelhetik. A gizméré feltSltését a
felhasznaldk az tigyfélszolgalati irodakban, illetve a LAPKER hilézatban tébb feltélté ponton
végezhetik el. A feltltd pontok listdjit a lakossigi felhasznilok szidmdra a honlapon, az
tgyfélszolgalati iroddkban, valamint a személyes megkeresések sorin bocsitja rendelkezésre a
szolgaltato.

A helyszini vizsgilat sorin munkatirsaim kezdeményezték a f6ldgiz-szolgaltatist érintGen
a gyakotlatban felmeriils, esetlegesen a vonatkozd jogi szabalyozissal Gsszefiiggd problémik
feltirasat is. Ennek osszefoglal6jat a Tolna megyét érintS helyszini vizsgalat eredményeként, AjB-
495/2018. szam alatt készilt jelentésem tartalmazza részletesen, amelyben megallapitottam, hogy
a jogszabilyi elGirdsok nem egyértelmi megfogalmazisa a jogallamisighdl fakadé
jogbiztonsighoz fiz6d6 joggal Gsszefliggésben visszassagot idézhet el6. A visszdssigok jovSbeni
megelézése érdekében szitkségesnek tartottam a foldgazszolgaltatisra vonatkozé szabalyok
pontositasit, ezért a jelentésben feltirt alapvets jogok érvényesiilését veszélyeztets szabalyozassal
Osszefiiggésben az Ajbt. 37. §-a alapjan felkértem az innovdcidért és technoligiaért felelds ministert, hogy
tekintse 4t az észrevételekkel érintett agazati szabalyozast, mely jelenleg folyamatban van.



Mindesek alapjin megdllapitom, hogy az NKM Fildgazszolgdltats Zrt. Vessprémi Ugyfélszolgdlari
Iroddjiaban ag; sigyfélkapisolatok megfelels mitkidrerésthes, a sgemélyi-, tdrgyi és technikai feltételek adottak, az
Irvda a jogszabihi és szakmai elfirdsoknak megfelelien mikidik, a tevékenysigéve! kapesolatban a helyszini
vigsgdlat sordn alapvets joggal dss3efiiged vissgdssdgor nem észleltems, exért intézkedést nem kexdeményezek.

Budapest, 2018. 'ecpteinier o4O - )
Szééﬁ\Lészl




