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(Az Ulés kezdeténelksmbntja: 10 o6ra 43 perc)

EIn6ki bevezet, a napirend elfogadasa

TOTH CSABA (MSZP), az albizottsag elndke, a tovalsban ELNOK: Tisztelettel
koszontom ©Onoket a Fogyasztovédelmi bizottsdg fegpa panaszok kezelésének
intézményrendszerét attekdralbizottsaganak mai tléseén.

Az albizottsdg hatérozatképes. Ez egy kis |étszdnmottsag, elnézést kérink a
késésert, parlamenti nap is van ma, a képi&edak az tlésen vettek részt a vitaban, igy meg
kellett varni, amig az 66bél legaldbb harom jelen van. De hatarozatképesekurdqg tehat
el tudjuk kezdeni a munkankat. Azoeétesen kikildott meghivé alapjan a napirendi @ontr
tennék javaslatot. Az disnapirendi pontunk a kdzizemi szolgaltatok Ugyfdigalatai
miikodtetésének valtozasa a fogyasztovedelegzold 1997. évi CLV. torvény modositasarol
sz0I6 T/6467. szamu torvényjavaslattal 0sszefluggedb napirendi pontunkhoz meghivtuk a
Nemzetgazdasagi Minisztérium képvisel a Nemzeti Fogyasztéveédelmi Hatosag
képvisebit, a Magyar Energia Hivatal képviédl a szolgaltatok képvisgt és a
fogyasztovéd civil szervezetek képvisét. A kettes napirendink pedig az egyebek lenne.
Kérdezem a bizottsag tagjait, hogy van-életttérs javaslat, véleményNincs jelentkez)
Amennyiben nincsen, kérem, szavazzunk, hogy elfjogael a napirendet(Szavazas.)
Egyhangulag elfogadtuk. Kész6ném szépen.

A koézizemi szolgaltatok ugyfélszolgalatai rikodtetésének valtozasa a
fogyasztovédelemél sz6lo 1997. évi CLV. térvény moédositasardl szold/6467. szamu
torvényjavaslattal 6sszefliggésben

Meg is tudjuk kezdeni a munkankat. Az é&lsapirendi pontunk a kodzizemi
szolgéltatok Ugyfélszolgalataiiikbdtetésének valtozasa a fogyasztovédeiesuolo 1997.
évi CLV. torvény modositasarol szolo T/6467. sz&dnrényjavaslattal dsszefliggésben. A
Fogyasztoveédelmi bizottsag 2012. aprilis 2-i Uléséfogyasztévedeledir szol6 torvény
modositasardl sz0616, @bi szadma tdrvényjavaslat megvitatdsa soran felkédz
albizottsagunkat, hogy a torvényjavaslatban fogkalalapjan miként valtozik a kézizemi
szolgéltatok tgyfélszolgalatainakikbdtetésére vonatkoz6 szabalyozas. Mint emlékerinek
bizonyara, az albizottsdg 2011. december 14-émttaegy Ulést, ahol foglalkoztunk a
kozizemi szolgaltatok telefonos Ugyfélszolgalateinanikddtetésével kapcsolatos
tapasztalatokkal. Ennek emlékeztetésére eljutadtlakkori Glés jegykonyvét, illetve a
Magyar Kabelkommunikaciés SzoOvetségnek az (lésehangkottakkal kapcsolatos
véleményét, tovabba a Magyar Energiahivatal nemrégkildoétt tajekoztatojat.

Akkor eldontottiik mar, hogy a telefonos Ugyfélsatdgokon tul foglalkozni fogunk
egy albizottsagi Ulésen a személyes ugyfélszolglatikodésének tapasztalataval is. Az
ugyfélszolgalatok tevékenységével kapcsolatos témablytatasa tehat aktuélissa és
indokolttd teszi a fogyasztovédelegihrszolo torvény vonatkozd rendelkezésének a
modositasa.

Tajékoztatom a megjelenteket, hogy a tdrvényjavaiskaFogyasztévédelmi bizottsag
aprilis 2-i Ulésén 17 igen szavazattal 1 ellenégé@nlotta altalanos vitara. A térvényjavaslat
plenaris Ulésen torténtargyalasara varhatéan a ¢ohéten, az aprilis 16-an kemth héten
keril majd sor. Ezzel kapcsolatban ék&ksnt felkérem a Nemzetgazdasagi Minisztérium
képvisebjét, hogy foglalja 6ssze az albizottsdg szamaréigiélszolgalatok rikodésével
kapcsolatos szabalyok valtozasait, ezt késet a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsag,
valamint a Magyar Energiahivatal képvi§ét kérem meg, hogy ismertesse ezzel kapcsolatos
allasfoglalasat. Ugyhogy élsént a Nemzetgazdasagi Minisztérium képwigeiek adnam
meg a Ssz0t.
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SZOMORI BELA (Nemzetgazdasagi Minisztérium): Nagykiiszoném. Szomori
Béla vagyok, a kereskedelmi és fogyasztévédelrbos4taly bosztalyvezdije, a
Nemzetgazdasagi Minisztériumbol. Szeretettel kdg#Omindenkit. A panaszkezeléssel,
ugyfélszolgalatokkal kapcsolatos szabalyok atfogdiziojara a fogyasztovédeledhrsz6lo
1997. évi CLV. térvény 2008. évi modositasa soranilk sor. Az eltelt harom és fél év
gyakorlati tapasztalatai és a fogyasztovédelmi sigjgeek, illetve a Fogyasztovédelmi
Hatésag rész8F megfogalmazott aggalyok indokoltta tették a pakezelési szabalyok
felllvizsgalatat és a rendelkezések tartalmanakdaésat, szikség szerinti kiegészitését. A
térvénymodositas révén a jogszabalyszoveg szikgéil kimondasra, hogy a telefonon vagy
elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalab&odzolt panasz is szébeli panasznak
minésul. Tovabbi Uj elem a telefonon kozo6lt panaszagos visszakereslisgegét elsegit
azonositészam alkalmazésanakirdsa, a panaszrol felvett jedgydnyv koteled tartalmi
elemeinek a rogzitése, valamint a jeidnyv és a valasz masolati példanya émeési
idejének az Altalanos elévilésidimz igazodéan haromrdl 6t évre toiéndvelése. A
panaszok megvalaszolasa kapcsan a modositas rolgagy a vallalkozas a megadott
hataridbig érdemben koteles valaszolni a panaszra, igy lalk@asok a josben nem
élhetnek azzal a gyakran alkalmazott megoldassajy la panaszost érdemi valasz helyett
tovabbi intézkedés megtételének szikségessdg@rkoztatjak.

A modositas rugalmasabban alakitja tovabb az (gpdéjalatok rikodtetéseére
kotelezett véllalkozasok esetében a nyitva tartésratkozé elirdsokat, a korabbi merev,
heti egy nap, 8 és 20 oOra kozotti nyitva tartasydtsd a nikodteth vallalkozas
munkaszervezése szempontjabdl kedbbzrendelkezések 1épnek. A modositas értelmében a
vallalkozas hatarozhatja meg, hogy a nyitva taatasés 21 6ra k6zott pontosan mikor kerdl
sor.

A tbrvényjavaslat emellett bizonyos keretek kozodt vonatkoz6 agazati
jogszabalyokban az adott agazat, példaul villamosrgta, foldgdzszektor sajatossagaira
tekintettel lehdiséget teremt az Fgytv.-ben foglaltaktdl €ltéyitva tartasra, a nyitva tartasi
szabdalyok alkalmazasara, feltéve, hogy a hét eggkemapjdn a meghosszabbitott nyitva
tartas 20 oraig, kilon torvényben meghatarozotkirodla esetében 18 Oraig biztositott.
Kdsz6nbm szépen.

ELNOK: Koszondm szépen. Akkor megkérem a NemzetjyBeztovédelmi Hatosag
képvisebjét, hogy ismertesse az ezzel kapcsolatos allaspait Koszénom.

DR. HERNADI JULIA féosztalyvezet-helyettes (Nemzeti Fogyasztévédelmi
Hatésag): J6 napot kivanok! A szolgaltatasélieési Hosztaly bosztalyvezei-helyettese
vagyok. A Fogyasztovédelmi Hatosag réékésatlakozni kivanok az &b elhangzottakhoz,
amit a Nemzetgazdasagi Minisztérium képvigekelmondott, ebben mi teljesen egyetértink.
Ahogy elhangzott, a térvénymaodositas kialakitdsa@rs@ minisztérium figyelembe vette a
hatosag altal megfogalmazott aggalyokat, illetveaddig felmertilt tapasztalatokat, ugyhogy
ennek a tikrében lett a modositas is kialakitva.

ELNOK: Koszonjik szépen. Réviden, tomoren osszeltglnekink. Megkérem a
Magyar Energia Hivatal képvisigét, hogy ismertesse a véleményiket. Koszonbém szépe

BESSENYEI GABOR (Magyar Energia Hivatal): JO napdtivanok! A
fogyasztovédelmi dosztaly vezeéte vagyok. Eléggé kés, tegnap kildtik el az
albizottsagnak azt a rovid tajékoztatast, ami al1l20dvi szolgaltatasmésegtl szold
hatarozathoz kapcsol6dé adatszolgaltatasok felddgsaval készilt. Szeretném kiemelni azt,
amit mar a korabbi tajékoztatasokban is a hivatagteit, hogy amellett, hogy az agazati
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jogszabalyok, a villamosenergia-torvény, a gazsatdtasrol szolo térvény, illetve a
végrehajtasi rendeletek tartalmaznak bizonyos $yalet, emellett mar 2003 6ta a hivatal
szolgéltatasmidségi szinvonal hatarozatokkal - torvényi felhataésaalapjan a hivatalnak
erre van jogosultsaga — szabalyozza az engedéhasekz Ugyfélkapcsolatokhoz Kab
szolgéltatas-szinvonalat. Ezek a szabalyozasok @&gameépuilnek, érintik mind a harom
csatornat, az irasbelit, a személyes lgyfélszdigaldletve a telefonos Ugyfélszolgalatokat
egyarant.

A negyedik laba a szabalyozasnak a fogyasztoiebitpged)-felmérés, ami
reprezentativ mintavétel alapjan torténik, és naggmtos szubjektiv vélemeényt alkothatnak
a felhaszndlok a szolgaltatokrél. Részben iranyitkérdésekkel egy-egy terlletre
vonatkozoan, részben pedig altalanosan a tevekgiise! kapcsolatban.

A 2011-es adatok adatszolgaltatasi hatarideje msu®1. volt, igy csak egyddetes
adatsort tudtunk a bizottsag részére atadni, ekeknellebrzése és az esetleges hibaknak a
kisziirése természetesen még hatra van, dedkikben ez a hivatal honlapjan majd lathato
lesz. A legfontosabb szamok: a fogyasztoielégespttsimérés a felhasznalok szubjektiv
véleménye alapjan tobb mint 60 szazalék a telefaigpgélszolgalatot valasztana mint
elssdleges kapcsolati pont, €s pusztan 25 szazalélyékirnalaszadas érkezett, akikdadent
a személyes irodat részesitikorgtben, vagy valasztjadk. Nagyon érdekes kovetkexteté
vonhato le a tekintetben, hogy az internetes végktrenikus elérés a harmadik helyre feljott,
és a hagyomanyos postai Ut pedig visszaszorulggedé helyre. Ez azt jelenti, hogy bar az
internet penetraci®6 nem annyira elterjedt Magyai@gen, mint mas nyugat-europai
orszagban akar, ennek ellenére a felhasznaldkifsleésze akar a munkahelyi internetelérés
révén ezeket a csatornakat részesitiyden.

A minéségszabalyozas két-harom legfontosabb elemét sgaretismertetni. A
valaszadas a végrehajtasi rendelet szerint aldgvell5 nap kotelezettséget ir6 edz
engedélyeseknek. Minden megkeresésre alapértelbmrzésd napon belll valaszolni kell
erdemben ugyanugy, ahogy a mostani fogyasztovédglmény ezt meghatarozza azzal,
hogy természetesen lehetnek olyan specidlis esatekor az engedélyeseknek egyuitt kell
miikodni, ki kell menni a helyszinre, meg kell vizsgah méé allapotat, stb., ilyenkor van
lehettség maximum 30 napig elhlzni a valaszt az egyikiaésnél.

A minéségszabalyozasa a hivatalnak éves atlagra vonathozdt a 100 szazalékot
minimalis kdvetelményként irja &l de azt tartalmazza a szabalyozas, hogyha 95 |6kaza
folott teljesit az engedélyes, azt még tudomasiiveani, 90-95 szazalék kozaotti teljesitésnél
mar a hivatalnak jogaban all 50 milliés birsagazkibni az adott engedélyesre. 90 szazalék
alatti teljesitésnél, ami azt jelenti, hogy a fslh@dloi megkereséseknek tébb mint 10
szazalékara nem valaszoltak hatéibeh, akarcsak egy nap késéssel is, akkor viszont ma
maximum 100 millié birsagot adhat a hivatal.

Természetesen mint minden birsagkiszabasnak, daamtnyedt kell vizsgalnia,
kOzigazgatasi eljardsban torténik a birsdg megbeddn, tehat mérlegelni kell a
felréhatésagot, a kidskorulmeényeket, az isméto jelleget.

A call centereknél hasonl6 a kdvetelmény, sokkafjasabb, mint ami a korabbi
bizottsagi uUléseken elhangzott javaslatként. A $0k&80 szézalékat 30 masodpercen beldl
kell fogadni. Ez azt jelenti, hogy amikor a felhadld kivalasztja a szdmara megfélel
mendpontot, onnantdl kezdve 30 masodpercen beliihiggovel beszélgetnie kell tudni. Itt
szintén lépaszetes a birsagolas, 75, illetve 70 szézalék alaljigsitésnél lépnek be a
birsagok.

A személyes ugyfélszolgalati iroddban husz peradiil ixell fogadni a felhasznaldok
90 szazalékat éves szinten és atlagosan, hangetlyott 85, illetve 80 szazalék alatti
teljesitésnél lIépnek be a birsagok. Ja és még lggyt szinvonal mutatdt hatarozott meg a
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hivatal, ami nem jar szankcioval, csak egy elvatéle hogy az atlagos varakozasb id
személyes ugyfélszolgalati irodakban tiz percnéi fehet tobb.

A tényadatok alapjan azt kell mondani, hogy az dabyesek dordt tbbbsége ezeknek
az ebirdsokban 2011-ben is megfelelt. A valaszadas ldla®6 szdzalék volt, maximalis
engedélyesi teljesitmény 99,92 szazalék, ami igemddked és az elmult évekhez képest ez
egy nagyon szép eredmény. A legrosszabb is 93Zalgka tehat a legrosszabb teljesités sem
annyira tragikus. Az Ugyfélszolgalatokon a huszceerbelil fogadott felhasznalok aranya
atlagosan 88,38 szazalék, a legjobb igy 95,4 égagyéngébb 93,7. Tehat viszonyladlsa
mozgastér, és a pillanatnyi informaciok alapjan yaagzhato is ez a gyenge teljesités.

Az atlagos varakozési éd ami nem szankciondlt, de elvart, ez 9,05 percatta
tizperces elvart szint alatt van. Ez azt jelerdgyhvan olyan engedélyes, ahol 7,1 perc volt az
atlagos varakozas, ami, Ugy gondolom, hogy az @asgktorban egy nagyon jo eredmény,
hiszen maganemberként szamtalan mas szolgaltg&ésthe veszek én is, munkatarsaim is,
és ennél Iényegesen nagyobb varakozésbidudunk mi is beszamolni mas terlleteken.

Az, hogy a fogyasztoielégedettség-felmérés a tetefdkapcsolatot tartja az étdeges
prioritasunak, és a felhasznal6k azt szeretnékylyggrvenni, azt mutatja, hogy személyes
ugyfélszolgalati irodakra vonatkozO szabalyozasin nbiztos, hogy jogszabalyszinten
tulzottan tovabb kell bonyolitani, és szigoritahiszen ezekkel az egyéb szabalyozasi
eszktzokkel nagyon jol kordaban tarthatd, és anfelmérési adatokat mutatja, illetve a
fogyasztoi elégedettségi eredmények is ezt alatéjaks a telefonos Ugyfélszolgalat
minéségét kellene inkabb @&siteni. Erre a villamosenergia-szektorban és agfiddzektorban
is van szandék és partnerség az engedélyesek dlésBildaul a villamosenergia-
engedélyesekkel mar a hivatal felvette a kapcspldtogy probaljunk meg kdzésen
kialakitani egy olyan elvart mendstruktarat, ammnis konkrétan a meniket hatarozza meg,
hiszen ez igen 8s beavatkozas lenne az engedélyesékoaesébe, és az ugyfélszolgalati
munkatarsak képzését is ez nagyotisen meghatarozna, de az, hogy korulbelil hany
mendpont lehet maximalisan, hany sizifghet egy menu, milyen tajékoztatast kell eljuitat
az engedélyeseknek, hogy ezt a menit hasznaljék, venatkozéan egy iranyelvet, egy
szabalyozasi alapot céls#denne meghatarozni.

Korulbelll ennyi az dsszefoglalt tdjékoztatas, amiihondani kivantam, illetve a
hivatal honlapjan természetesen majd a konkrétk@&géek megtekinthét lesznek.
Kdsz6nbm szépen.

ELNOK: Koszonjuk szépen a tajékoztatast. Most dzizattsag tagjainak lenne
lehetisége kérdéseket feltenni, illetve véleményeket elitaai. Parancsoljatok!

SPALLER ENDRE (KDNP): K6szonom. Nekem egy javagtatenne, hogy inkabb a
civileket hallgassuk meg, hatha tanulunkskelén nagyon bizom benne, hogy igy lesz.

ELNOK: Koszonom. Egyetértek a javaslattal. Akkomegjelent civil szervezetek
képvisebit kérném meg, hogy az ezzel kapcsolatos vélemétyeksék ki.

A civil szervezetek képvisdiinek hozzaszolasai

FELMERY GUSZTAV, az Energiatudatos Fogyasztok Tdasmaért Egyesilet
elnoke: Tisztelt EInok Ur! Tisztelt Bizottsag! Hémotémaban szeretnék hozzaszoélni. Az
egyik, az Energia Hivatal képvigge megjegyezte, hogy a hivasok 80 szazalékat 30
masodpercen belll kell fogadni, ugyanakkor a maogstanénytervezet joval megengsb
kitételt tartalmaz, telefonos eléréssdikdtetett ligyfélszolgalatok esetén biztositani kell
ésszell varakozasi ifin beluli hivasfogadast. Itt azt gondolom, hogy #étgot meg kell
kilonboztetnink. Egy energiaszolgéltatd példaulj akvaria esetén — példaul egy
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gazszolgaltatd, vizszolgaltatd esetébesttezes van —tbbb ezer fogyasztd kiesik, vagy egy
villamosenergia-szolgaltatbnél egy téli nagy hasaedetén hirtelen tobb ezer fogyaszto
kiesik, ez a tbbb ezer fogyasztd egyszerre kezdiveli a szolgaltatot, amit nyilvan nem lehet
kezelni. Ugyanakkor viszont a legtobb panasz a (ogyiz szektorban vagy a
telekommunikaciéban tikddé szolgaltatokra vonatkozik, ott ilyen havariaesemmnnagyon
fordulhat eb, tehatok meg jogtalanul tudnak esetleg ilyenre hivatkoZrehat szeretnénk
megkiulonboztetni azt, hogy ha valamelyik szolgéltaizonyithatéan havariaeset miatt nem
tudja teljesiteni ezt a dolgot, ezt a kritériumadtkor ez megengedtiéto legyen, ugyanakkor
mas szolgaltatoknal ez elkerultbéegyen.

Egy masik téma: a személyes Ugyfélszolgalat mosianénytervezete azt mondja Ki,
hogy 7 és 21 ora k6zott 12 éra nyitva tartast Bieglositani. A korabbi toérvény azt mondja ki,
hogy hetente legaldbb egy olyan napnak kell leammiikor 20 éraig nyitva kell tartani. Nem
véletlendl alakult ki példaul a Vet.-ben és a (betn+-ez a kitétel, tehat nagyon sok ember nem
tud odaérni 7 6Oradig az ugyfélszolgalatra, a mostéaniénytervezet ebben megengebl.
llletve megint csak az Energia Hivatal képvigédsl hallottam, hogy van egy megenged
kitétel, hogy nyitva tarthat 20 6rdig is, de ugyeim, hogy ez sokkal megengeth, mint a
korabbi térvény, tehat ezt szeretnénk tovabbraesnb tartani, hogy egy héten egyszer
legalabb 20 6raig legyen nyitva tartas.

A harmadik tulajdonképpen csak egy mégéeés, hogy 6rommel tapasztaljuk, hogy a
burokracia cstkkentésére vonatkozik a jelenlegiéidymaddositas 9. pontja, hogy a panasszal
elészor ne a hatésaghoz, hanem a szolgaltatohoz rkefpedulniuk az ugyfeleknek,
szeretnénk, hogy ezt hatarozottan képviseljék mafavényhozasban. Készéném.

ELNOK: Koszonoém szépen. A kovetkezcivil szervezet képviséje, tessék
parancsolni.

PORPACZY DEZ® alelndk (Magyar Energiafogyasztok Szovetsége): Bhergia
Hivatal részéfl Bessenyei Gabor ar részletesen ismertette a Ma@yeergia Hivatal
szabalyozasi és ellérzési tevékenysegét ebben a témaban, és mivehaidt &vek folyaman
az Energia Hivatal fogyasztovédelnipbztalyaval j6 munkakapcsolatokat sikerllt kialakit
mind a szabalyoknak a kialakitasaba, mind azokrakllerérzésébe és vélemeényezésébe
bevont minket és még néhany parhuzamosakond érdekképviseletet az Energia Hivatal,
ahhoz tulajdonképpen hozzatennivalonk nincsen. tegymk mindazzal, amit az Energia
Hivatal képvisabje elmondott. Ez a téma, amint az el is hangzdég eészletesen van
szabalyozva mind a villamos energiarél, mind a dakkllatasrol szold térvényben, és a
mostani torvénymoédositd javaslatban az erre voratkparagrafusoknak egy része,
tulajdonképpen majdnem az egésze parhuzamosahnatdlaheg az energiatorvényekben és a
fogyasztovédelmi térvényben. Kiemelném az energiatiyeknek az élrasai kozil azt,
amelyik régionkénti eltér igényeknek megfeléen nagyobb rugalmasségot biztosit példaul
az ugyfélszolgalati irodak nyitva tartasa tekinbet®, és ennek a részleteit nem a toérvények
szabdlyozzak, hanem a torvény is utal a végrehagasmanyrendeletre, illetve az
engedélyeseknek az Uzletszabalyzataira.

Ugy gondolom, hogy sziikség volna valami hasonl6atiégra a fogyasztovédelmi
torvény keretében is. Es nemcsak ebben a vonatkazisanem mas vonatkozasokban is.
Utalnék a fogyasztévédelmi torvény 45. §-ara, airkedy civil szervezetek tevékenységére
vonatkozik, szikség volna egy részletesebb szabddya. Tehat ugy gondoljuk, hogy
hianyzik egy végrehajtasi kormanyrendelet a toriéay és abba beletartoznanak az
ugyfélszolgalati részletesebb szabalyozasok is.i Azakmai teriletiinkdn nagyon lényeges,
hogy az engedélyesek lzletszabalyzatainak is tésele ki kell térnilk ezekre a témakra.
Végs soron ezeket az Energiahivatal hagyja jova, méghamy, hogy megkivanja az
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engedélyeselt, hogy ugy terjesszék be jovahagyasra az Uzlefdyzditaikat, hogy étte
véleményeztetik a civil érdekképviseletekkel, ézddmsatoljak az észrevételeiket. Szerintem
ez egy nagyon haszno$ieés, és ennek készéntiechogy a most hatalyban i&égzévegekhez
mar kilondsebb hozzatennivalonk nincsen. Ugy tudoogy az egy jogszabaly-szerkesztési
elv, hogy egyvalamit csak egy térvényben kell siadzii, és nem kell megismételni mas
torvényekben, legfeljebb utalni lehet r4, hogy egyhs mint van szabalyozva egy alagvet
térvényben. A parhuzamossagok miatt gondolom, errBgyelmet kell forditani, amikor
megalkotjak a fogyasztévédelmi térvénynek erre tkomd végleges szdvegét, és — nem
vagyok jogasz, nem nagyon tudok ténylegesen kamkréeleszolni, de — ugy gondolom,
hogy mivel a fogyasztovédelmi torvény altalanosadsb az energiatorvények egy ennél
sziikebb teriiletre vonatkoznak, azok adielsok, amelyek valdéban altalanosak, azoknak a
fogyasztovédelmi torvényben volna a helylk, és remilkséges azokat megismételni az
energiatorvényekben, csak utalni kell ra, bar spsan a mi mindennapi munkank
szempontjabol az a kedvdsb megoldas, hogy a Vet.-ben egy helyen talaljuéketz a
dolgokat, de ezt csak mint megfontolandd témat udelvetni, ebben végeredményben
nagyon allast foglalni sem tudok. Készéndém szépen.

ELNOK: Készo6nom szépen. Tovabbi? Azt szeretnémikbougy az ligyfélszolgalatok
miikodésének a valtozasardl beszéljink a torvényjattaklkapcsolatban, arra préobaljunk
szoritkozni. Készo6ndm szépen.

BANYAlI PETER MIHALY (Erdekvédelmi Tanacsaddk Orszéy Szovetsége):
El6szor is megkdszéndm Spaller képvisarnak azt az inditvanyat, hogy a civilek mondjak
el a véleményuket. Halabdl, amit igértem, azt g, persze a levelet el fogom kildeni,
amit csaladi ok miatt nem tudtam megtenni, édesanydeghalt, és nem tudtam vele
foglalkozni. A Panaszfal.hu interaktiv fogyasztéekad honlap munkatarsa, veépt vagyok.

Harom témat emlitenék, amit nem lattam, az egyikeervezetben, ez a telefonos
elérhebséggel kapcsolatos, nem merilt fel annak a kérdésg; vajon miért 40-es szamon
lehet elérni csak ezeket a telefonos, imadott catitereket. Az kdztudottan tobbszoérdos ar,
mintha az ember felhivja egy f6éldi vonalon vagyametan mar olyan szolgéltato, akinek van
20-as, 30-as, 70-es szama. Ez fogyasztobarat. Azne, hogy csak 40-esen lehet elérni.
Azt meg plane nem szeretjik, hogy arra hivatkozhakly a mi érdekink. Mert igy vide#r
is lehet hivni nagyon frankon, ez igaz, csak az mgam, hogy aki helyben van, és tudna hivni
mas szadmon, az viszont hatranyt szenved.

Ragyogo6 kimutatast hallottam itt arrol, hogy hogyikadik a call center, és milyen
rovid idén belll eljutunk az Ugyintéhdz. Ezt valahogy szankcionalni lehet, ha mégsem,
akkor ... nekink nem ez a tapasztalatunk, én végederel kapcsolatban egy ilyen
felmérést, prébavasarlast, és én azt tapasztaltagy, nagyon hosszu ideig zene van, amit
szeretiink, meg elmondjak az 6sszes reklamot, a@if jobban szeretiink, de hogy hogy
tudok én eljutni kozvetlenil ahhoz az emberhez... reandjuk ebfordult az egyik
szolgéltatonal, hogy négyszer legalabb 30 percig f@ zene, amire megszakadt a vonal.
Ezek azért olyan jelldg problémak, amire érdemes lenne bintetéssel vaétaszoert a
fogyasztonak nem az az érdeke, hogy zenét hallgassrt akkor bekapcsolja a radiét.

Az internet-szolgaltatas tekintetében Ggy latongyhnem egészen uagyikodik ez,
bar nagyon szeretnék az emberek azzal egyitt, Adgfedettség még nem idedlis ebben az
orszagban, de akinek van, az nagyon szeretne étégrintézkedni, és vannak, ahol elvileg
léteznek csak ezek az internetes hozzéaféréseketezeltén szankciondlnam. Készondm
szépen.

ELNOK: Kész6nom szépen. Tessék parancsolni!
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BOGOZI GYOzO: Tisztelettel iidvozlom a jelen lévembertarsaimat. Tarsashazi
miikodéssel foglalkozd civil szervezet és a kéeégek jogséét magatartasaval
foglalkozunk. El§sorban a torvénytervezettel kapcsolatban a szatdéaitodak pozitivumait
szeretném kiemelni abbdl a szempontbdl, hogy igemgslmasan, tettre készen igyekszenek
gyorsan lerendezni a panaszosokat. Felteszem &gtdgst, hogy volt-e olyan vizsgalat,
amely megéallapithatta vagy megallapithatta volnagyhez a gyors és &6z kotott
tevékenység nem okoz-e problémat a dséygel kapcsolatban. Megkapjak-e az Ugyfelek
teljes mértékig azt a felvilagositast, amit sze¥stk megkapni?

Arra szeretném felhivni az 6nok figyelmét amelldtbgy pozitiv volt példaul az
elektromos mvek Uugyfélszolgalati irodaiba tett atnézésink, faddsink, ugyanugy a
gazosoknal, azért a viziveknél, csatornazasiimeknél negativumokat is tapasztaltunk és a
FOTAV-nal pedig hat nem igen tudunk pozitiv kérilmékge fényt deriteni. Ezekbe a
részletekbe én most nem szeretnék bocsatkozni. tAeekvés, ami itt most felszinre kerlt,
az pozitiv, a gyakorlat mutatja ki, hogy ez milyestasos lesz, de én nagyon hangsulyosan
szeretném felhivni a jelenlék figyelmét arra, hogy a panaszok tartalmaval fiiglzzanak.
Példaul olyannal, hogy jogi kérilmény. Kdzlzemilgatiatasi szekmés van-e, és ha van, az
a polgari torvénykonyv 200-t6l 210-ig tartd pardgsainak megfelel-e. Ha nem, akkor mit
lehet csinalni. En nem tartom ilyen nagyméiitégozitivumnak a 80 és 100 millids
bilintetéseket, mert&ib utdobb azt valahol be kell hozni, és a kézek nagyon szorgalmasak
a tekintetben, hogy a fogyaszton behozzak ezehkatranyokat.

Nagyon kérem ©ndket, marmint a bizottsagot, nemasalalbizottsagot, hanem a
bizottsagot is, hogy szélesebb kdrben sziveskddglalkozni a panaszok tartalmaval, mert
ahogy mondani szoktak: az 6rdog ott van eltemetxeanyagok meg elrepultek. Koszé6ném a
szives figyelmiket.

ELNOK: Koszonom szépen. Van-e még civil szervezészéél valaki, aki
hozzaszolna?Nincs jelentkez) Nem latok senkit, akkor meghallgatnank a szolgaitat
véleményeét ezutan.

A szolgaltatok hozzészolasai

SZALAYNE DR. BIRO ZSUZSANNA jogi igazgaté (PGAZ Zrt.): Koszéndm
szépen. Azt gondolom, hogy a szolgaltatoi oldagiyn@rémmel téltotte el az Energia Hivatal
fogyasztovédelmidosztalyanak vezéje altal elmondott értékelés. En a magam részégy
gondolom, hogy egy negativumként emlegetett 93 adekas teljesités nagyon jénak
mondhatd. A szolgaltatok szamara nagyon fontoslegedett tigyfél. Akkor végezzik jol a
dolgunkat, ha azt a fogyasztok megelégedésérelitesadfogyasztok a szolgaltatast igénybe
veszik, kifizetik, teszi mindenki a dolgat.

Ennek érdekében szeretnénk a mostani torvényjdkiaglanéhany jobbitdé szandéku
mobdosito javaslatotizni. Az sem titok, hogy a fogyasztok érdekében eteget fejlesztink a
sajat ugyfélszolgalatainkon, probaljuk lekdvetni idék szavait, a folyamatos jogszabaly-
véltozast, de sajnos napi szinten igen nagy negéks€okoz szamunkra.

Hogy néhany konkrét javaslatot megfogalmazzak: Ogsszik észre, hogy
altalanossagban a panasz fogalmanak a definici@aytik a jogszabalyokbdl. Ez ugye
szamos félreértésre ad okot, szeretnénk, ha lepynelgan jol megfogalmazott definicio, ami
alapjan a fogyasztok és a szolgéltatok is tudnakqgsan, hogy mit értiink igazabdl fogyasztoi
panasz alatt. Valakit mar elhangzott egy ilyen javaslat astedm szélok részél, nagyon
orulnénk neki, a gaztdérvényben és a villamos toyleén is erre példa, nevezetesen inkadbb a
végrehajtasi rendeletekben, hogy probaljak a faggiat el$sorban a szolgéaltatokhoz
terelni. Azt gondolom, hogy altalanossagban egyoagd gondolat lenne, hogy a partnerek



-12 -

probaljak meg a sajat problémaikat éelk6rben egymassal rendezni, és a hatdsagok
leterheltségét, a blrokraciat tudnak azzal csolkenhogyha ez mindenki megelégedésére
megtorténik, akkor itt az tgyet tekintstk lezartndikhat abban az esetben kertljén sor egy
hatdsagi utra, ha a szolgaltat6 nem reagél a fatfyasegkeresésére, nem tudja megoldani a
problémat. Szamos esetben talalkozunk olyan esdttgly bar a fogyasztéval mar rég
rendeztik az lgyet, a hatésaghaibieh kéébb jut el a panasz és egy hatésagi vizsgalat indul
meg. Ennek szeretnénk elejét venni, és ezzel kkgtbao is lenne a tdrvényjavaslathoz
kiegészié modositd javaslatunk, ami hangsulyosan az en&gegetdrvények végrehajtasi
rendeleteiben mar megjelenik.

Végul azt szeretnénk kezdeményezni, hogy a torvéagfogalmazésaban, illetve a
napi gyakorlatban ezt a birsagkézpontu szemlélerégondolom, hogy inkabb a jo nisedi
szolgaltatas iranti igénynek kell felvaltania, aanMEH téjékoztatéjdban is elhangzott, hogy
nagyon j6 fejpdési iranyt tapasztal maga a hivatal is, hiszers@&wggei Ur azzal kezdte, hogy
nem tapasztaltak nagy hidnyossagokat a szolgaftatoldzt gondolom, hogy az elmult
tizenéves fefldés soran mi is fetittink a feladathoz, és tényleg a sajat érdekeinknek
megfeleben prébélunk folyamatosan fé&jni. A jelenlegi birsagkdzpontl szemléletet ezért
azt gondoljuk, hogy sokkal inkabb a medsnek, a jogszérgyakorlat kialakitasara
irAnyuld szemléletnek kellene felvaltania. Ugyarakéizt is jeleznem kell, hogy nem birjuk
lekdvetni fizikailag a jogszabaly-valtozasokat. Aeghagyobb problémank most
fogyasztovédelmi lgyek terén az, hogy egy decertieén megjelent jogszabaly alapjan
januar 1-jén bevezetett 1-es, 2-es arkategorianszezamlazast nem tudjuk egy nap alatt
megvalodsitani. Hetek, sajnos sulyos hetek, mireirdarmatikai rendszereket at tudjuk
alakitani, és azt kell hogy mondjam, hogy a fogt@sadelmi térvény alapjan teljesen joggal
vagyunk birsagolhatéak. Csak hogy értsékohtieszéliink, egy ilyen panasz esetén tébb
szazezer forintos, van, hogy masfélmillio forintossagot kapunk, pusztan azért, mert a
fogyaszté részére @lyds megoldast valasztva januar 1-jén mindent &rkategoriaként
szamlazunk, majd amikor a rendszerek felallnak,cragban visszameéteg elszamolunk a
fogyasztoval. Természetesen a fogyaszténak lesréfiz kbtelezettsége, hiszen nem tudtuk
alkalmazni a jogszabalyt. Tehat erre szeretnénknviaimegoldast talalni, hogy itt ne a
birsagolas iranyaba menjink el, hanem pozitivakeéljgk azt a szolgéaltatéi magatartast, ami
fogyasztovédelmi érdekek szerint a fogyasztéo szamiadvedbb megoldast vallalja,
tényszefien atmenetileg nem tudunk mindig megfelelni a japstyoknak. Ezekre a
problémakra, illetve hianyossagokra utalva mi Keéstink a térvénymoddositashoz egy
kiegészib javaslatot. Hogyha esetleg modunk lenne azt megkii azt nagyon szivesen
megtennénk. K6szoném szépen.

ELNOK: Koszonoém szépen a nagyon értékes észrekételgavaslatot, és
természetesen orommel vesszik a konkrét javastatbkszen abbdl tudunk dolgozni,
agyhogy szivesen latjuk és varjuk a Fogyasztovédblmottsag titkarsagara, hogyha meg
tetszik kildeni. Kévetkdzszolgaltatd, aki elmondja a véleményét?

DR. BOROSS NORBERT igazgato (Budapesti Elektromds@k Nyrt.): Szeretném
megkoszonni a meghivast és az értékes hozzaszatasddékat tanultunk. Egy dologban
szeretnék talan pontositani. Elhangzott ez a bizeip-40-es telefonszam kérdése. Azt kell
errdl tudni, és ezt nagyon fontos, hogy lassuk, hog§Oees telefonszam egy helyidijas
telefonszam, azért kedwiz mert mindenki pontosan ugyanazon a dijon hivhgy e
ugyfélszolgalatot, ami a®# korzetében az alapdij, tehat, hogyha valaki &rdelefonal
Miskolcra, Pécsre ez ugyanugy helyi hivasnak dsish Ennek nincs felara. Ahol némi
rendetlenség tapasztalhatd, az egyes mobilszdigiébia keresztili telefonhivas. Van olyan
mobilszolgaltato, akinek van ilyen szolgaltatasan,vakinek nincs, alapértelmezésben tehat
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az ugyfélszolgalati rendszerek ugy vannak kiépihagy mindenki helyidijasan érhesse el
oket.

Az egyik ebttem sz0l0 kolléga emlitette még a call centerekiplcsolatban — és erre
szeretném felhivni a figyelmet — az atlagos letiéskg fogalmat. Ez rendkivil fontos. Tudni
kell azt, hogyha mondjuk egy villamcsapas kovetleeh egy 120 kilovoltos vezeték
megsérul, akkor ez adott esetben egymillié embarthéet. Az a tapasztalat, hogy korilbelul
10 szazalék emeli fel a telefont. Nyilvanval6, hiogyszazezer ember egyszerre telefonal,
akkor ekkora mennyiséghivast rogton lekezelni nem lehet, mi ezért azagaljuk, hogy a
jovében is a Vet.-ben és a Get.-ben alkalmazott atlaf@resi idket kell figyelni. Ez azt
jelenti tehat, hogy a rendelkezésre all6 365 naplzagsetek 90 szazalékaban alljon fenn ez a
korlatozas. Az nem megoldhatd, hogy a® ichinden pillanataban mondjuk 100 ezer
Ugyintéd bekapcsolasaval egyszerre, az addthibelul kezeljink le ennél nagyobb szamu
hivast is. Kiszoném szépen.

ELNOK: Koszonom szépen. A szolgaltatok réékéan-e még valaki? Parancsoljon!

MARKI-ZAY PETER (EDF DEMASZ Zrt): J6 napot kivanbkAz elhangzott
szazalékos javaslathoz szeretnék csatlakozni, b3 szazalékot akartuk javasolni ebben a,
nem az eredeti javaslatban szesephanem ahhoz modositasként benydjtott négyperces
szigoritashoz. Egy hasonld javaslat érkezett méq) az eredeti javaslatban szerepelt, két
hosszu napi nyitva tartast javasoltak. Itt mintidéki Magyarorszagot ellaté szolgaltato,
feltétlen szeretnénk felhivni a figyelmet, hogy t=rlletileg, régionként, ahogy ez a
rugalmassag indokként tdbbsz6r meg is jelent ng@n ieltéé fogyasztoi elvarasok vannak.
Mi szamszdi kimutatasokkal rendelkezlnk arrél, hogy mar ma isjostani hosszitott nyitva
tartast is az egyes fidkirodakban, illetve vidékiagyvarosi alladé irodakban is a
fogyasztoknak viszonylag kis része veszi igénylehdal ez a heti egy, hosszitott nyitva tartast
is csak 5, illetve a nagyobb varosokban 8 szaze#izi igénybe. Hogyha ezt tébb napra
osztanank el, akkor ez az 5 szazalék jonne feliehe?,5-2,5 szazalék formajaban. En ugy
gondolom, hogy indokolatlan lenne ennek a tobbletaségét és tébbletkdltségeit majdan
barmilyen modon akar a szolgaltatokra, akar mapadrban a fogyasztokra haritani. Tehat
nincs ilyen igény.

Tobb mas megszélalohoz hasonlbéan szerettik vomarelani, hogy nagyon jonak
tartjuk a mostani ... a nagyon j6 nyilvan a szolgélezempontjabél azt jelenti, hogy Keih
szigoru, tehat nem biztos, hogy mi orulink nekifogyasztok szempontjabdl kieléggn
jonak tartjuk a mostani szabalyozasokat, én aztigiom, hogy nyilvan, hogyha voltak ilyen
egyeni sérelmek, adott esetben mondjuk &zéetvi specialis problémak miatt, akkor nyilvan
nem feltétlentl a térvényi szabalyozason kell md@dos Ugy gondolom, hogy ez a
szabalyozas most is garantalja azt, hogy megfslghvonalon szolgaljuk ki az tgyfeleinket.
Kdsz6nbm szépen.

ELNOK: Készonjuk. Tessék!

DR. DENICH AGNES iigyvéd (E.ON Ugyfélszolgalati KftSzeretnék kapcsolédni a
szolgéltatok dittem sz0l6 kollégainak hozzaszolasahoz. Ezeket mexgismételve, egy-két
dolgot szeretnék én is kiemelni. Azt gondoljuk, W@gfogyasztovédelmi térvény célja is és
elsssorban érdeke az, hogy a fogyasztoi igények kiglEgek, a fogyasztokkal kapcsolatos
panaszokat a szolgaltatéik hatékonyan és minélsgipman megoldjak. Ennek érdekében ugy
gondoljuk, hogy a Vet.-ben és a Get.-ben mar megjglbgintézmény, hogy akkor léphet
tovadbb a fogyasztd, amennyiben a szolgaltatéval meégprébalta a problémajat rendezni,
tehat altalanos érvénnyel téréékimondasat is mindenképpen hasznosnak tartanank.
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Ehhez kapcsolodik az, hogy tébb esetben ténylempgakztdé problémaja, a panasza
mar elintézésre kerllt, a fogyaszté megnyugodattigyét lezartuk, mig az eljaras j6 ideig
tovabb folyik. Tehat kérésiink, hogy legyen Iéséy, akar jogszabalyi leléseg arra, hogy
abban az esetben, hogyha a fogyaszt6 mar kéri j@zasl megszintetését, szamara
megnyugtatéban rendé&dodtt a panasz, akkor az eljaras is lezarasra KkeriljA
Fogyasztovédelmi Hatdésag kérésére ne folyjon tovabbeljaras, ha egyszer ez mar a
fogyaszto igényével nem talalkozik, a fogyasztekeivel akar ellentétes is lehet.

Elhangzott a MEH képviséle részésl is, hogy a telefonos tgyfélszolgalatot milyen
sokan kivanjak, kdzel 60 szazalék kivanja igénydreny, €s ugye fontos céliies a telefonos
ugyfélszolgalat mitiségi szinvonalanak @&sitése. Mi azt gondoljuk, hogy az elhangzott
statisztikai szamok tiikrében ez a tig@g azért nem rossz és kielégiViszont a mostani
torvénytervezetnek az a modositasa, hogy az Uggidisn kivil a telefonos
ugyfélszolgalaton is jegykonyvet kell felvenni a panaszrol, lehet, hogy énadolyamatnak
az ellenirdnyaba hat, hiszen ezzel az lgyintézarid hosszabbodik meg. Tehat adotind
belll kevesebb panasz intézhet, azt gondolom, ha még pluszban az Ugyitrék erbl
jegyzokonyvet is kell felvennie. Ugyanakkor koteeamddon hangfelvétel is készll a
telefonos panaszokrol, ami visszakereshaehat nem igazan latjuk ennek indokat és
értelmét, hogy pluszban jedgi¥bnyv is késziljon, hiszen ott a hangfelvétel, és a
fogyasztovédelmi torvéeny kotelezettségként irj@ e szolgaltatok részére, hogy a
hangfelvételt a fogyasztd, ha kéri, kotelesek vagpykiadni dijmentesen. Tehat ugy
gondolom, hogy ezzel a bizonyitasi nehézsé&fiekncs sz6, mas értelmét nem latjuk ennek.

Az eléttem sz6lok mar hangsulyoztdk az agazati jogszakalglevanciajat, illétleg
azt, hogy rugalmasabban eltérhetne a fogyasztaweédgrvéeny az agazati térvények
vonatkozasaban. Tehat a nyitva tartassal kapcsolaberetném ezt megemliteni, hogy abban
az esetben, hogyha az agazati térvények, akataanasenergia-torvény, akar a gaztérvény,
az Energia Hivatal az egyes résggi hatarozataiban konkrétan, specialisan megiraizra
nyitva tartasi feltételeket, akkor a fogyasztovéueiorvenyben legyen lehitég arra, hogy
ezek az 4gazati szabalyok vagy akar az energisaliigaabalyozas eltérhessen.

A 17/B 8 (4) bekezdését szeretnénk kérni, médaséanek megfelélen, hogy az
agazati szabalyok, agazati jogszabalyok a nyittagdekintetében teljes mértékben rugalmas
eltérést engedjenek. Kész6ndm szépen.

ELNOK: Kosz6nom szépen a hasznos javaslatokat. &/erég valaki a szolgaltatok
részeéél? (Nincs jelentkez) Jelentke#t nem latom. Akkor képvisétarsam, amennyiben van
kérdése, észrevétele, lebwmtge van ra. Utana visszatériink a meghivott vekd&ghogy
reagaljanak az elhangzottakra. Parancsolj!

Képviselbi hozzaszélasok

SPALLER ENDRE (KDNP): K6sz6ndtm szépen a szot. Nagipmtos megjegyzések
voltak ezek. Azt nem igérem, hogy mindenkire szgrsgérint fogok tudni reagalni, de talan
az ugyek egy jelefis részét azért érinteni lehet. Szerintem ai &degfontosabb dolog, amit
itt érdemes tisztazni, az az, hogy valoéldg az a legjobb dolog, hogyha az lUgyfélszolgalati
irodak ott allnak teljesen udresen. Reméljuk, mni@idebb ideig természetesen, de ott allnak
teljesen Uresen, ami azt jelenti, hogy nincseneyekignincsenek panaszosok. Azonban,
hogyha mégis adddna egy tgy, akkor van hely alaldehet intézni.

Eppen ezért azt mondani valamire, hogy csak axént kevés panaszos megy be egy
adott helyre, azért ne tartsuk nyitva csak igy vagy, ez nyilvan bizonyos ideig elfogadhato,
de nyilvan ezt a kapacitast, nyitva tartast a Jégsggig nem lehet lezteni. Azt
gondolom, hogy mindenkinek az a legjobb, legolcsdiabbizony el tudja intézni a fogyaszto
azo ugyét, de nincsenek lgyek, a fogyaszténak nenbketiennie az tigyfélszolgalatra.
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Ezzel szemben azt latjuk, és ezt majd kérdeznéBessenyei Urtdl, hogy az altala
kikildott anyag 5. oldalan azt latjuk, hogy az @ssidgyek szama a 2008-as 770 €t @011-
re kozel kétmilliora emelkedett. Hogyha esetlegntuckrél nekiink egyfajta tajékoztatast
adni, hogy miért lehetett ez az igen jeten,5-3-szoros emelkedés. Ez valoban azt jelenti-e,
amit igy elére latunk, hogy bizony itt valamifajta problémadthato.

Ugye amitl ez a mai albizottsagi Ulés sz0l, az igazabdl rkaagu ligyfélszolgalatok.
Nemcsak a telefonos tgyfélszolgalatok, hanem aadulya be lehet menni tulajdonképpen.

Itt az egyik legfontosabb a kulturdlt kérilményelegteremtése, és az a baj, hogy
minden térvényben meg végrehajtasi rendeletbenleket szabalyozni, nem tudom, hogy mi
a teend akkor, hogyha az ember egy ugyfélszolgalétt élosszan kigydzo sort lat. Amit nem
tudok, hogy éppen miért allnak ott, azért, hogyegpparjak, hogy kinyisson az az adott hely
vagy miért, én csak elmegyek ott, és latom, hogalbiak az tgyfelek, és ilyenkor az ember
azt gondolja mint Fogyasztévédelmi bizottsagi taagy lehet, hogy be kéne kopogjak, hogy
elnézést, miért nem engedik be ezeket az embeidkst.ugye éppen egy tél van mogottink,
ez nyaron talan elfogadhatd, de télen a minuspi@fiah azért ez elég kellemetlen.

Egy kovetked fontos kérdés az, hogy mi torténik akkor, hogyleennsikerlil egy
ugyet elintézni. Vagy mi van akkor, hogyha egy (spmortot nem sikerdl elintézni
olyannyira, hogy az a fogyasztonak bizonyos hagahjar. Mondok egy példat, tulfizetés
van, automatikusan nem irjak jova, ha az ugyfél mvesei észre, akkor egy ponton egész
egyszeiien eltinik ez a pénz a rendszétbvagy valami Gton-modon ott parkol egy olyan
helyen, amit az Ggyfél nem vesz észre. Ezek lekeaprdépénzek, lehetnek komolyabb
0sszegek. Az a kérdés, hogyha vannak ilyen tipiliggek, akkor nem kéne-e esetleg
valamiféle automatikus bintetést beépiteni, nemt,aaégy ezt érvényesitsék, hanem azért,
hogy az ilyen tgyeket medelzilk, és ezeld) valdjaban késbb ne legyen (gy.

Felmerdlt itt a panasz fogalmanak a definicidjamNaondom azt, hogy ez feltétlenul
elvetend otlet, $t lehet, hogy ennek van létjogosultsaga, azonbamté&n ovnék, hogy
jogszabalyban olyasmit hatarozzunk meg, amit azélig@gyebként maga ugy gondol, hagy
azt érti. Hogy mi az a panasz, szerintem azt mirfdggaszté lehet, hogy vérmérsékiett
fuggéen egy picit eltéren, de ugy nagyjabol mindenki tudja, hogy milyen amnikor neki
panasza van. HogyRaberohan egy ilyen irodaba, és azt mondja, hoggmelenne itt egy
panaszom, és kozlik vele, hogy de a térvény aztdjagmogy dnnek nincsen panasza, az egy
viszonylag rossz valasz. En azt mondom, hogy egyorakoriiltekinben hatarozzuk meg, ha
ilyet csinalunk.

Ugyanigy, azok a tajékoztatdék, amelyeket az Uggiébkap, az a kérdés, hogy az
vajon érthei-e mindenkinek. Kanadaban van egy nagyon jo gyakaott azt mondjak, hogy
minden egyes papirt, amit egy szolgaltatd kiad, ivmetk egy olyan csoportot, ezt
fokuszcsoportnak hivjdk a szaknyelven, ahol maximénmettségivel rendelkézemberek
vannak és azt mondjak, hogy mondja el, hogy on émiett meg ebli az adott
dokumentumbdl. Hogyha az iltetnegérti, azt mondjak, hogy a szolgéltaté ezt habatja,
ha az illeé nem tudja visszaadni annak a tartalmat, akkomemidja, hogy a szolgaltato ezt
nem hasznéalhatja. En felvetem a hatésag részémy keetleg nem lenne-e érdemes
Magyarorszagon is ebbe az iranyba elmenni, és @édkezapogatozni, hogy értliee tegyuk
az ugyeket.

A felek egymas kozt rendezzék le a problémakat.eEnabszollt j0 felvetésnek
tartom, és tdmogatom is, ugyanigy, hogy a fogyakéthesse az eljards megsziintetését,
tehat, hogyha uagy gondolja, hogy @&zugye elinté#dott, hurra, pipa, csokkentsiuk az
adminisztraciot, amennyire csak lehet. Es ugyanégyetértek azzal is, hogyha a
térvényhozasban valamilyen hat&mdbeluli probléma toértént, akkor nyilvan a hatés#igez
ugyben kelb méltdnyossaggal kell eljarnia. Tehat, hogyha mmhdeegtesz a szolgaltatd
azért, hogy6 ezt a lehét leghamarabb bevezesse, alkalmazza, tehat tényey lehet
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informatikai rendszert egyik naprdol a masikra &fli, akkor én remélem, hogy a hatésag ezt
méltanyolja vagy méltdnyolhatja, hogyha ugy alakul.

Ami a havariaeseteket illeti, ott nekem az a mégiatn, hogy a call centereket bizony
dssze lehet kapcsolni, bizony az Ugyfélszolgatatidk igyében ma teljesen elterjedt dolog
az, hogy minden egyes szolgaltatdé sajat tgyfélstatigirodat tart fenn. Miért nem lehet
ezeket, hogyha ilyen probléma van, 6sszekapcsdsi,azt mondani, hogy lesz egy
aramszolgaltatd, egy gazszolgéaltatd, egy vizszaitgal kozos Ugyfélszolgalati iroda?
Ugyanigy a call centerekben, természetesen éendxer, hogy havaria idején azt mondjak,
hogy most nem tudunk szamlapanasszal foglalkozngai megoldani, hogy bizony ezek az
ugyfélszolgalatoknal azért - hogy mondjam? — legggy tartalékkapacitas, ezt szerintem
igenis meg lehet oldani, hogyha — még egyszer mmndoilyen havariaeset van. Es
valamelyest lehet azért ilyen plusz kapacitastegépbe tenni.

Azt hiszem, hogy minden olyan tgyre valaszoltamelgrfelmerilt, és amely talan ezt
a torvényt érinti. Kdszéndm a sz6t.

ELNOK: Kdészénom, képvisél ir. Az eddig elhangzottakbdl is latszik, hogy van
létjogosultsaga egy ilyen albizottsagi tlésnekzémsmint korabban, decemberben is, akkor
ugye csak a telefonos ugyfélszolgaltatokkadésére koncentraltunk, akkor is egy igazi jo
vita alakult ki, és most is latni az érdé#tbk szamabal is, hogy fontosnak tartjak onok is.
Bizottsagi Ulésen ilyen mélységben nem lehet eggdakort kitargyalni, mint ahogy itt most
van ra lehdisegunk.

Bennem is megfogalmazddott egy-két kérdés. Azdsetlecemberi Ulésink kapcsan is
mar egy-két javaslat megjelent a térvényjavaslatietve modosito javaslatokkal probaljuk
javitani egyrészt a civil szervezetek, masrésztzalgaltatok véleménye alapjan ezt a
toérvényjavaslatot, és reméljik, hogy most is lese kehetségink. Azok a kérdések, amik itt
felmertltek bennem, korulbelul ezt fedik le.

Tobben emlitették azt, hogy atfedések vannak azgimgdyok kozott, tehat azt
kérdeznénk, hogy hany jogszabdalyban jelenik megugyfélszolgalatok szabalyozasa,
dsszhangban vannak-e ezek egyaltalan egymassalterseaett fogyasztovédelmi térveny
modositasaval. Ezen belil a fogyaszté fogalma Osear-e hangolva az egyéb
jogszabalyokban foglaltakkal? Emlitette kepvis@isam is a személyes Ugyfélszolgéalat napi
gyakorlatat az Ugyfélszolgalati iroda nyitva taétagzzel kapcsolatban elhangzott, hogy mi a
napi gyakorlat. Ezt milyen médon kezelik. Mert gy @panaszos is kimarad, abbol nagyobb
baj lehet, minthogyha esetleg egy hosszabb nydnagsal azért rendelkezésre allunk.

Es elhangzott itt, hogy jeleds adminisztracios tobbletterhet jelenthet a javbala
megfogalmazott, hogy ezt miként értékelik a hivataltosag részér. Nagyjabol korulbeltl
ennyi kérdést latok most azon tul, amik elhangkotilgyhogy meg is adnam a széssdor a
Nemzetgazdasagi Minisztérium képvigéhek, majd azt kovéen a Nemzeti
Fogyasztovédelmi Hatdésagnak, illetve a Magyar Haefgivatal képviseljének, hogy
reagaljanak az elhangzottakra.

Reagalasok

SZOMORI BELA fsosztalyvezeét (Nemzetgazdasagi Minisztérium): Koszonjik
szépen mi is az értékes észreveteleket. Szoba kerélsszdérvarakozasi il meghatarozasa
és az ezzel kapcsolatos szabalyozas. Az Fgytwl@gleszabalyozasa szerint a 17/B. 8§ (3)
bekezdése szerint a telefonos eléibeggel nikodtetett tigyfélszolgalat, illetve az tgyintézés
idépontjanak dizetes lefoglalasara biztositott telefonos elérétében biztositani kell az
ésszelf varakozasi idn bellli hivas-fogadast és lgyintézést. Itt a Fegi@édelmi bizottsag
fogyasztoi kezelésének intézményrendszerét attelaifttizottsaga 2011. december 14-én
foglalkozott a kérdéssel, amikor az Fgytv. modasitdl szOl6 torvénytervezet elindult
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kozigazgatasi egyeztetésre, a Fogyasztovédelmitkimpaz egyes hatosagok megkereséser
a minisztériumot nem értesitette, és nem tudunisémps kialakult allaspontrél ebben a
kérdésben. llyen irAnyu szabalyozastol azonbarsébhkéekben a minisztérium nem zarkozik
el. Annak kidolgozasat az érintett agazatokra jetér komoly hatdsvizsgalatnak kell,
véleménylnk szerint medelnie. Példaul a tekintetben, hogy az egyes szalgéiak ez
mennyi pénzbe keriilne, illetve azt is meg kell gési, hogy a szabalyozasnak valdban a
fogyasztovédelmi torvény biztositana-e a legmetffble kornyezetet, vagy esetleg azt az
egyes szektorok sajatossagait figyelembeé\amazati jogszabalyokban indokolt-e elhelyezni.

Szoba kerllt a 78t 21 Oraig tartO hosszabb nyitva tartasi ideje az
ugyfélszolgalatoknak. Ezzel kapcsolatban meriltae]l hogy esetleg jobb lenne, hogyha
maradna az este 8 0raig valé merev szabalyozas, tedgy esetleg reggel dtkezdsdéen az
a 12 ora ne érjen korabban véget, mint 20 éra.|kapesolatban megjegyezném, hogy ebben
az esetben, ebben a rugalmasabb esetben, ameéayfavaslatban is szerepel, akar munéaid
elétt, akar munkaid utan lehaiség van az tgyeket elintézni, ezért indokolt eagalmasabb
térvényi szabalyozas.

Szoba kerlt az is, hogy az altalanos nyitva tagzabalyokkal kapcsolatban az egyes
specidlis szabalyozasok kellenének az agazatingekben. Ezzel kapcsolatban jegyezném
meg, hogy a térvényjavaslat szerinti médositasratkmzd agazati jogszabalyokban az adott
agazat, peéldaul a villamosenergia- vagy foldgazszesajatossagaira tekintettel lebsdget
teremt az Fgytv.-ben foglaltaktdl eléémyitva tartasi szabalyok alkalmazasara, feltéogyra
hét egy munkanapjan a meghosszabbitott nyitva sta@@ o6raig, kiloén térvényben
meghatarozott fiokiroda esetében 18 6éraig bizttisitbangsulyozandd, hogy az eltérés ez
esetben is kizar6lag a nyitva tartasiériel vonatkozhat ezekben az egyes agazati
jogszabalyokban.

Tovabbi észrevételek tekintetében atadom a szoT@hdk Zoltan kolléegamnak, a
fogyasztovédelmi osztaly munkatarsanak.

DR. TOROK ZOLTAN (Nemzetgazdasagi Minisztérium): séntom onoket. JO
napot kivanok!

Ugye felvetdott a panasz fogalmanak a definidlasa. Most élowettl, hogy egy
panaszfogalmat alkossunk, mert utana egy partjalgértelmezési vita lenne, gondolom a
Fogyasztovédelmi Hatésag és a szolgaltatd kozagly mi mirbsil panasznak vagy mi nem.

Mondanék erre egy nagyon egysz@eldat, hogyha bemegyek egy ugyfélszolgalati
irodaba, és velem udvariatlanul banik az Ugyiéitéz nyilvdnvaléan nem hatdsagi ugy. Az
adott cég szamara ez egy fontos dolog, hogy tudosaésezzen efl a kérdéssl, mert ez az
adott gyinté& a cég egyik arca, és ilyen alapon nyilvan megdadg)zni a dontését, hogy
kell-e neki ilyen alkalmazott vagy sem. De hogyhasimezt elkezdjik definiélni, hogy ez
most panasz-e vagy sem, akkor igazabdl a fogyasakoks a szolgaltatbknak is ez nagyon
rossz lenne. Mindenféleképpen javasolnank egy atigdgot, hogy a szolgaltatok, az Energia
Hivatal, a tarcak egymas j0 gyakorlatait ismerjélkegmligazabdl szerintem nagyon nagy
segitség lenne bizonyos fogyasztdi panaszok kexeléslejét lehetne venni a fogyasztoi
panaszoknak ezaltal, hogyha egymas j6 gyakorlategismernék, amit szintén nem
jogszabalyba kéne foglalni, ennek szerintem valalulirél j6v6 dolognak kéne lennie. Nem
tudom, hogy a szolgaltatbknak van-e egymas koziezgt forumuk, de mindenképpen
javasolnank, hogy egy ilyen térténjen meg.

Slagertéma volt az eéess#ervarakozasi i kérdése. Azzal egésziteném ki a
féosztalyvezdt ur mondanivaléjat, hogy ne birsagcentrikus leggaenek a vizsgélata. Ha
roégzitenénk ezt percre pontosan, hogy meddig kllaepanaszt teljesiteni, akkor, aki egy
masodperccel tilmegy, annak nyilvanvaléan mar bumdulata lenne. Ezt nem tartjuk
célravezeainek, ezért ezt tényleg egy alapos hatasvizsgalaited alatamasztani.
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Hivatkoznak a BG Hatosag rendeletére, az is egy&ralékos ilyen sztenderdet
allapit meg az elektronikus elérés biztositasaehal mindenképpen valosiiag ebldl
lehetne kiindulni, de nem zarkézunk el a kérdlest

Felmerilt egy olyan kérdés, hogy bizonyos jogszaabalbdositasok kdvetkeztében
nem tudjak atallitani a rendszereket. Itt annyeképtatast adnék, hogy ez a Nemzeti
Fejlesztési Minisztérium hatdskorébe tartozik, tehdm a nemzetgazdaségi tarcahoz, én
javasolnam, hogy ilyen Gigyekben ezt a tarcat kékesseqg, és jelezzék ezt a problémat, hogy
fizikailag nem tudjak ezt a kérdést megoldani. Kiigim szépen.

ELNOK: Koszonjik szépen. Akkor kérem a Fogyaszt@uéd Hatosag képviséjét.

DR. MANDI MARTINA (Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatdgagen is ldvozlok
mindenkit. Igazabdl harom dologra szeretnék refliekt Az els, szé volt arrdl, hogy minden
részvev Udvozlendnek tartja - idégjelben - a szolgéltatbhoz valé fordulas, tehat,yhog
elssként a felek probaljak meg egymas kozott rendezfelmerilt problémat. Szeretném
hangsulyozni, hogy egyébként a Vet. és a Get. aedehlgg is tartalmazza. Még az ezzel
kapcsolatos tapasztalatokat mi is varjuk, hogy hogyalik be.

Felmertlt a panaszvisszavonas és a hatosagi elidnasgsziintetése. Azt gondolom,
hogy itt el kell azt mondani, hogy erre most iselébég van. Tehat a hatésagnak nyilvan a
kozigazgatasi hatdsagi eljarasrol sz6l6 torvéhiiindulva és azt alapul véve kell a hatésagi
eljarasokat lefolytatni. Amennyiben ugye nyilvardeah a hatdésag is tudomast szerez arrdl,
hogy az Ugyfél szeretné visszavonni a panaszagrdkketség van jelenleg is erre, hogy
megsziintesse a hatésagi eljarast, de envéitétele, hogy tudomast szerezzen a hatdsag is
az ugyfélnek effl a szandékarol.

Kérdésként veéidott fel, hogy van-e tovabbi atfedés az ugyfélsalaity mikddéssel
kapcsolatban az egyéb agazati jogszabalyok, illepvEgytv. kdzott. Itt most nem tudok egy
taxativ felsorolast adni a kézszolgaltatasok tetétien. A legfontosabbat kiemelném, ugye
értelemszdren a villamosenergia-, illetve a foldgazellatassdold torvény, illetve a
végrehajtasi rendeletek tekintetében mar elég séhuzamossag a Fogyasztévedelmi
Hatosag, illetve az Energia Hivatal hataskoreirkében kikliszobolésre kerult. Nagyon
minimalis atfedés talalhato még példaul a hangftelM@szités, -megzés tekintetében, de
azt gondolom, hogy ez is megoldhato.

A tavhészolgéltatas esetében a hulladékkezelési kozsrati@st, kéménysepipari
kozszolgaltatas esetében jelenleg a fogyasztévadilezolo torvény szabalyai az iranyaddk
az Ugyfélszolgalati fikodés tekintetében, és szeretném felhivni a figgelanra, hogy 2012.
julius 1-jétl pedig a vizikbzm-szolgaltatassal kapcsolatban egy teljesen (] bratss 1ép
hatélyba, és itt a hataskorok is megvaltoznak. t8ainmegoszlanak a hivatal és a
Fogyasztovédelmi Hatdésag kozott. It jelenleg mégmnismertek a végrehajtasi
rendelkezések, igy az Ugyfélszolgalatokkal kaptsslaészletszabalyok sem, igy ugye még
elébe lehet menni az esetleges parhuzamossagda&hakel lehet kerllni. Kész6ndém szépen.

ELNOK: Kszondm szépen. Megkérem a Magyar Enerdpatil képvisebjét, hogy
a felmerult kérdésekre reagaljon.

BESSENYEI GABOR (Magyar Energia Hivatal): Koszonisaépen. Elssorban
szeretném megemliteni, hogy nagyon pozitivan fegadazokat a visszajelzéseket, amik a
hivatal altali mirbségszabalyozasra utalnak. Ezek szerint ténylegr@sleezen dolgozni, és
nem eredmeénytelen az a majdnem tizéves tevékergseiga hivatal ezen a terlleten végez.
Megszélittattam, egy kérdést kaptam Spaller képvigetol, erre szeretnék valaszolni.
Valoban jelenis ez a majdnem haromszoros megkereséesi mutatd.sEana a dokumentalt
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megkeresésre vonatkozik, tehat alafjget az irasbeli megkeresés mutatoszama, €s nem
szabad elfelejteni, hogy 2008-tél indult a teljéacpyitas a villamosenergia-terileten, ami
miatt ebben a megkeresésszamban benne van egyiéaskedvaltas miatti lehéiség, ami
egy tobblet a korabbi évekhez, egy 2007-es kozuAHlapothoz képest. Benne van az, hogy
2008-t0l jelendsen atalakult a villamosenergia-tarifa struktar@s kulon megjelent a
rendszerhasznalati dij a szamlakon, ami nyilvararallmegkereséseket generalt, valamint a
szerddeések irasba foglalasi kotelezettsége is egyfajeskumientaciomozgassal és
dokumentalt megkereséssel jar. Tehat ig§ tstalmi elemzés nélkil ezeket tudom reagalni.
Ezek ugy nagyjabdl lefedik ezt a ndvekedést. Ekaptsolatban kdtném ezt a kérdést ahhoz
a felvetett problémahoz, hogy esetleg a panasanf@dgaijradefinialni. En egyetértek azzal,
hogy éat kellene gondolni ezt a fogalmat, tudniillk fogyasztévedelmi térvény jelen
allapotaban nagyon sok esetben ugy fogalmaz, hagggszal fordul az engedélyeshez, akkor
ennyi, meg annyi iéh belldl kell a vallalkozasnak reagalnia. Ez egyk#gs, tudniillik a
felhasznalék az ugyfélszolgalatokra nemcsak reKiaim®panaszkodni mennek, hanem
egyszeii ligyet intézni. Ebben benne van egy egyiskérdés, mondja mar meg, hogy hogy
néz ki ez a szamla és miért ez van rajta, vagwétigzas, mert elkdltoztem, lakast cseréltem,
teljesitményt akarok dviteni, lemondok a szolgaltatasrol, részszamla-sagyt szeretnék
valtoztatni. Tehat szadmtalan terllete van a megkseknek, és mindegyikre igaznak kell
lenni annak, és a hivatal szabalyozasa ezt igyerelk mindenféle megkeresésre igaz az,
hogy 15 napon belll valaszolni kell. A fogyasztéeléa torvény eléggé leskiti ezt, tehat
célszeti lenne valamilyen modon ezt atgondolni. Egyetéréaizal, hogy ezt nem egy
mozdulattal kell most atfogalmazni, hanem kovetkesen végiggondolva, de lehet, hogy ez
a dokumentalt megkeresés vagy barmiféle megkeéssganasz valjon ketté.

Emlitették a telefonos forgalomnal, a telefonos keegsésnél a jegykonyv-
felvételt. Ezzel a hivatal sem ért teljesen egyiszen a hangfelvétel koételgz a
villamosenergia- és foldgaztertleten a jogszabgérelmien kotelezettséget iréelhogy a
felhasznalénak egy azonositot kell adni, ami alagj@nnyi visszakeresni a telefonhivast.
Ezutan még, hogyha mondjuk egy telefonon nem lelegoldani a panaszt, hanem majd
kesibb irasban reagal az engedélyes, akkor még irasialrfi, hogy mi hangzott el a
beszélgetés kbzben, ez valdban egy indokolatlanlgtdniminisztracio, hiszen valéban, ahogy
elmondtak tdébben, ingyenesen rendelkezésre kekdbani, és adott esetben a hatésag is
természetesen ezeket megkaphatja. Ezeket szeretém reagalni, hogyha elegénd
Kdszdndm szépen.

ELNOK: Koszoéndm szépen. Minden véleményt meghallgét Albizottsagunknak
javaslattételi lehésége van adbizottsag felé, mint ahogy ezt megtettik decemlreiibe
Miutdn a jow héten a parlament targyalja a fogyasztovédelmiétiyt, ahhoz mi tudunk
modositd javaslatokat benyujtani, nydjtottunk mddig be, de az elhangzott vélemények,
javaslatok alapjan szerintem még fogunk is ilyentekilondsen akkor, ha a véleményeket,
konkrét javaslatokat még ezen a héten megkildikzattbag titkarsaganak, akkor ezzel
tudunk érdemben foglalkozni. Az albizottsdg egywaleen tudna most javaslatot tenni a
fébizottsag felé, hogy a torvény elfogadasa utan el mulva tizze napirendre a
Fogyasztovédelmi bizottsag az elfogadott torvénrkggcsolatos valtozasokbdl mutatkozé
eredményeket, és ismét targyaljuk meg egy bizatts#igrend soran. Talan ez az, amit mi itt
most tudunk donteni. Ugyhogy amennyiben egyetépvisébtarsam ezzel, akkor ezt a
javaslatot tennék a Fogyasztovédelmi bizottsag fténtul a beérkézjavaslatokkal pedig
érdemben fogunk foglalkozni. Egyetértink#incs ellenvetésiyen.
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Ezzel az els napirendi pontunkat le is tudjuk zarni. Kérdezéwwgy egyebekben van-
e valamink. (Nincs jelentkez) Nincsen. Kész6ndm mindenkinek a megjelenést.
Viszontlatasra.

(Az Ulés befejezésénekpdntja: 11 6ra 57 perc)

Toth Csaba
az albizottsag elndke
Jegyakonyvvezetb: Lajtai Szilvia



