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kapcsolatos tapasztalatok megvitatasa
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(Az Ulés kezdeténelkspbntja: 11 6ra 05 perc)

EIn6ki bevezet, a napirend elfogadasa

SIMON GABOR (MSZP), a bizottsag elndke, a tovabbak ELNOK: J6 reggelt
kivanok! Tisztelettel kdszontdm a Fogyasztévéddiinbttsag tagjait, képviselasszonyokat,
képviseb urakat, a harmadik napirendiinkh6z meghivott églésen részt vévszolgaltatok
képvisebit, civil szervezeteket, illetve ha a média képligejelen van a teremben, akkétr
is udvozaljuk.

A mai bizottsagi Uléslink elején, ahogy azt mar émi#gszoktak, az éldépésink a
hatarozatképesség megallapitasara vonatkozik. tBeere jelezni, hogy a bizottsag
hatérozatképes, ellenzéki és kormanyparti oldatom ifrakciok magukat képviseltetve, a
bizottsagi munkaban érdemben részt tudnak venni.

A masodik dontésink a napirend elfogadasahoddikit Az elbzetesen kikildott
napirendinknek megfeli@n fogjuk a mai bizottsagi Uléstinket megtartanijegyzokonyv
kedvéeért ismertetem a napirendet.

Az el napirend keretében a hitelsz@esldl ered kotelezettségeiknek eleget tenni
nem tudo természetes személyek lakhatasanak lés@sil sz0lo térvényjavaslat, T/4858.
szam alatti javaslathoz kapcsolédoan a Gazdasamif@snatikai bizottsag altal benyujtott
modosité javaslatot fogjuk megvitatni és arrél @inmtez szavazast jelent &srban.

A masodik napirend az egyes egészségugyi targwengek modositasardl szolo
torvényjavaslat T/4857. szamon, szintén a moédgsiéaslatokrol valé dontés a napirend
keretében meglév feladatunk. A harmadik napirendink az energiasgtapk
szamlazasaval, valamint Ugyfélszolgalatainakikialésével kapcsolatos tapasztalatok
megvitatasa, a november 22-ei Ulésen megkezdgttaiais folytatasa és az ahhoz kapcsolodo
konzultacié végigvitele. Ennek a napirendnek a tédren majd az étetes tOrténéseket
fogom ismertetni. A negyedik napirendiink pedig gyebek.

Amennyiben a bizottsdg egyetértenek a napirendkdéiem, ezt szavazatukkal
erositsék meg!(Szavazas.Koszénbém szépen. A bizottsag elfogadta a napitendacs
akadéalya annak, hogy a napirend keretébéttielk all6 feladatot elvégezzik.

A hitelszerzodéshil eredé kotelezettségeiknek eleget tenni nem tudo termeéses
személyek lakhatasanak biztositasarol sz6l6 T/485&amu torvényjavaslat

El6szor az el napirendre vonatkozo teefidket végeznénk el, ez a hitelszatesidl
eredd kotelezettségeiknek eleget tenni nem tudé természezemélyek lakhatasanak
biztositasardl szolé térvényjavaslat T/4858. szan@azdasagi és informatikai bizottsag
altal benyujtott modosito javaslat megvitatasa.

Azt javaslom, hogy vegylk alapul a gazdasagi sagitaltal benyujtott médosito
javaslatot, ennek az ajanlasi pontjain mennénkgvégyy természetesen, hogy az egymassal
Osszeflig§ javaslatok esetében csak az egyik javaslatrél efi@mk, amely egyébként
magaban foglal tdbb mas javaslati elemet is, ésabibl sziikséges, csak ott kérem, hogy
esetleg értelmézkérdéssel segitsik a dontésiinket.

Azt szeretném kérdezni, hogy a gazdasagi bizottsagat ebterjeszét ki képviseli,
képviseli-e valaki{Zsigd Rébert: En.Kdszonom szépen, a kéihek nem #iné kérdésemre
alelndk ar vallalkozott. Tehat a gazdasagi bizgttképviseletében, mint &krjeszb, Zsigo
Roébert alelnbk ar fog eljarni, tehat a szavazasarsoebszor az diterjeszét fogom
megkérdezni, aztan megkérdezem a kormany jeleh képvisebjét. (Dr. Herczeg Ildiko:
Nem kell nyilatkozniaErtem, nem kell nyilatkoznia. De azért iranymusat@dhat. Bocsanat,
ezt megvitattuk itt, merthogy van nyitott kérdémyit@ én ra szeretnék kérdezni ahhoz, hogy
érdemben tudjunk dénteni, és valékizt meg kell kérdezni.
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A modosité javaslatok megtargyalasa

Akkor szerintem ilyen értelemben az egylitkiddés kereteit értelmezve, megkezdjuk
ennek a napirendnek a targyalasat. Az 1. ajanléeir@ fogunk donteni, ez a 3. 8-ra
vonatkoz0 javaslata a bizottsagnak, amely egyébkeéni., 4., 5., 6., 7., 8. és 9. pontok
egymassal oOsszefugek, értelemszéen egyben fogunk ezelr donteni. Van-e az
eléterjeszének barmilyen javaslata?

ZSIGO ROBERT (Fidesz): Az dsszest, mivel a gazdab@mpttsag nyujtotta be a
modositd javaslatot, ezért természetesen mindetjgptdimogatja.

ELNOK: Készénom szépen. Tobbszor nem fogom éegeszét megkérdezni. Van-
e a kormanynak ezzel az ajanlasi ponttal kapcsatatkérdése? Kérem a kormany
képvisebjét, hogy legyen szives a je@kdnyv kedvéeért bejelentkezni.

GULYAS DAVID osztalyvezes (Nemzetgazdasagi Minisztérium): Gulyas David
vagyok, a Nemzetgazdasagi Minisztérium osztalywgeeA kormany a médosito javaslatot
tamogatja.

ELNOK: KoOszonOm, osztalyvezetGr. A kormany tamogatja. Aki tdmogatja a
modosité javaslatot, kérem, most szavazzBahvazas A bizottsag egyhangulag elfogadta a
maodosito javaslatot. Koszondém szépen.

Megylink tovabb, a 2. ajanlasi pont a torvényjataklg-anak (2) bekezdését kivanja
modositani. Miutan az &erjeszé mindegyiket tamogatja, innditkezdve nem kérdezem
meg. A kormanynak van-e allaspontja?

GULYAS DAVID osztalyvezes (Nemzetgazdasagi Minisztérium): A kormany is
minden pontot tamogat.

ELNOK: Akkor 6noktl sem fogom megkérdezni innéhtkezdve. Viszont kilon
dontenunk kell. Aki az ajanlasi pontban foglalt rméidast tamogatja, kérem, most szavazzon!
(Szavazas A bizottsag egyhangulag elfogadta.

A 3. ajanlasi pont a torvény 8. §-anak (1) bekeetl&branja modositani. Mindenki
tamogatja. Aki a modositot tAmogatja, kérem, mastvazzon!(Szavazas.)A bizottsag
egyhangulag elfogadta.

A 4. ajanlasi pont a 8. 8§ (1) bekezdését kivanjdasiiani. Ez 6sszefuggés, tehabderr
mar dontottink. K6széném szépen.

A 10. pont lesz a kovetkéz amil dontink. Ez a torvényjavaslat 26. §-at kivanja
modositani. Ismerjik azd@krjeszé, és ismerjik a kormany allaspontjat. Most a bsagét is
meg fogja ismerni. Aki a modositot tdmogatja, kéremost szavazzon{Szavazas.)A
bizottsag egyhangulag tamogatta a médositot.

A 11. ajanléasi pontban foglaltakrol fogunk donteai a 27. §-nak a kovetk&zj (3)
bekezdését moédositja. Midtl itt dontenénk, szakmai szempontbdl szeretnémkardgzni
vagy az diterjeszé képvisebjét vagy a kormany képvisigét, hogy értelmezze mar nekem
egy picit, legyen szives, hogy ez a moddositas mitjelent pontosan, hogy nehogy
félreértésben legylink a dontés soran. Osztaly§eretné a szo!

GULYAS DAVID osztalyvezet (Nemzetgazdasagi Minisztérium): A dijtorvédlyr
van sz0, ami kordbban ebben a térvényjavaslatbareezlt, de az Orszagggs azota mar
elfogadta, lényegében ugyanezekkel a kitételekkdijt@rvény modositasat, tehat itt mar
nincs szikség meég egyszer, illetve lébéy sincs ra.



ELNOK: A magam szamara értelmezve: okafogyotta malebterjesztés, mert egy
masik térvényben mar gyakorlatilag ugyanezt szorisizebeletették. (Gulyas David:
Pontosan.K8szondm szépen.

Akkor dontstuink a javaslatrél. Aki a javaslatot tgyatja, kérem, most szavazzon!
(Szavazas.)Egyhangulag tdmogattuk igy a megismert informacapjan. Kdészondm
szépen.

A 12. ajanlasi pontrdl kell még dontenink, ez a®15) bekezdését teremti meg. Aki
a modositoval egyetért, kérem, most szavazgBmhvazas.l1 igen. Aki nem ért egyet?
(Nincs jelzés.Aki tartdzkodottASzavazas.) tartdozkodés. A bizottsag elfogadta.

Végigeértink a gazdasagi bizottsag mdédositd javaslaimas szavazashoz &db
teendnk ebben a napirendben nincsen, Ugyhogy a napirdemirom. Osztalyvezétirnak
k6sz6nbm az egyuttikodéseét.

Az egyes egészsegugyi targyu torvények modositadaszolé T/4857. szama
térvényjavaslat

Gyorsan lépjink a kovetkéznapirendre. Tisztelettel kdszontdm a kormanyzati
képviseletet ellatokat. Szeretném kérni, hogy figaltael a helylket az éterjeszéi oldalon,
hogy hozzakezdhessiink az egyes egészséglgyi tadgyanyek maodositasarol szélo
térvényjavaslat T/4857. szamon, a bizottsag feldabe tartoz6 modositd javaslatok
megvitatadsahoz.

A kapcsolodoé modosito javaslatok megvitatasa

Udvozlom Pava Hanna allamtitkar asszonyt, és azenkémindenkisl, hogy a
kiegészib ajanlast tekintsiuk alapul. Négy ajanlasi pontagunk donteni. Az ets amelybl
dontenuink kell, a 61/1-es modosité javaslat, Honzgolt képvisditarsunk modositéja. Ez
0sszefligg a 61/2., a 65/2., 67/1. szamu javas|dwaimészetesen egyben fogunk dénteni. A
kormany allaspontjat szeretném kérni.

DR. PAVA HANNA helyettes allamtitkar (Nemzeti &orras Minisztérium):
Tamogatjuk.

ELNOK: Tamogatja. Aki a médositot tamogatja, kérenost szavazzor(Szavazas.)
13 igen. Aki nem tdmogatja@incs jelzés.)lyen nincs. Aki tartozkodott?Szavazas.B
tartozkodas. Meghoztuk a sziikséges dontéstinket.

A kovetked a 65/1-es, Kiss Sandor és dr. Gyenes Géza kéfisabdositdja.
Kormanyallaspont?

DR. PAVA HANNA helyettes allamtitkar (Nemzeti &orras Minisztérium): Nem
tamogatjuk.

ELNOK: Nem tdmogatja. Aki tamogatja, kérem, mostvezzon(Nincs jelzés.)lyen
nincsen. Aki nem tamogatja, most szavazz(8#avazas.Aki tartdzkodott?(Szavazas.L
tartozkodas. Egyharmadot sem kapott.

A kovetked a 71/1-es, Szilagyi Laszlo képvisalr médosito javaslata. Ez 6sszefligg
a 71/2., 71/4., 71/5., 71/6. szamu javaslattalelEmszefen egyben dontink. A kormany
allaspontja?

DR. PAVA HANNA helyettes allamtitkar (Nemzeti &orras Minisztérium): Nem
tamogatjuk.



ELNOK: Nem tdmogatja. Aki tAmogatja a médositétreké, hogy most szavazzon!
(Szavazas.l igen. Aki nem tamogatja, kérem, most szavazg8ahvazas.12 nem. AKi
tartozkodottqSzavazas.J tartozkodas. A szilkséges dontést meghoztulgydmenadot nem
kapta meg.

Véleményem szerint az utolsé témakorbé déntést hozzuk meg, a 71/3. ajanlasi
pont, dr. Kiss Sandor és Gyenes Géza képkselbdositdja. A kormany allaspontja?

DR. PAVA HANNA helyettes allamtitkar (Nemzeti &brras Minisztérium):
Tamogatjuk.

ELNOK: Tamogatja. Aki tamogatja, kérem, most szaeae (Szavazas.)2 igen. Aki
nem tamogatjafSzavazas.3 nem. Aki tartézkodott®Szavazas.) tartdozkodas. Ezt a dontést
is meghoztuk.

Tisztelt Bizottsag! Ugy vélem, hogy mas, a bizaité@ataskorébe tartozé modositd
nem volt, ha mégis valaki az ajanlasi tervben naddgjttilyet, az kérem, most jelezz@incs
jelzés.) llyet nem latok. Allamtitkar asszony, koszonjiikshaos részvételét a bizottsagi
ulésen. Ennek a napirendnek a targyalasét is lézart

Az  energiaszolgaltatok  szamlazasaval, valamint  lgdfszolgalatainak
miikodésével kapcsolatos tapasztalatok megvitatasa

Hozzéakezdink a harmadik napirendben foglaltak mggédasahoz. Tisztelt
Bizotts&dg! A harmadik napirend keretében a nover2Beei Glésiinkdn megkezdett, és akkor
egy tragikus rosszullét miatt félbeszakadt bizgitséest folytatjuk. Ezen a bizottsagi tlésen
ennek a napirendnek a keretében az energiaszoijaltazamlazdsaval, valamint
ugyfélszolgalatainak tikédéséevel kapcsolatos tapasztalatok megvitatasttide el. Csak
szeretném visszaidézni a bizottsag és a jeleh kéllegak kedvéért, hogy ezen a bizottsagi
ulésen meghallgattuk a Nemzeti Fogyasztovedelmbsdat képviseletében dr. Mandi Martina
osztélyvezeit, valamint az Energia Hivatal képviseletében dralfder Péter elndkhelyettes
bevezeijét. Ennek befogadasat kdgen leptink abba a szakaszba, hogy a bizottsagk tago
az elhangzottak alapjan véleményt mondhatnak, és akkor jeleztem, hogy ebben a
konzultaciés kérben é&tetesen harom civil egyestilet is jelezte, hogy &ozixan szolni.
Akkor eldontottik, hogy a bizottsagi tagok megstasat koveten helyt adunk iskeretben
ezeknek a hozzaszolasoknak. Visszaidézem, hogy édgyasztoévedelmi Egyesiletek
Orszagos SzoOvetsége, a Kozép-Magyarorszagi Fogyasieimi Egyesllet és az
Energiatudatos Fogyasztok Tarsadalmaért Egyeséistisebjenek a hozzaszolasa volt. Csak
reménykedem, hogy itt vannak a teremben azéilletak, és be tudnak kapcsoldédnak a
bizottsagi vitadba.

Azt is jeleztem, hogy ennek a kdrnek a részekdmtideéget teremtek arra, hogy a
szolgéltatok, akik mar immaron masodszor eljottddizttsagi Ulésre ebben a napirendben,
vagy egyenkeént, vagy egy megbizott sz6sz0lo révéajat veleményiket elmondhatjak,
szintén méltanyos tkeretben.

Mindezek figyelembevételével akkor szeretném a witagnyitni, és kérdezni, hogy a
bizottsag tagjai kozul kérdéssel, megjegyzéssdenmennyel ki kivan élni. Aki ezzel élni
kivan, kérem, hogy jelezze! Horvath Zsolt, majd [®paEndre képvisél ar. Magam is
szeretnék szalni, tehat ahogy ezt szoktuk, feledidgunk szohoz jutni.

Elsd megszolalasra dr. Horvath Zsolt képvisélrnak adom meg a szot. Tessék
parancsolni, képvisélur!
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Kérdések, vélemények, hozzaszolasok

DR. HORVATH ZSOLT (Fidesz): Kodsz6ndm a szot, elndkr. Tisztelt
Képvisebtarsaim! A legutébbi alkalommal elhangzottakhoz stmaincs elttem ez az irat, de
ha jol emlékszem, egy 9 oldalas iromany volt, amitEnergia Hivataltdl kaptunk, és ha jél
emlékszem, akkor talan az utols6 haromnegyed dtdghlkozott beble a szamlaképpel, a
tobbi része pedig magaval az lgyfélszolgalattardamk a mikodésével, illetve elégedettségi
mutatoival. Ebben az iromanyban szerepelt egy nmadgotos megallapitas a szamlaképpel
kapcsolatosan, hogy az elégedettségi felmérésberszaalék volt elégedett, ha jol
emlékszem, és ha megbocsatanak, nem a félig @epidle pohar esetét akarondlebzni,
de ez bizony, azt jelenti, hogy 42 szazaléknak oriszpanasza volt a szamlaképpel. Ez
semmiképpen nem mondhaté jonak.

Ez azt jelenti, hogy ilyen vagy olyan okok miats, iéa azt is hozzaveszem, hogy a
fogyasztok dortt tbbbségenek az egyetlen és érdemi kapcsolata, kaikétioja a
szolgaltatdé cégekkel, az a szamla, a szamlan kétdszammunikalnak, egy meglelésen
egyoldald kommunikacio egyébként, de a nagy tobbsg&g is igényel mast, és egy jol
miikod6 szolgaltatas esetén eévien elegendl is, tehat én ezt nem kifogasként mondom. De
ha ezzel az egyetlen kommunikacios felllettel kakmvan 42 szazaléknak, akkor nem k6zos
neve®dn vagyunk, akkor ott valami nincsen rendben.

Ahelyett, hogy talzottan leegysZsiteni szeretném, engedjék meg, hogy
megkérdezzem: mi az, amit egy fogyasztdé a legelersibinten elvar egy szamlatol? Azt,
hogy tudja, hogy mil, mennyit, mennyiért vasarolt. Ha ezt rendszeres#nalja, és egy
folyamatos vasarlasrol van szo, illetve egy folytmadogyasztasrdl van szo, akkor talan azt
is szeretné tudni, hogy egy adotbtaitamra vonatkozéan ez hogyan néz ki. Egy tolig
datumot. Ez jelesll, mivel Magyarorszagon igy alaky ez havi fogyasztasként szokott
megjelenni, és havi elszamolasban szeretné megmionda

Az a helyzet, hogy a szamladk jelést részéfl ez nem eldonthét Nemes
egyszefiséggel nem lehet megmondani, hogy abban a hénaplénylegesen mennyit is
fizetett, mennyit fogyasztott, €s ez gond.

Tehat amikor egy egyenletes szamlazasi rendszett médaul megbecsilik, én
megértem azt, hogy kdltségcsdkkentés, ami egyébkdogyasztok javat szolgalja, hiszen
végd soron minden indokolatlan koltség is rarakodik @za, és azt ébb-utdébb a
fogyasztoknak kell medfizetni, ezzel tisztaban \@gyEzzel egyltt egyébként, amikor egy
szamlazasi automatizmust vezetnek be, és mondjogyasztok nézik a gazorat, egysmar
nem tudja megbecsulni azt, hogyténylegesen most hol tart a fizetésben, és Ossriexe
tényleges fogyasztasaval, hogy tulment ezen admgtéagy alatta van ennek a hatarnak.
Vannak olyan szolgaltatok, akiknél ez fel van tivdea szamlan, és vannak olyan
szolgaltatok, akiknél ez nincs feltlintetve a szémla

Van, aki ugy szamlaz egy megbecsilézélévek alapjan, én nem ismerem a pontos
algoritmusat a szoftvernek, de nem is kell hogyeigem, megbecsili, hogy az adott
honapban kortlbelil mennyi lehet, és egy becsilékként a szamlan feltinteti a
fogyasztonak, hogy ez korilbelll ennyi kobméter ngéz felel meg, amit neki ki fog
szamlazni, és van olyan szolgaltato, aki ilyetandan nem tesz, vagy ha teszi, akkor annyira
eldugta, hogy hosszas keresés utan sem tudtam laegtdMarpedig igy nem tudja a
fogyaszto megbecsulni azt, hogynost tulfogyasztott vagy nem fogyasztott tal, 2eagyon
sok embernek egy rendkivil fontos kérdés, és kmzamlazasban nem tudja eldénteni, mert
az, hogy a szamlaban szefeggyeb tételeket érti, nem érti, ezbld-utdbb azért dssze
tudjék rakni a fogyasztdék. Az, hogy a gaz nem egységes valami, amit kapunk, hanem
fugg attol, hogy éppen honnan, néijon, a féldben hogyan nézett ki, és ezt valahkggos
nevedre kell hozni, és mégiscsak az a jobb, haltéfték alapjan fizetiink és nem a
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kobmeéter alapjan, ez mind benne van. De azt gondolmgy ez a része nincsen rendben,
hogy nem minden esetben lehet elddnteni.

Masik keét dolgot engedjenek meg, hogy megfogalmaziaitikaként. Ha
megbecsiljik az éves fogyasztast, ésem idjarasfigg. Vannak azok a helyzetek, amikor
a fogyaszto ,jar jol”, hiszen lényegesen tObbetylgyt annal, mint amennyit a bedllitott érték
alapjan fizet, és ekkor a végén egy 0sszegben bagigher jelenik meg a fogyasztonal.
Gondolom, ez gondot jelent a szolgaltatbknak behgjtnem mindenki készul fel ra,
rendelkezik megfelél készpénzzel, stb., nem akarok végigmenni rajtanelena
problematikaja valoban komoly. Tehat jogos az @&nyg hogy a szolgaltatd igyekszik ugy
megbecsiilni, hogy ne keriljon ilyen helyzetbe.

Van a masik, amikor viszont a forditott helyzetfahn. Ebben sem teljesen egységes
a szolgéaltatbk magatartadsa. Van olyan szolgaltakd,a targyévet, az oraleolvasast csak
feltételezem, hogy megosztja és egész évre elpsdgaa lényeg az, hogy bizonyos
fogyasztoknal ez ugy jon ki, hogy lemegy a nagyésgtas valahol aprilis kbzepére, végére,
6 tulszaladt egyébkeént a fizetéssel, |lényegesen lgibla szamlazasa mondjuk egy enyhébb
télnél, de ezt majd csak novemberben vagy oktéégéw hajlandé a szolgaltatd leolvasni, és
egyaltalan targyalni arrol, hogy az esetenként @@&@ vagy 50 ezer forintos tulfizetését
visszautalja neki, nem utalja vissza neki, mi tiikévele. Ez egy kifejezetten aranytalan
helyzetet eredményez.

Ha valaki ekkor kéri az étehozott 6raleolvasast, és egy bizonyos 0sszegfinddr
van a tulfizetése az ill&ek, akkor ez azzal jar, hogy még kijénnek oratrétizni hozza,
amivel nekem semmi bajom nincs, és a megkérdezéiglanaszosok nagy részének semmi
problémaja nincs, azon kivul, hogy munkd#dn akarnak kijonni, €s neki ezért vagy
szabadsagot kell kivennie, vagy el kell kéredzkedpéedig semmi mast nem akar, csak a sajat
pénzét szeretneé visszakapni. Szerintem ezt a rendszrt végig kellene gondolni.

Ezt tényleg végig kellene gondolni, hogy ez ténylegokolt? Tehat van egy
fogyaszto, aki 25 éve fizeti a szamlajat becsulettgy 20 éve, €s amikor tulfogyasztasa van,
akkor mindjart jonnek ellgiizni, hogy most biztosan azért van kevesebb fagyas mert
valamit csinalt, nem fogyasztott eleget és tulszatak neki.

Tehat ez egy probléma. Es hasonlé problémat jelentjelenleg hatélyos
gazartamogatassal kapcsolatos dolog. Itt mar €ggast egyszer megfogalmaztam, ezt Ujra
elmondom, hogy ez nem a szolgéaltatdind, ez a rendeletalkotdifre, hogy ha térténetesen
valakinek a harmadik gyereke, amelyik a jogosults@égszerzéséhez sziikséges, a jogyeszt
beadd hatariél utan sziletik meg, az az egész koveskéxi tamogatast elbukta. Ujra
elmondom, tdmor mondat volt, de még egyszer menjigtkg rajta, tehat ha valakinek a
harmadik gyereke, ami a jogosultsag megszerzésanéHtétele, a beadasi hatérjdaz
igénylési hatarid utan sziletik meg az adott évben, az a kovétkéere vonatkozo
lehetséget elveszitette, mert a hatérjdgveszd, és semmilyen korilmények kozott nincs
lehetisége beadni. Azt gondolom, hogy ez méltanytalan.

Ha egyszer azt mondtuk, hogy jar nekik, akkor negilar. Tehat ismét felhivom a
figyelmet: nem az Orszagthgs feladata korrigalni, mert az Orszagigyy a maga részr
megtette a torvényalkotast, a torvényalkotd szaadetkyértelm, meggyzédésem, hogy a
korméanynak, illetve a rendeletalkotonak, az agamatiisztériumnak kell érzékelnie ezt a
hibat, én most mar masodszor mondom el, szerintenéeedéstl maradt igy, de azt
gondolom, hogy ezt a helyzetet korrigalni kellene.

Viszont ugyanilyen problémat jelent az elszamolasbh@em megyek végig, mert
bonyolult, az, hogy ha éves elszamolasra vannakvheézek a csaladok, és a tényleges
fogyasztast nem ott szamoljak el nekik, akkor ceékapokkal, esetleg fel évvel k&b
jutnak hozza ahhoz az egyébként tAmogatashoz, ketedkkor tudja érvényesiteni, amikor a
tényleges elszamolas megtortént.
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Ugyan van olyan rendszer, amely ezt igyekszik figgydoe venni, de még egyszer
mondom, a tamogatas 0sszegéldodoéan a csaladok jeléstrésze az év éigélévében tudja
ezt a tdmogatast realizalni, utana elérik azt aékét, nagysagot, ahol a tamogatas mar kifut
€s nem segit rajtuk, és ehhez a pénzikhoz, a téasbga csak akkor jutnak hozza, amikor a
tényleges elszamolas megtorténik érdemben, ege tEsagad kvazi. Aki elszamolja, azok
értik, hogy misl beszélek, igy itt elmondani elég bonyolult, de eéat a harom probléméat
érzékelem.

Egy javaslatot szeretnék tenni: ez pedig tudom,yhegy kicsit ebrevezet, de a
multkori Ulésen az volt a tapasztalatom, hogy azr@ia Hivatal hatarozottan azt az
allaspontot képviseli, hogy ehhez az lgyh6z nejugkl hozza és ne bolygassuk meg a
szamlaképpel kapcsolatoSiehsokat. Ez egy kicsit zanzasitott és a sorok tkazn, meg a
mondatok hangsulyabél kovetkezik, de nagyon hatdtaz Ugy érzem, mert most mar
harmadszor foglalkozunk ezzel a kérdéssel és haznadallom ugyanezt a mondatot. En
meg csak azt mondom, hogy hozza kellene nyulnigkést, hogy ekként ez furcsanak fog
hangzani, de ahogy a szamlaképet egy kiallitots &aamlanal elég egyértdlan és
vildgosan lehetett rogziteni, nem vagyok hajlanihinai, hogy egy kéziizemi szamlanak ne
lehetne egységes képet adni. Tehat ugyanazt arut)adnyajan, miért kell ennek
annyifélének lennie, ahany szolgéltaté van?

Réaadasul olyardrilt nagy kulonbségek nincsenek, tehat erre igeleisetne egy
egységes szamlaképet megcsinalni, meg kell mondagy emberek, mindenkié igy néz ki,
ebbe a rubrikdba ezt kell beirni, ebbe a rubrikébia ide meg ezt. Uljenek le, egyezzenek
meg, csinaljanak egyet, nem olyan bonyolult, ézafteerekben a nyomtatasi kép atirasa
informatikailag nem olyan megterléefeladat. Ez viszonylag egys#en megoldhato, és
akkor mindenkinek egy szamlat kell megtanulnia,eé$l tudunk vitatkozni, és ha azon
modositani kell, akkor mindenkinek csak egyet k&bidositani.

Higgyék el, létezik egy-két bonyolult rendszer, labp mikddik. Ha megnézzik az
egészségugyi dokumentaciokat, azokban vannak Kgegimi feladatok, de nagyon sok ilyet
tudnék mondani, ahol egy egységes rekordkép vandjmonaz adattovabbitasra is, és
ugyanigy lehet egy egységes szamlaképet is csindlahat javaslom, hogy ezen
gondolkodjunk el. Kisz6nbém szépen.

ELNOK: Koszonom szépen, képviéalr. Ertsey Katalin is jelentkezett, én magam is
jeleztem, még ezt medealben, hogy kivannéek néhany mondatot elmondani. Azzsgfség
kedvéeért én most élve elndki lebeégemmel, etisorban a kérdések iranyaba tennék néhéany
megjegyzest, aztan pedig egy masodik korben ébeasaz elndki 6sszefoglaldoban tartalmi
megjegyzeéseim is volnanak. A Hazszabaly értelmésam alelndk urat, hogy adja meg
nekem a szot.

(Az Ulés vezetését Zsigd Rbbert, a bizottsag alemészi at.)
ELNOK: Oné a sz6, elnok ur!

SIMON GABOR (MSZP): Koszéndm szépen. Tisztelt Bigay! Nem el
alkalommal foglalkozunk ezzel a kérdéskdrrel, é®gghlatom, a téma minden egyes
alkalommal hordoz ugyanolyan elemeket, és nyilikbigonyos iranyba. Ma ennek a
napirendnek a belstartalmaban az egyik elem nyilvanvaléan még miralisgamlaképekre
vonatkozik, ezt az ébb Horvath Zsolt képvisélarsam néhany megjegyzéssel érzékeltette is.
Itt egyébként majd a civil szervezetek képuisehinden bizonnyal széba fognak hozni még
dolgokat, akar a részszamla feltintetése vagy akaméboracsere idejének vagy
hitelesitésének a kérdéskore is ide fog kerulr@sztalra. Ez az egyik irany.
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Errél tdbbszér beszéltink, nyilvanvaléan ebben vannigianoteendk, amiket mi
mindig ki tudunk tenni az asztalra, és mindig vanréailyen vagy olyan valaszok.

Van egy masik iranya a napirendinknek, és én ezt regalabb ilyen ésnek
gondolom. Talan a fogyasztok oldalar6l az elmulisghkban a legtébb panaszjelzés az
ugyfélszolgalathoz és a panaszkezeléshez kapcsblddiatan tobb szamlat kibocsatd cég
véltoztatott a szamlaképén, véltoztatott a szamlasiden, irdatlan mennyiséfogyasztoi
panasz, az atlagoshoz képest is jélenmnérték fogyasztoi panasz jelent meg ebben a
témakorben.

En magam kollégaimmal elvégeztiink egy ez iranyézasllerzést, nem mondom
meg a céget az 6nok kedvéért. Felhivtuk az Ugyd&afati irodat, egyszer 25 percnél tettem
le a telefont, egyszer pedig 47 percnél. Ez alattidbtartam alatt nem sikerllt az
ugyfélszolgalatnak barkit kapcsolni hozzam. Rogtikeis, tehat ott a telefon kihangositojan
keresztll rogzitve volt ez az egész folyamat. Apnhdplom, hogy ez mindenképpen
onmagéért beszél. Ezt azért tettem meg, hogy areiktos témat az asztalra tesszik, akkor ne
csak vélelmezésekre tamaszkodjunk, hanem valamityérési pontja is legyen ennek az
dgynek. Ezt sikerilt megmérniink rendesen.

Ehhez kapcsolddva szeretném azt mondani, hogy naagagyet, amely a fogyasztoi
panaszoknak egy kiemelt figyelemmel val6 kisérasaétgyedik kozéptavu fogyasztévedelmi
politika és a stratégia rogziti. Azt mondja, hogyszamlazasi gyakorlat, a szamlakép, a
panaszkezeléshez kapcsoldédd vagy a tulszamlazkapogol6do tigyeket kiemelt prioritassal
kell kezelni. Nyilvanvaloan ez is az oka annak,\hagizottsag targyalja.

Lattunk a hattérben jogszabdlyi 6sszehangolasmadesitasra is sziikséges igényt,
hiszen a Vet.-ben, a Get.-ben és a fogyasztovédéményben nem ugyanazok adiehsok
és elvarasok vannak, példaul a panaszkezelés, ydelsmplgalati irodak nyitva tartasa és
egyeb témakorben. Itt fogunk is élni a kezdeménydefetségével, hogy legyen egy
dsszehangolas, hogy lebegg szerint ugyanazokat az elvarasokat fogalmazmgk minden
szolgéltato iranyaba.

Kérdést is igértem. Részben az elején feldezdbadast tartokhoz is szeretnék
kérdéssel fordulni, hogy a felmérések, kutatasokpamaszkezelés, a fogyasztOipanasz-
kezelés, ugyfélszolgalatokra vonatkozo6 javaslatagyvhelyzet atvilagitasa soran tudnak-e,
tettek-e javaslatokat a szolgaltatas @sigjavitasa érdekében, ezt éslwban a
fogyasztovédelmi hatdsag irAnyaba teszem fel é&rdést, illetve van-e valamilyen mérési
pontjuk 6noknek is, hogy atlagban mennybtidar egy ugyfél a tarcsazas és az ugyihtéz
kapcsolodasa kozott? Mi volt ebben a legmagasahhalvan ilyen visszajelzésik? Mondjuk
a 47 percnél tudnak-e magasabbat mondani? ésdgszerint kimélettel tegyek ezt.

A masik kérdés, ez mar specialisan a dogacseréhez is kédé problematika, hogy
érkezett-e ez iranyban panasz, illetve hogyan tadjagyfél a fogyasztas mértékét ebben az
esetben bizonyitani? Volt olyan civil szervezet, emkonkrétan foglalkozott ezzel,
gondolom, hogydk is exponalni fogjak ezt a probléméat, illetve aolgaltatovaltas
problematikaja ugyanebbe a témakorbe tartozik.

Rakhatjuk még ki az asztalra az lgyeket, nyilvabaala bizottsdg tagjai is széles
tarhazzal rendelkeznek e témakdrben. Azt javastmygy ezt folytassuk, és én majd az elndki
osszefoglaléban néhany javaslatot is fogok tenogyhmilyen iranyba probaljunk meg
lépéseket tenni, ami beleilleszkedik a mi feladaikébe.

Az utolsdé megjegyzésem és a zaromondatom: nagyaonsioak gondolndm, hogy a
fogyasztovédelmi torvény idekerllhessen végre dapemti targyalasi szakaszba, mert a
fogyasztovédelmi torvényben tobb olyan elem vanit @antudunk rendezni. Ezt inkabb a
kormanyparti tobbség felé jelzem, hogy tegyink magdent annak érdekében, hogy a
fogyasztovédelmi térvényt végre-valahara a parldantedja targyalni. Most 2012 kdzepe
tajekara van utemezve, ha lehet, akkor hozzuwhbee a torvény targyaldsat. Ebben az
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Ulésszakban mar nincsen tervezve, igy értelerfisaazz nem is fog megtorténni a kévetkez
néhany hétben. Készoéném szépen. Alelnok Ur, ozé'a s

ELNOK: Kdszonom szépen. Ha jol emlékszem, Spalégviseb Ur jelentkezett, tvé
a sz0, az ulés vezetését pedig visszaadom elnék.arn

SPALLER ENDRE (KDNP): K6széném szépen. Elve azz@hetiséggel, hogy két
alkalommal targyaljuk ezt a problémakdrt, én iréstedtettem néhany kérdést, részben azért,
hogy a hivatal fel tudjon késziilni, tehat most nenmden kérdésemet fogom elmondani,
amire valaszt fogok kapni, legalabbis remélem.

Az egyik az érthét szamla, most mar tényleg talan harmadjara tangyalit nemcsak
a szdmlaképpel van a gond, hanem azzal, hogy egyaslyan fogalom szerepel benne, amit
egész egyszéen az emberek nem értenek. Nem tudjak, hogy mea¥laszerinti dijszabas,
nem tudjék, mi az az AHK, és nem varhatjuk el ayésgtotol, hogy egy tanfolyamon kelljen
részt vennie ahhoz, hogy megértse a szamlat.

Nekem az utols6 élményem ezzel kapcsolatban t éhatdosagra is nézek egy kicsit -
, amikor azt mondtak, hogy milyen jo, hogy az egy#olgaltatoval ki tudtak kiuldetni egy
nagy A3-as lapot, amin egy igen részletes magyasada Tehat azt mondtak, hogy aki az
A3-as lapot elolvassa és attanulmanyozza, apitikkelt €és azutan sem érti, azon nem tudnak
segiteni, ami nem egy nagyon fogyasztébarat megoltghat az a j6, ha nem kell se A3-as,
se semmilyen lap, csak ott van a szamla, és azramdaggerti.

Azt viszont tényleg jelezném, hogy egy kicsit péabésnak tartom, hogy most mar
harmadjara kell foglalkoznunk vele. Nem szeretngtaro kérdéseket feltenni, hogy a hivatal
szerint mekkora az a parlamenti felhatalmazas, féfitt, ha a kormanypartoktol érkezik
ilyen tipusu keérés, akkor érdemben foglalkoznakeveéllem szeretnék ilyen kérdéseket
feltenni, de ez tényleg problémas, hogy harmadjaliavele foglalkoznunk.

A szamlaképen tulmeéen, az érak magnesezeése, €s az a szabalyrendszerkkar
lép életbe, ha azt vélelmezi egy szolgaltatd, howgmagnesezték azt a bizonyos orat,
szerintem az is elég problémas. A napokban eléganksz érkezett ez Gigyben, hogy itt nem
egészen vilagos, hogy mikor, kinek, mit kell tenmékor, kinek, milyen jogai vannak, ha a
szolgéltatd megseérti a fogyaszto jogait, antidknézve semmi kovetkezménye nincsen, vagy
legaladbbis a fogyaszt6 ezt nem tudja érvényesiteni nem kovetett el semmit, akkor is
ugyvéddel kell mennie ahhoz, hogy egyaltalan ebdgm ebben a vilagban.

Tehat azt gondolom, hogy itt szerintem érdemesdéassan beavatkozni.

A kovetked gond, hogy azt tudjuk, hogy nagyon sok fogyasAdémancsen
szerddése. Ez egy évek Ota huzodo probléma, ami valpbaiiémas, és ez egy kialakult
helyzet, amit valahogy meg kellene oldani, hogy dem fogyaszténak legyen szédése,
hiszen most kvazi ilyen vélelmezések és szobelzédések alapjan zajlik a szolgaltatas, de
ha probléma van, és pont a fogyasztdé érdeke lemndagy legyen neki szefdése, ha
probléma van, akkor legyen mire hivatkoznia, legyalami leirva.

Azonban azt nem gondolndm j6 megoldasnak, hogy ladjuk szabunk egy
hataridst, és akik addig nem kotnek szédeést, azokét mondjuk kikapcsoljuk, mert ez
tobmeges lenne, akar tébb szazezer ember esetébledl aztdn lennének panaszok, azt
gondolom, gazdagon. Tehat hogy hol tart ez a foatami lehet a megoldas?

lletve én felvetettem még egy dolgot, pontosanrtaz@erthogy tulszamlazasok,
jovairasok tgyeben azért a szolgaltatok nem mikdjgkodnak. Hallottuk, hogy itt akar 47
percet is lehet varni azért, hogy valaki beszédjgy olyan emberrel, aki esetleg hajland® az
problémajaval foglalkozni. Nem lehetne-e esetlegrebetni, hogy a szolgéltatok is
fizethessenek ugyanugy késedelmi kotbért, ahogggealszto, ha késik, neki is fizetnie kell.
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Ezeket és ehhez hasonl6 kérdéseket tettem felmvaéo a megtisztél valaszt.
Kdsz6nbm szépen.

(Az Ulés vezetését Simon Gabor, a bizottsag elresa at.)

ELNOK: Koszonom szépen Spaller képviselirnak. Ertsey Katalin képvisel
asszonyt illeti a szolas joga, utdna megint adorétib a szot.

ERTSEY KATALIN (LMP): Koszondm szépen, elndk ur. Agazsagossag jegyében
én egy olyan dologra kérdeznék r4 igazan, hogy ém woltam itt az élz6 Ulésen, de a
legel$in, amikor a kihelyezett tlésen foglalkoztunk ezaetita szeretném megkérdezni, hogy
mi tortént. Tehat hogy lassuk folyamatiban a dolgot

Azért arra emlékeztetnék, hogy itt azért vannakrégpt nemcsak a szamlaban
kommunikélnak a szolgaltatdk, azért latszik, hogliidevélben, ha j6l emlékszem, pont a
Gazmivek az, vagy valamelyik szolgaltato, probalkozikawailyen modon a magyarazattal.
Nyilvdn ez nem elégséges. De emléksziink arra endibra, amikor elmondtak ott az NFH
kihelyezett Glésén a megszolitott szolgaltatok yrengikor tulsagosan részletes, tehat minden
informaciot labjegyzetben odaraknak, akkor egésysagfien az ember belezavarodik.
Amikor viszont nem raknak oda, akkor informaciolyi&an, tehat joggal kérdez ra az esetleg
tajékozottabb vagy tébb informacidra igényt tadgyaszto, hogy akkor miért nincs benne.

Azt gondolom, hogy ezt azért at lehet hidalni edyan mddon, ami azért mar
megoldott a vilagban. Van egy hatalmas kiemelt szamit nem lehet eltéveszteni, mert
keretben van, hogy ezt 6nnek most be kell fizeteseutana lehet minden egyéb részletezést
megtenni. Azt érzem, hogy amikor visszaemlékszimbkiaa a szamlakra, amikor ki volt
részletezve, nem volt egyértdlmes akkor itt mar nem is hozom széba mondjuk aZ-UP
szamlakat, amelyeken egész egyseemem lehet kitalalni azt, hogy melyik a most tireb,
melyik a hatralék, stb.

A kikapcsolas kicsi hatralék esetén. Nemrég volfgsagcikkek arrdl, hogy 540
forintos 6sszeg utan egy teljesen rendszeresetd fizakinek kikapcsoltak a szolgaltatast,
azeért, mert mivel nem volt egyeértelmhogy mit és hogyan fizessen, kézben hidba fizette
rendszeresen a szamlakat, azt az egy bizonyosgéssmm fizette be. De miért nem? Azért,
mert az ugyfélszolgalaton azt mondték neki, hogynaast ne fizesse be, mert majd ugyis Ki
lesz szamlazva, és egész egyéembelebukott ebbe a bonyolultsagba.

Ezt én is személyesen atéltem. SzO szerint ugyaddeént. Négy, egymasnak
ellentmond6 szamlan jott ki az atallasnal, hogy tmadkor teljesitmény alapjan vagy éves
leolvaséas alapjan fizetlink, és egész egy&remz Ugyint&Z maga tanacsolta, hogy akkor
most tessék ezt mind elfelejteni, mert egyik searig négydl, és akkor most kildok egy
rendeset. Ezen én még talan ki tudok igazodni, aledjok a 80 éves szileim mar nem biztos,
hogy ezt tudjak, ha egy haztartasban lakom velik.

Egy harmadik példat is szeretnék emliteni, nyilvthriehetne sorolni, de volt olyan
esetlink, megkeresett egy valasztépolgar, hogy €gfobntos tartozas miatt, ami csak a
rendszerben jelentkezik, a valosagban ez nem égpp Iprobléma, mert a rendszer nem tudja
kezelni mar ezt az alacsony 6sszeget, odamentidapdsoldk, és nydjtotta volna neki, hogy
tessék, itt van, 50 forint vagy 100 forint, nemdod masképp befizetni, mert azt mondtak,
hogy ne fizessem be, és akkor azt mondta a kik#ackogy sajnos, ezt mi nem tudjuk
atvenni, nem vagyunk felhatalmazva. Ez esetbenolg#in, két ilyen megkeresést kaptunk,
az egyik azt mondta, hogy j6, ez egy emberségeap&sold brigad volt, egyébként
kiszerdott cégekdl van szo6, tehat itt mar az a félsség is felmeril, hogy kinek szédik
ki a szolgéltatd, azt mondta, hogy j6, nem talélkok, nem jartunk itt, tessék befizetni. Ez az
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emberi megoldas. A masik pedig az, hogy ne haragudjekem a szefdésben vallalt
kotelezettségemet muszaj teljesitenem, kilonbearemggnak ki, és ezt is meg lehet érteni.

Szeretném, ha valami olyan megoldast talalnanérki,a valésagra reflektal, és akkor
tényleg szeretném kérni, hogy azéta ad dikelyezett Ulés 6ta, az mér lassan masfél éve
volt, azéta mi tortént az ott felvetettekkel, mbe én emlékszem arra, hogy mik voltak a
valaszok, akkor talan 6nok is emlékeznek arra, hoigyvoltak a kérdések, és hogy mi tortént
azokban azoéta. Kosz6ném szépen.

ELNOK: Koszonom szépen. Tovabbi hozzaszold van@sihcs jelzés.) Akkor
szerintem most van az a pont, hogy lékéget teremtiink, amennyiben a bizottsag is egyetért
néhany civil megszolalonak. &etesen irasban is jelezték a megszolalasi igénykkaek
jegyében a Fogyasztévédelmi Egyesiletek Orszagose&gge, a Kdozép-Magyarorszagi
Fogyasztovédelmi Egyesilet és az EnergiatudatosyaSatpk Tarsadalmaért Egyesulet
jelezte hozzészolasi igényét. Akik itt vannak, amikfogok szét adni.

A FEOSZ részéil dr. Korody David, igen latom, és a KOFE résiéir. Eitmann
Norbert, 6t is lattam. Nem tudom, hogy Felméry Gusztav awviénh-e.(Felméry Gusztav:
Igen.) Szerintem egymast kdwven fogok 6néknek szot adni, ha kérhetem, akkortperées
id6keretet ne haladja meg eg§jlk sem, és azt kouwetn adok reagélasi leléstget, részben
a szolgaltatok, részben pedig a megszdlitott faggasdelmi hatdésag vagy Energia Hivatal
részére.

Tessék parancsolni,ésizor Korody David ur a FEOSZ résékr

A megjelent vendégek hozzaszélasai

Dr. Kérody David (Fogyasztévédelmi Egyestiletek Orsmos Szévetsége)

DR. KORODY DAVID (Fogyasztévédelmi Egyesilletek Cigas Szovetsége):
Tisztelt Elnok Ur! Tisztelt Bizottsag! Koszéném geé a szét. Meg kell mondjam, hogy
amikor észrevettik, hogy a vonatkoz6 napirendi geatak kozé felkerilt a szamlazasi
témakorokkel kapcsolatos problémak, Kiterjesztve (agyfélszolgalatok problémajara,
rendkivil Gdvozlenének tartottuk ezt, hogy végre egy picit tAgabb karlban médunk arra,
hogy a sztvetség ramutasson az ezzel kapcsolatoleprakra.

Fogyasztovédelmi tarsadalmi, civil szervezet lévérisidleges feladatunk a
fogyasztok érdekeinek képviseletére és az érdékéait tevékenységére vonatkozo feladat
ellatasa, amiatt rendkivil fontos, hogy a fogyasaéingot megszolaltassuk tulajdonképpen a
fogyasztovédelmi bizottsag . Tehat amilyen szalat itt letett elnbk Ur a voao 25,
illetve 47 perces varakozasiém@ vonatkozoan, én ezt folytatnam, és a szalaefmelgm
hatarozottan, mert szovetségiinkhdz ugyanilyen pakaskeznek be.

Elsésorban az EMFESZ gézszolgaltatd meégesekor volt az tapasztalhatd, hogy az
0j gazszolgaltatd egysZmm nem tudta allni az 0] felhasznalok rohamat, lésadhan a
fogyaszt6i panaszok arrdl szamoltak be, hogy 4@ ggakran pedig 50 perces varakozas
utdn sem jutottak a telefonos Ugyintézés k&degéhez, ezen kivil a fogyasztok -
tapasztalatok szerint — a személyes Ugyintézésferpli@gk leginkabb masodsorban.
Ugyanakkor a vonatkozo biztonsagitol az tUgyfélszolgalati irodaban azt a tajékoztatast
kaptak, hogy a kdvetkézharom héten belll nem tudnak szamukra személydgléigolgélati
idépontot biztositani, mert annyira leterheltek azfétpzolgalati irodak.

Tehat ennek kapcsan egy jogszabdalyi anomdlidra zeseték ravilagitani. A
vonatkozo gazellatasrol szolo torveny alapjan pélééhasznalévaltaskor - hiszen elndk ur
erre is kitért — egyrészt a régi tulajdonosnak apam belll tértéh bejelentési kotelezettsége
van a szolgaltato felé, miszerifieladta az ingatlanat, ugyanakkor viszont asvés/ 15 napos
bejelentési kotelezettség terheli az igény bengaje vonatkozéan. Hogy ha most szdba
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hozzuk ezt a 15 napos kotelezettséget, nyilvanmalaguk, hogy a haromhetes vonatkoz6
hatarids, ha nem biztositottak személyes Ugyintézési tsiéefet, ez tulajdonképpen
egymasnak feszll, és tulajdonképpen a fogyaszthibéjn kivil megfosztjak annak

lehetiségébl, hogy a torvényi kotelezettségét betartja. Taehkjdonképpen egyfajta jogcim

nélkili kotelezési is sz6 lehet. Nyilvanvaléan lehetséges az, hogpzagaltatok ezt egy

kicsit rugalmasabban kezelik, de azért mindenképpgg Véljuk, hogy ez a kérdés

megoldasra szorul.

Méasodsorban szeretnénk rdmutatni a pénzigyi intégekémostansag medgfigyelidet
gyakorlatara is. Ezeknek az intézmeényeknek a gyatikokapcsan altalaban azt tapasztaljuk a
szOvetség rész@lr hogy amig szetdéskotésil van szd, kilonbdz hitelek ajanlasarol,
kulonbo®d reklamok megkildésélr addig nagyon készségesek, ugyanakkor, amikor a
fogyasztonak lenne feléjik barmilyen kérése, akatamilyen szergdésmaodositasra
vonatkozo6 pontosabb kérés, akkobtlethereven elzarkdznak, és bizony, nem egy és ném ké
panasszal talalkoztunk ennek kapcsan.

A vonatkozo jogszabalyi hattér, a Hpt., az 1996. @€XIl. térvény ehhez csupan
annyit mond, hogy a vonatkozé ugyfélszolgalati #ddanyaban mindossze a székhelyén,
reggel 8 és 16 6ra kozott koteles a személyes Isgpl§alatot nikodtetni a pénzigyi
intézmeény. Ez vonatkozik ugyanugy a biztositokra ags dnkéntes kdlcsonds biztosito
pénztarakra is.

El6fordult az az eset, amikor egy Budap&s®00 kilométerre laké fogyaszté emiatt
teljesen el volt zarva a személyes Iéaégébl. Nem kildtek meg neki az ddetes igéret
ellenére a vonatkoz6 dokumentumokat, és egész exjgsz tehetetlen volt az adott
helyzetben, és emiatt kérte a szovetseglink segitség

Mindezek ebirAnyozzék azt, hogy milyen valtoztatast is javak|uhiszen korabban
mar részletes irasbeli javaslatunkat eljuttattzériemost csak azoknak a sarkalatos pontjaira
szeretnek fékuszalni.

El6szor is az energiaszolgaltatok kapcsan, amit émlnwondtam, és elndk ur is
elmondott, azt kérdezném, ez perszeddérdés, hogy a 25 perces és a 47 perces varakozas
id6 megfelel-e a fogyasztovédeleshiszolo térvényben foglalt ésstewarakozasi idnek.
Erre a valasz erre egyértdlen az, hogy nem.

Ezért allaspontunk szerint a Vet.-be és a Get.-imelenképpen bele kell foglalni azt,
hogy a szolgaltatd legyen koteles biztositani 4 c@er belll telefonos gyintéz
bejelentkezését, és ugyanugy, ahogy mar jelenlegoagitiv példaként az elektronikus
hirkdzléssl szold torvényben 3 percesdtdrtam van dlirva, itt mi egy 4 perces étlartamra
tesziink javaslatot. Ugy véljik amigy, hogy ez aetces bejelentkezési hatéridlviekben
tarthatd, amennyiben megvizsgaljuk a Magyar Enerbiwatal altal a call center
ugyfélszolgalati szolgaltatasi szinvonalra vonatk@zrtékeket, hiszen eblbaz vilaglik ki,
hogy az atlagos varakozaséjda jol olvasom, maximum 20 masodperc.

Meglehet, hogy akkor a vonatkoz6 panaszok szintBgpesak a szdvetséglinkhoz
erkeztek be, amelyek ennek pont az ellefijgdizonyitjak, tehat amennyiben valoban ez az
adat valds lenne, ugy ez nem réna tulzott kotelezgeket a szolgaltatok szamara. Tehéat
egyrészt a 4 percen belili bejelentkezés, amitsjamt mindenképpen, masrészt hogy ne
fordulhasson @&l az, hogy harom héten belll nem tudnak személygmtiéggési lehdiséget
biztositani, 6t munkanapon belll az®pdnt igénylésél szamitva irjak €l a Vet.-ben és a
Get.-ben, hogy iébontot legyenek kotelesek biztositani a személgg$élszolgalati irodan.
Ugyanugy a személyes Uugyfélszolgalati irodahoz &algcik a harmadik javaslatunk,
miszerint a jelenlegi reggel 8-t6l este 8 déraigdtaheti egy munkanapos nyitva tartas nem
elég. Allaspontunk szerint legaldbb két munkanapyitva tartasra lenne sziikség, hiszen
amennyiben bérmilyen @&@e nem lathatd esemény, itt van példaként erre BEFESZ
gazszolgaltatd esete, egysmar a fogyasztdé hidba megy oda, és hiaba igényelné beti
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egyszeri esti nyitva tartast, nem tudja igénybenyezsetleg a negyedik héten. De akkor pedig
mar a 15 napos bejelentési kotelezettségét ismmbulabztja, tehat erre mindenképpen
megoldast kell talalni.

Ennek kapcsan ugyanakkor élnénk azzal a javaslattdlogy ne csak a kozizemi
szolgéaltatok esetében vegyik ezeket a szigorubbzkatiéseket, hanem rendesen a
fogyasztovédelenst sz616 torvény alapjan a vallalkozasok alanyi kdsdxvitstk ki. Hiszen
nemcsak a villanyszolgéaltatd, nemcsak a gazszalgalesetén célszerbejelentkezési
kotelezettséget @&lrni, hanem példaul itt van a MAV-Start Zrt. eset@sutassztrajkkor a
fogyasztoi panaszok ugyanolyan 30-40 perces vadéskombrol szamoltak be, pedig
ugyanolyan fontos koézérdekiZbdik ahhoz, hogy kapjanak informaciot erre vonathagd
akar még ide nevesithetném a BKV-t is. Magyaruk ldhetne venni az 6sszes olyan
vallalkozast, ami valamilyen kdzérdekfeladatot lat el a fogyaszték érdekében, lasd
szemelyszallitasi tevékenység vagy barmilyen konatsinszolgaltatdsnak a vonatkozoé
igénybevétele.

A pénzlgyi intézmények kapcsan ugyanugy javasobBuidpt.-ben dlirni ezt a
négyperces bejelentkezési hatérjdes még roéviden, ami nagyon fontos, hiaba a nhegfe
szabalyozas, hogy ha a vonatkozo hatésagok, amfdliekyelik ezeknek az intézményeknek
a tevékenységét, nem élnek a vonatkozoo6ksltigorisdgu szankcioval. Ezért azzal a
javaslattal élink, hogy a Vet., a Get. és az Fgsandelkezéseit modositsak ugy, hogy a
hatosagoknak, lasd a Magyar Energia Hivatalnak &srmanyhivatalok fogyasztovédelmi
feligyebségeinek ne lehessen mérlegelési jogkdre abbansetbedm, ha megsértik a
valaszadasra vagy pedig a személyes, illetve fotele Ugyintézésre vonatkoz®ehsokat.

Ezért javasoljuk azt, hogy mindenképpen kot@legyen mar roégton elsalkalommal
rendesen megbirsagolni és bizony, szigoru birsalj@mazni a jogsést vallalkozasokkal
szemben.

Még utolsd pontként egy rovid adalékot szeretnélnaani. Ezt persze leirtuk a
vonatkozo irdsos észrevételeinkben is. Megtortérazaeset, et szintén fogyasztéi panasz
tanuskodik, vasuti menetjedyr volt sz, a pénztaros rosszul Allitotta ki a \koad
kiindulasi viszonylatot, tehat honnan-hova viszatyt, ezért egy 10 ezer forintos menetjegy
esetén, persze a fogyaszt6 is annyiban hibas imodty nem nézte meg ott rogton, &k
vette észre, és utana mar nem csereélték ki netmatkozo6 pénztarnal.

Persze az emberekben él ez a harom munkanapogésgraded Ugy tartotta, hogy
joggal teszi fel azt a kérdést, hogy harom munkasaysereigény van, €s miért nem cserélik
ki neki, ez esetben a pénztarnal. Az lgyittére nem tudott valaszt adni, pedig ha alapvet
fogyasztovédelmi ismerettel rendelkezett volna,thdja, hogy ez a harom munkanapos
csereigény csak a tartdés fogyasztasi cikkekre wom#dt, akkor vélheien a fogyasztd is
jobban meg lett volna elégedve a valasszal, atealy megfeléd minésédi informaciot
hordozo tajékoztatast kap.

Tehét itt még érdemes mindenképpen elgondolkodon,ahogy a vallalkozasok
ugyfélszolgalatosainak a fogyasztévedelmi ismergdwitsuk, Bvitstk, viszont itt még egy
nagyon rovid adalékot ismét meg kell osztanom: @eatségnek mar volt erre vonatkozé
kezdeményezése. A vallalkozasok rédzaronban azt tapasztaltuk, hogy nem kivantak élni
azzal a képzéssel, amit a szdvetség nyujtott vodsalkre, arra vald hivatkozassal, hogy
mivel ekkor magasabb ntieégi kdvetelményekkel, illetve tobb tudassal rekelatének az
ugyfélszolgalatosok, ekkor ez magaval vonna attagy magasabb bért kell szamukra adni.

Tehat amig ilyen gondolkodasmod van a vallalkozassizébl, addig ugy vélem,
hogy azért még van mit tenniink. K6széném szépen.

ELNOK: Kdszonom szépen Kérédy Davidnak a FEOSZ ééézMondhatnam azt,
hogy a kovetkei civil hozzaszolo idejét is elbeszélte, merthodgesilt tiz percet beszélnie.
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Nagyon fontos, hasznos informaciokat hallottunk, latom, hogy a kétbiek soran ezeket
kdlén is meg kell beszélnink. Kifejezetten annaklekében, miutdn parlamenti lés is
kezdidik, szeretném kérni Eitmann Norbertet, hogy legkexlves az iékeretet tartani.
Szd6Ini fogok, ha lejar az éd Tessék parancsolni!

Dr. Eitmann Norbert (K6zép-Magyarorszagi Fogyasztoedelmi Egyesulet)

DR. EITMANN NORBERT (Kdzép-Magyarorszagi Fogyaszdelmi Egyesulet):
Kdszonodm, elnok ur. Igyekezni fogok két percen beadlmondani, amit szeretnék. A
legutébbi Ulésen kiosztasra Kkerilt egyesiletinkeméhye, észrevételei a témaval
kapcsolatban, csak nagyon roviden egészitenént kggzpar gondolattal.

A legutobbi Glésen nagyon szép és pozitiv szamekktiokat hallhattunk az tgyfelek
megelégedettségére vonatkozoan, én igazabol méadsafarokat hianyoltam, hogy annyira
szép minden és annyira j0, hogy itt igazadbdl seglmit/dltoztatasra nincsen szikség, és
beszélni se kell rdla tulajdonképpen. Sajnos, éapasztalatunk nem egészen ilyen, és ahogy
hallottam a tisztelt képvisglsszonyokat, képviselrakat, az véleménylik sem ez.

Idéznék egy fogyasztdt, aki azt mondta a szamlakdsspcsolatban, hogy ennyi
erével akar atomfizikat is tanulhatna, hogy megérizseegész folyamatot €s a szamlaképet,
ami nyilvanvaléan egy és tulzas, de azért jelzi azt, hogy nem minden €z2pem minden
jo.

Roviden két példa. Aramszolgéltatd. A fogyasztisésiszamold szamlat kapott, amin
rajta volt, hogy 22 hdénapnak az elszamol6é szamlé&dia, legjobb tudasa szerint is a 22
honap nem egy évnek felel meg, éves elszamold apatl Félmillio forintot kellett fizetnie,
nem értette, hogy miért torténik ez.

Egy masik fogyasztd: nagyon sok esetbeifoetlul, hogy egy honapon belll tébb
szamla, egymasnak ellentmondo6 szamla érkezik, mighn lBogy miért torténik ez.

Amit az elndk ar is emlitett, a részszamlak ninekemeghatarozva az éves elszamolo
szamlan, a mécsere ideje és annak a kotelezettsége szintén eminaseghatarozva,
mikdzben, és bar nem hozzam jott a kérdés, hanfmgyasztévedelmi hatésaghoz, de én is
tudom, hogy rengeteg olyan panasz van, ami adédngcserével és az azt kovet
utdoszamlazassal kapcsolatos. Egyéemem értik a fogyasztok, hogy most miért kellikek
tobbletet fizetni tobbletfogyasztasért, mikozbeneémllt vagy az azt mededé hat évben
teljesen tokéletesen mindent jol fizetett, és nethsemmifajta hatraléka.

Legutdobb a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésadg kéldjeseemlitette, hogy
térekszenek a szolgaltatok arra, hogy a fogyasmé@gértsék a szamlat és a szamlazas
rendszerét, ez tény, de ez még mindig nem eléd,még mindig nem értik, hogy mik azok a
korrekcios tényedk, a szorzotényéik, a készletezési dij, stb., és sorolhatnam. Esdm
értik a fogyasztok, hogy mi miért van, akkor &lt@la gyanakszanak valamire, hogy ez
valami atvagas lehet.

Nyilvdnvaléan itt nem eét van sz6, de ezt meg kell mondani nekik, hogy n@rtn
van, €s mi miért annyi, amennyi.

Ami pedig az tgyfélszolgalatot illeti, nem fogom giamételni a hosszu percekig tarto
ésszel hataridnek mir6suld 45 és 50 perces varakozasbkdt, ezen valtoztatni kell, és
ebben teljes mértékben tdmogatjuk mind étein szélokat, mind a képviseinditvanyokat
is. KBszdndm szeépen, elndk Ur.

ELNOK: Koszonom szépen. Kifejezetten kdszonom aitséget a bizottsag
Utemtervének a tartasahoz.

Felméry Gusztavot vagy az Energiatudatos Fogyasdtisadalmaért Egyesulet
képviseletében sz6l6 kollégat kérem, és ugyancsakélanyossagot, hogy ezt egy zért
id6keretben tegye meg. Tessék parancsolni!
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Felméry Gusztav (Energiatudatos Fogyasztok Tarsadalaért Egyesulet)

FELMERY GUSZTAV (Energiatudatos Fogyasztok Tarsadsdrt Egyesiilet):
Nagyon rovid leszek. Tisztelt Bizottsag! Egyesimdtli az EFTE, az Energiatudatos
Fogyasztok Tarsadalmaért Egyesulet tavasszal thdélgy vizsgalatot az OFE-val, az
Orszagos Fogyasztovédelmi Egyesullettel a szamlalkegdcsolatosan. Nagyon sokat
elmondtak mar az étem szoldk, ugyhogy ezzel kapcsolatosan csak hdoomos tényeét
szeretnéek kiemelni.

Az egyik, hogy a fogyaszték, és mi azért egy oregagizsgalatot inditottunk,
egybntelien azt mondjak, hogy nemcsak hogy hosszuak, nentessak érthetetlenek egyes
tételek, de irritalo tételek is vannak kozottukyBgcsit azért itt elmondanam, hogy livan
szo.

Példaul a kedvezményes ara villamosenergia-tamegadat jelzi, hogy a
villamosenergia-szektorban, iparban dolgozok keohéeres energiavasarlasat tamogatjak a
fogyasztok. Ez korilbelil olyan, mintha a BKV-bében vagy a MAV-bérletben, jegyben
szerepelne, hogy a kalauzoknak,6soknek milyen tamogatasa van a jegyben. Eléggaliri
lenne. Ugyanilyen példaul a szénfillér, nem is ehiaatalos neve, hanem a szénipari
szerkezetatalakitasi tamogatas, szenfillérkéntstireel. Miért is kell egy gazdaséagtalan
tevékenységet a fogyasztoknak tdmogatni? Vannakamyiokai, de miért is a fogyasztdk
tamogatjak? llletve ezek az irritald téngkz sz6 volt itt az importkorrekcidos tény@al,
illetve az elosztdi menetrend-kiegyensulyozasiotlijBocsanat, én mondjuk értem, mert
villamosmeérnok végzettségyagyok, de nagyon kevesen értik példaul ezt ét.téiert is kell
ezeknek benne lennie?

Nagyon roviden. Sokszor hivatkozas torténik aragyha szamlakép azért ilyen, mert
EU-s ebirdsok vannak, ajanlasok vannak. De ha ez igy yahk&or egész Eurdpaban
egységes szamlakép volna. Sz6 nincs rola! Ha valaék kozul latott mar francia, holland,
belga szamlaképet, egészen mas, és sokkal etjlgbzer

Tehat roviden: a mi javaslatunk az, hogy ha valgikelfogyaszté szeretne
részletesebb informaciokat, olyan tétetéks informéaciot kapni, amét érdekli, am legyen, a
szolgéltatok honlapjan, az ugyfélkapun kereszti@ymikor ilyen értelmi informaciokat
kaphasson, vagy akinek nincsen internet-hozzaféezsa szolgaltatdi irodakban kaphasson
errél informaciét, de ne mindenkit arasszunk el ezelkdkelinforméacidkkal. Egyébként egy
rovid fejszadmolassal még azt is meg lehet nézrgylezek a kétoldalas szamlak szazmilliés
nagysagrendet jelentenek nyomtatasban, masolasthan,

Tehat roviden: a bizottsagtol azt kérjiuk fogyasntdalrél, hogy legyenek szivesek, és
képviseljék azt a fogyasztoi elvarast, kérést, htggyenek ezek a szamlak rovidebbek,
erthebbbek, atlathatdbbak. Koszonom szépen.

ELNOK: K@szondm szépen. Reagalasi lésépet szeretnék teremteni, részben a
fogyasztovédelmi hatdsag, az Energia Hivatal ésuknagszolgaltatdk szamara, aki élni kivan
vele. Itt sok kérdés kerult ki az asztalra, sokkkéhtapasztalas, vélemeény. Nyilvanvaloan
akkor korrekt, ha a reagalasi lebs#g is benne foglaltatik a mai konzulticiéban.

Aki élni kivan ezzel, kérem, hogy jelezze! Adterjeszéink esetében inkabb kélta
kérésem, formalisan is kérem, hogy reagaljanakotgéltatok esetében pedig a |dtsetget
szeretném megteremteni, hogy ha kivannak élni addkeor legyenek szivesek megtenni, és
akar vélemeényt is mondani az elhangzottakra.

Ki kezdi? A fogyasztovedelmi hatosag, az Energiaakéil vagy a szolgéaltatok?
Parancsoljon!
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Dr. Mandi Martina osztalyvezeté (Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsag)

DR. MANDI MARTINA osztalyvezet (Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsag):
Kdszondm szépen. Akkor a magam ré8kzért hiszem, hogy a Fogyasztovédelmi Hatosag
nevében a rank ékérdésekre reagalnék.

Azt hiszem, hogy a szamlakép, a szamlaértelmezédilgmak kérdése, illetve a
fogyasztovédelmi hatosagnak az ezzel kapcsolatsgdlati tapasztalatai megegyeznek az
eléttem szolok vélemeényével. Az Ugyfélszolgalatiikiidéssel kapcsolatos problémak
tekintetében felmerilt az, hogy egyfajta Osszelékdoran a fogyasztovédeleshrszolo
toérvény, illetve az &gazati jogszabalyok kozott Kerdésként merilt fel az, hogy a
Fogyasztovédelmi Hatosdg ezt jelezte-e mar. Igerkowbbi években minden egyes
alkalommal, amikor megnyiltak az energetikai targvények, ezt az dsszeltkdzést, illetve
a hataskori kérdések tisztazdsanak szikségessbgdtieja hatdésag tobb alkalommal is a
korabbi években.

Reménykedem benne, hogy ez hamarosan sikerrel snieg itorténni, ha az Fgytv.
megnyilik. Kérdés volt a szolgaltatovaltassal kapmt®san beérkéz panaszok. Itt azt
mondhatom el, hogy természetesen érkeznek a fagyasielmi hatésaghoz
szolgéltatovaltassal kapcsolatos panaszok, jelemzinkabb a tavalyi évben érkeztek
nagyobb szamban, most szamadatokkal egészen porgopeoblémakor tekintetében nem
készultem, de nyilvan érzékeli a hatosag is ezalebblémakat.

Az ugyfélszolgalati mikddés tekintetében pedig a rdédgi mutatdkkal kapcsolatosan
az Energia Hivatalnak atadnam a szot, itt nyilvarhaadsag csak a fogyasztovédelmi
torvenyldl tud ,dolgozni”. Kbszondm szépen.

ELNOK: Kdszondm szépen. Parancsoljon, az Energiathli kvetkezik.

Dr. Szdrényi Gabor osztalyvezdt (Magyar Energia Hivatal)

DR. SZORENYI GABOR osztalyvezg&(Magyar Energia Hivatal): Tisztelt EInok Ur!
Prébalok roviden reagalni, mert tudom, hogy nagyok i elment, és nagyon-nagyon sok
kérdés merdlt fel, amire mindegyétiehetne akar félorat beszélni.

Altalanossagban talan kezdeném a szamlaképpelb®aléd mi beterjesztésiinkben
nagyon réviden foglalkoztunk ezzel a téméval, hsae ebz6 napirendek8l tudtuk, hogy az
NFH felé volt erre felkérés, &k készitették el a vizsgalati anyagokat.

Ezzel kapcsolatban csak reagalni szeretnék argy, agelenlegi altalunk tapasztalt és
altalunk latott szamlakban minden engedélyesngyeie az aram- vagy féldgazszolgaltatas, a
fizetend Osszeg és a fizetési hatdridgy kiemelt informacio, vagy alaszinezéssel vagy
nagyobb bdikkel vagy a kett kombinaciéjaval, de egyérteiran kiemelten jelennek meg a
szamlan. Utdna a masodik oldalon jelentkeznek zlatezések, tobbek kozott az altalunk
latott szamlak mindegyikén, tehat az engedélyésdlggetlenil megjelenik a fogyasztasi
idészak is, tehat hogy méttmeddig tartd idszakot szamoltak el az engedélyesek.

A gazszolgaltatasra vonatkozéan egy specialitésteszek azért megemliteni, ami
miatt rettenben nehéz a fogyaszték helyzete. Tudniilik ha kesgitett részszamlazast
kapnak, ami azt jelenti, hogy azded évnek a tizenketted részét szamlazza az engedélyes
minden hoénapban, akkor valéban egyomérsékletflig§ fogyasztas esetén akar
tobbletfizetése, akar visszatériténibszege is lehet. A masik variacio pedig, hogyht a
tényfogyasztast szamlazzak le, erre van tiddgfe minden fogyaszténak, valaszthat, hbgy
minden honapban bediktalja az aktualis ¢éaéést. Ez egy teljesen korrekt elszamolasi
lehetiség, viszont itt szembestilni kell azzal, hogy ahéhapokban, februar kérnyékén az
eves fogyasztasanak akar 20 szazalékat egyszdrkefizetni, és nagyon sok csalad ezt nem
teheti meg.
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Ugyanakkor azt is el kell mondani, hogy valoban aakkaz engedélyesek
kommunikaciéja nem tul és ezen a terlleten, és vannak valébandetigakorlatok, hogy a
felhasznaldknak lehéséguk van a részszamla nagysagat év kdzben véttioZiehat ha
valaki ilyen helyzetbe keril, hogy a tél enyhe yom kellene ennyit fizetni év végéig, akkor
lecsOkkentheti a részszamla nagysagat, legalablEagedélyesek java részenél.

Ettol fuggetlendl a szamlaképre vonatkozé panasz, ahivatalhoz bekeril, az nem
olyan jelends mennyiséd, mint ahogy ez itt elhangzott, ezért is fogalmazothivatal a
beterjesztésben ugy, ahogy fogalmazott.

Az Ugyfélszolgalatokkal kapcsolatban egy rovid gdag. A tarshatésagok gyakorlata
alapjan azt latjuk, hogy szerte Eur6pdbafsighan az a tendencia, hogy az atlagéktdest
szabalyozzak, tehat éves atlagmutatokat szabnak kttmleden teljesitend értékkent.
Ugyanigy a Magyar Energia Hivatal is ezt alkalmazZzaaz egyedi esetek szabalyozasa, ami
elég korulményes és nehéz, hiszen lehet a hattélgan probléma, amit valoban nem lehet
azonnal megoldani, hiszen ki kell menni a helyszimegnézni, hogy ténylegesen mi van a
meérsvel, stb., ezért arra kevésbé szabalyoznak a lggiksa

Ezzel parhuzamosan el kell mondani, hogy a tarshgtik részét nagy elismerés
Ovezi az Energia Hivatal altal kiadott szolgaltatagség-szabalyzatokat, tobbek kozott a
garantalt szolgaltatast is, ami elosztoknal 11, etgymes szolgdltatoknal 5, még a
kereskedkre, tehat a szabadpiacra is 4 mutato tekintetdéitelezs kotbérfizetést ir él
abban az esetben, ha nem teljesiti az adott maa®ngedélyes.

Tehat ha valaki 15 napon belll nem kap valasztrmedelyesél, akkor személy
szerint neki koteles az engedélyes kifizetni aroatitban dirt kotbért, ha 6tszér nem kap
valaszt, akkor 6tszor fizeti ki ezt a kotbert.

A villamos energia tertiletén azéeb évben tobb mint 80 millié, majdnem 90 millio
kotbért fizettek az engedélyesek az egyedi felh@déknak, ami a mi vélemeényiink szerint a
felhasznaldk érdekét jobban védi, mint egy altadabh@rsagolasi gyakorlat, amit maga, a
felhasznaldé sajat dén nem érzékel. Tehat ezek a szabalyok valdbaftiksegeket az
anomaliakat lekezelni, azzal mi is egyetértiinke&sjeleztik is, a felhasznalbi elégedettség-
felmérés is ezt mutatja, hogy a call centereknéhat a telefonos Ugyfélszolgalatoknal
valéban tapasztalunk problémakat, ami éstsban abbdl adédik, hogy a legtbbb
engedélyesnél ma még, és ebben a bankszektortévi@ztésig mindegyiket el lehet
mondani, felhasznaloként én is ezt tapasztalomenlinendszer tul bonyolult. Van egy-két
olyan engedélyes, akinél nagyon dicséretes, otbdaranilél kell valasztani, és azonnal
Ugyintéshoz kertlhet a felhasznalo.

Ez lenne az a gyakorlat, ami val6ban eljuttat éaay egy viszonylag révid reakcion
belul Ggyintésho6z kerll a felhasznald. Koszoném szépen.

ELNOK: Koszonom szépen. Fordulok a szolgaltatolké,fdlogy kivan-e valaki a
konzultaci6ban megszélalni, véleményt mondani, aFadarmire?(Nincs jelzés.Ha nincs
ilyen, eszakoskodni nem fogok.

Azt kérdezem a bizottsag tagjaitdl, hogy van-e matpkinek barmilyen kérdése,
megjegyzése. Egy rovid megjegyzés Horvath Zsolwatan egy elnoki dsszefoglald, és
lezarjuk a napirendet.

Tovabbi kérdések, megjegyzések

DR. HORVATH ZSOLT (Fidesz): Készoném szépen. Nagyowid prébalok lenni.
En egy nagyon rendes gyerek voltam, amikor szigomsak a szamlaképpel és a szamla
tartalmaval kapcsolatosan tettem megjegyzésekedt.egyg masik kérdésiink, amit most csak
ismételten megemlitenék a hatdsagok irAnyaba, haggyszdien elmegyek barhova, akkor
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amit veszek, azt legalabb kéte tudom elle6rizni, hogy mit vettem és mennyit vettem. Ez a
gazszolgaltatas esetében egyaltalan nincs igy.

Az az eljaras, aminek alapjan maga a szolgaltdenéezi 6nmagat, és hogy mit
szolgaltatott, én ebben hiszek, de valtozatlanydngz a problémam van. Ha a diakra bizzuk
a dolgozatainak a javitasat és osztalyozasat, akkoem fogja szolgalni az oktatasi rendszer
mindségét. Ez a helyzet.

A fogyasztonak semmilyen lelésEge nincs, de még szervezetével egyitt sem,
sehogyan, semmilyen lelde€ge nincs arra, hody érdemben meg tudja azt mondani, hogy
valéban az a mennyisgdgfitéérték volt abban az adott gazban, ami akkor Kkig#té
lakasabdl. Megmérni egyébként baromi egyézeschnikailag hihetetlen egysaenegmérni,
kaloriméternek hivjak, mindenhol lehet vele talaikio Aki jart mar kémia laborban, az tudja,
hogy ezt igen pontosan meg lehet mérni.

De nincs egy olyan fogyasztévédelmi szervezet, vadgyemzeti Fogyasztovédelmi
Hatdsag, hogy egysZz@n azt mondani, hogy csOkolom, vasarnap délutadar2dssék mar
idejonni, idetenni azt a valamit, megmérjik, énaténegnézzik, hogy az volt-e benne, mint
amit szamlaznak, vagy nem. Nincs ilyen. En hiszekalgaltatoknak rendiiletleniil, de akkor
sincs ilyen, és ez baj. Es ahanyszor elmondom, isamy hallgatas a vége, ebben a
bizottsdgban most harmadszor mondom el. Mindenaatkaal el fogom mondani, mert én
ezt egy méltatlan dolognak tartom.

A telefonos call centerekdszintén szélva olyan messze all egyébként az ditala
tapasztalt valosagtol, és most csak az altalansttglaivaldsagrol beszélek, és tudom, hogy a
matematikanak van egy olyan problémaja, hogy leatlképeziink, akkor abbdl 6hatatlanul
az kovetkezik, hogy nem ad az egész mintara vométgko egy atfogd kepet, mert a helyzet
az, hogy mikor telefonédlnak az emberek? Amikor naggkk a szamlajukat, utdna. Utana
fognak telefondlni. Ez az a tipikus égkzak, de biztos, hogy o6nok is rogzitik, amikor
egyszeifien elérhetetlen a szolgaltaté. Egyébként elndkzéremcsés, hogy 47 percig tudta
hivni 6ket, mert harom perc utan ugy lebont a vonal, mifény. Az ember tartja tiz percig,
majd utana egész egysien egy szép foglalt hangot kap és utana kezdh#ttkeINa, az az
igazi meéreg, mert akkor mar azt tudja, hogy ezdézgarantaltan elveszett, megint a végére
allt. Tehat a helyzet sokkal rosszabb annal, minit ani a statisztikAban kaptunk. Viszont ha
meg felveszik és a menirendszerhez jut az embewgsak az a probléma, hogy bonyolult a
mendl, hanem ha én tudom, hogy a mentben hogy gltokla, akkor se enged régtén az
elejen odaig elmenni, hanem szandékosan tartjalamekat hallgattat meg velem,
tajékoztatokat hallgattat meg velem, amire semiitk®2gem nincsen, és nem is kértem.

Ezen szintén gondolkodjanak el, hogy a hivas feleétkdveten hol van az az
idétartam, ahol koteles meglépni a meniuben tértéflasztas lehéségét, mert gondolom,
jartak mar ugy, hogy nyomkodtak, és van olyan, gikedblntet. Tehat ha rAnyomom a
gombot, akkor visszatesz a meni elejére, és aztljaamogy ,akkor is meghallgatod!” Nem
viccelek, és ez mind bedllithatdé, komputer csinalnerem ezeket a szoftvereket, a
felhasznald be tudja allitani, hogy mit csindljazal, aki a telefonnal a hivasba kerdil.

Tehét azt gondolom, hogy ez megint egy olyan téréteol a szolgéltatoknak lenne jo,
mert a sajat terhelésiket tudjak lecstkkenteniydfignek oda, hogy hogyan allitjiak be
ezeket a rendszereket, mert sok kivannival6t hagganutan. A tébbit nem mondom, mert at
kell menniink az tlésre. K6szondm szeépen.

EInoki 6sszefoglald

ELNOK: Kodszonom szépen a bizottsag tagjainak éseliterjeszéknek is a
megjegyzéseket. Harom-négy rovid utalasban szemetaé mai bizottsagi Ulésnek az
esszencigjat adni.
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Nyilvanvalé az, hogy a szamlaképékes az lgyfélszolgalat, panaszkezelés uiyér
most beszéltlink, és miutan ez egy picit egyoldekeblgetés volt, nagy valosiseg szerint
itt ennek a térténetnek nincs vegedEor is kezdeményezest teszink abba az iranybg, vag
javaslom, hogy tegylink majdan, ami a jogszabalyggzéhangolasanak és moédositasanak az
ugye. Az eléggé vilagosan latszik, hogy a villanmesgia-ellatasrol, a féldgazenergia-
ellatasrol és a fogyasztdvédelmi torvényben fogkalak az idevonatkoz6 elemeiben van egy
kulonbodség. Ez az ugyfélszolgalati irodak nyitva tartdsaanatkozik, a telefonos
ugyfélszolgalat tgyére és az Ugyfélfogadas kérdéskdis. Mindegyik esetben javaslom,
hogy tegyink majd érdemi javaslatot.

Az ugyfélszolgélati irodak nyitva tartasanal sokkapalmasabb megoldas kell. En
nem el§sorban abban latom a megoldast, hogy egy hétenl@sszu napot tartanak, hanem
hogy az ottani lakossagi igényekhez igazodjon afélggolgalati iroda nyitva tartasa. Ebben
viszont nagyobb rugalmasséagot kell tanusitani &gaitatonak.

Es a masodik a telefonos (igyfélszolgalat. Akarziketsakar nem, azt fogjuk
kezdemeényezni, hogy ha az Eht. alapjan a tavkozkedgaltatast nydjté cégek meg tudtak azt
oldani, hogy négy percen belil Ugyiniépz lehessen kapcsolni a telefont, akkor azt
gondolom, hogy mas nagy szolgaltatok is meg fodgjani oldani ezt a probléméat. Tehat
kezdeményezni fogjuk, hogy ez iranyli modositagijen. Es ugyanigy az gyfélfogadas, ha
valaki ebre idspontot kér, azt 6t munkanapon belll kotelesek Iegiefogadni és vele
személyes konzultéciot ilyen iranyban lefolytatni.

A masodik témakér a szamlaképekre vonatkozik. Nagyszabatosan a
képvisebtarsaim elmondtak, és a civil kollégak is erre tatal egységesités, egysrstés.
Ujra fel fogjuk kérni az érintetteket, a jogalkots a jogalkalmazot is arra, hogy vizsgélja
meg annak a leh&tégét, hogy hogyan lehet a fogyaszt6i elvarasokmakgfeleben a
szamlaképet atalakitani. Nyilvanvaloan akceptahem szélaltak meg a szolgaltatok, hogy
nekik is vannak olyan kotottségeik, amiket igyelederiigyelembe venni, akkor ennek az
ertelmezését kell tudni segiteni, hogy hogyanhdti eb ez a kivanatos helyzet. Levelezni
fogunk, bizottsagi elndkként a miniszterek feléetile az érintett hatésagok felé a mostani
bizottsagi Ulésnek a legfontosabb kdvetkeztet@&ddigom kildeni azért, hogy érdemben is
lassak, hogy milyen irdnyu javaslatokat fogunk reagt. Ki fogjuk tenni ezt a témat a
fogyasztovédelmi albizottsagunkhoz, pontosabbarogydsztéveédelmi bizottsagnak azon
albizottsagahoz, amely a szamlakezelés, a fogyapatidaszok Ugyével foglalkozik, azt
fogjuk kérni, ugyanugy, ahogy kordbban egy masikaéan, az élelmiszerbiztonsaggal
foglalkozé albizottsagunk esetében, hogy itt igtidson le ebben albizottsagi Ulést és a témat
vigye tovabb.

Javasolni fogom ugyancsak a torvéenyteljeszéinek, hogy a fogyasztovédelmi
torvénynek mar az ékészitési szakaszaban ezeket a passzusait vizsgadg, és érdemi
maodon, ha ugy tetszik, akkor proaktiv médon Iépjamkkben a kérdésekben. Hogy a mostani
szolgéltatdi némasagi fogadalmat egy picit feltirje&n a j6% év elején a szolgaltatokat egy
konzultaciéra fogom invitalni, bizottsagi elnékkénfogom megtenni, ahol az
ugyfélszolgalatok rilkddéséhez és az itt elhangzottakhoz szeretnénrdeanBen véleményt
tudnanak mondani, hogy mit tudnak, akarnak, kiviknieani ezekben az Ugyekben, vagy
milyen modon kell még — ha ugy tetszik — a raha&désiteni, hogy ez a kivanatos irdny
létrej6jjon.

Az utols6 megjegyzésem pedig az, hogy mindezekngéfgyalembevételével fogjuk
Ujra bizottsagi napirendrézni. Most nem mondok &gpontot, meglatjuk, hogy ezek a Iépések
hogyan fognak beérni, de gyanitom, hogy aéji@w el$ Ulésszakan, tehat a tavaszi
Ulésszakban Ujra ide fog kerilni a bizottsag elé ¢gma, hogy mindenki ugy érezze, hogy
kell torédés van az adott kérdésben az gy irant.
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Holgyeim és Uraim! Ennyi 0sszefoglaléval ennek giremdnek a targyalasat
lezarom. Kdszondm az érintetteknek, hogy megtitsktebenniinket, és a mostani javaslat
alapjan a szikséges lépéseket megtéve, lesz tok@ndtkeztetés.

Az egyebek napirendi pontban nincs bejelentenijaldpunkéat kivanok mindenkinek
a parlament plenaris tlésén. Talalkozunk & jogten bizottsagi tlésen. Koszéndém szépen.

(Az Ulés befejezésénekpdntja: 12 6ra 23 perc)

Simon Gabor
a bizottsag elndke

Jegy®konyvvezet: Pavlanszky Eva



