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A megyei vizsgalatsorozatok keretében 2015 tavaszan Jasz-Nagykun-Szolnok megye
intézményi rendszerének alapjogi szemponti feltérképezését célzo atfogd vizsgalatot
inditottam, melynek keretében szikségesnek tartottam a megyei Kkozszolgéltatok
tigyfélszolgalati tevékenységének ellendrzését is. Tekintettel erre, munkatarsaim 2015. aprilis
29-én felkeresték Szolnokon a Viz-és Koncesszios Zrt. Belvérosi Ugyfélkozpontjat, valamint
Kozponti Ugyfélszolgalati Iroddjat, ahol helyszini vizsgalat keretében kértek tdjekoztatist az
tigyfélszolgalat miikédésének koriilményeirdl és annak rendjér6l. A vizsgdlat tovabbi
kiemelkedd célja a szolgaltatora vonatkozé jogi szabalyozassal kapcsolatban — a gyakorlati
tapasztalatok alapjan — esetlegesen felmeriilt anomdlidk feltarasa, illetve az ombudsmani
gyakorlatban felmeriilt panaszok alapjan az eldrefizetos vizmérdora-telepités lehetdségének
tisztazasa.

Alkalmazott jogszabalyok

Magyarorszag Alaptorvénye

Az alapvetd jogok biztosar6l sz6l6 2011. évi CXI. torvény (a tovabbiakban: Ajbt.)

A vizgazdalkodésrdl sz616 1995. évi LVIL. térvény

A vizgazdalkoddsi hatosdgi jogkdr gyakorlasar6l szolé 72/1996. (V. 22)) Kom.

rendelet

o Az ivéviz mindségi kovetelményeirél és az ellenérzés rendjérél szolo 201/2001. (X.
25.) Korm. rendelet
A vizikézmiivek tizemeltetésérd! sz616 21/2002.(1V.25). K6ViM rendelet
A vizikbzmii-szolgdltatasrol sz616 2011, évi CCIX. térvény (a tovabbiakban: Vksztv.)

o a vizikdzmii-szolgaltatasrol szol6 2011, évi CCIX. térvény egyes rendelkezéseinek
végrehajtasardl sz616 58/2013. (IL. 27.) Korm. rendelet (a tovabbiakban: Vhr.)

o A fogyasztovédelemrdl sz6lo 1997. évi CLV. torvény (a tovabbiakban:
Fogyasztovédelmi Térvény)

o A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok tilalmardl sz6l6
2008. évi XLVII. torvény

e A fogyatékos személyek jogairol és esélyegyenldségiik biztositdsarol szoloé 1998. évi

XXVL. torvény (a tovabbiakban: Fot.)
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Az érintett alapvetd jogok és alapelvek

o A jogdllamisdg elvébdl fakado jogbiztonsdg kovetelménye [Alaptorvény B) cikk (1)
bekezdés: ,,Magyarorszag fiiggetlen, demokratikus jogallam”.]

o A hatésdgi tigyek tisztességes intézése [Alaptorvény XXIV. cikk (1) bekezdés:
,Mindenkinek joga van ahhoz, hogy igyeit a hatésagok részrehajlas nélkiil,
tisztességes moédon és ésszerdl hataridén belil intézzék. A hatdsagok tdrvényben
meghatarozottak szerint kdtelesek dontéseiket indokolni.”]




o A jogorvoslathoz valé jog [Alaptorvény XXVIII. cikk (7) bekezdés: ,Mindenkinek
joga van ahhoz, hogy jogorvoslattal éljen az olyan birdsagi, hatdsigi és mds
kozigazgatasi dontés ellen, amely a jogat vagy jogos érdekét sérti.”]

o Az egyenld bdndsmod kovetelménye és az esélyegyenlbség elve: ,, A torvény elétt
mindenki egyenld. Minden ember jogképes. Magyarorszag az alapvetdé jogokat
mindenkinek barmely megkiilonbdztetés, nevezetesen faj, szin, nem, fogyatékossag,
nyelv, vallds, politikai, vagy mas vélemény, nemzeti vagy tdrsadalmi szdrmazas,
vagyoni, sziiletési vagy egyéb helyzet szerinti killonbségtétel nélkiil biztositja.
Magyarorszag kiilon intézkedésekkel védi a gyermekeket, a nbket, az idoseket és a
fogyatékkal éloket.” [Alaptorvény XV. cikk (1), (2) és (5) bekezdés]

o A fogyatékossdggal é16k kiemelt védelme: ,Magyarorszg kiilén intézkedésekkel védi
a gyermekeket, a noket, az id6seket és a fogyatékkal €loket.” [Alaptrvény XV. cikk
(5) bekezdés]

A vizsgalat megallapitasai

L A hataskor tekintetében

Az alapveté jogok biztosanak feladat- és hatdskorét, valamint az ezek ellatdsahoz
szitkséges vizsgélati jogosultsagokat az Ajbt. hatdrozza meg. Az Ajbt. 18. § (1) bekezdés
alapjan az alapvetd jogok biztosdhoz béarki forduthat, ha megitélése szerint kozigazgatasi
szerv vagy kozszolgdltatdst végzé szerv tevékenysége vagy mulasztdsa a beadvdnyt tevd
személy alapveté jogat sérti vagy annak kozvetlen veszélyével jar, feltéve, hogy a
rendelkezésre 4116 kozigazgatasi jogorvoslati lehetdségeket — ide nem értve a kdzigazgatasi
hatdrozat birdsagi feliilvizsgalatdt — mér kimeritette, vagy jogorvoslati lehetdség nincs
szamara biztositva.

Az Ajbt. 18. § (1) bekezdés 1) pontja, és a (2) bekezdése alapjén a kbzszolgiltatast
végzé szerv — flggetlentl attél, hogy milyen szervezeti formédban mikddik -
tevékenységének vizsgalata egyértelmiien ombudsmani hataskérbe tartozik.

IL Az érintett alapvetd jogok és elvek tekintetében

Az alapveté jogok biztosa egy adott tarsadalmi probléma mogétt allé Osszefiiggés-
rendszer feltdrasa sordn autondm, objektlv és neutrdlis médon, kizdrélag alapjogi érvek
felsorakoztatasaval és Gsszevetésével tesz eleget mandatumanak. Az ombudsmani intézmény
megalakuldsa 6ta az orszaggytilés biztos kovetkezetesen, zsindrmértékként timaszkodott az
Alkotménybirosag alapvetd jogallami garancidkkal és az alapjogok tartalmaval kapcsolatos
elvi megallapitdsaira, valamint — az ombudsmani jogvédelem specidlis vonasainak
megfelelden — alkalmazta az alapjog-korltozas alkotméanyossagat megitélni hivatott egyes
alapjogi teszteket.

A jelentés megallapitasaival Osszefiiggésben ismételten hivatkozom arra, hogy az
Alaptorvény vonatkozé rendelkezéseinek szbvege az Alaptorvény Negyedik Moédositasanak
hatalyba lépését koveten tovabbra is nagyrészt megegyezik az Alkotméanyban foglaltakkal,
az alkotmanyos kovetelmények és alapjogok tekintetében jellemzéen nem tartalmaz olyan
rendelkezéseket, amely ellentétesek volnanak a kordbbi szoveggel.

Az Alkotmanybirésag a 22/2012. (V. 11.) AB hatérozatiban arra mutatott ra, hogy ,, a2
el626 Alkotmdny és az Alaptorvény egyes rendelkezései tartalmi egyezdsége esetén éppen nem
a kordbbi alkotmdnybirésdgi dontésben megjelend jogelvek dtvételét, hanem azok figyelmen
kiviil hagydsat kell indokolni.”

1. Az Alaptorvény B) cikk (1) bekezdése alapjén Magyarorszag Jiiggetlen,
demokratikus jogdllam. Az Alkotmanybirésag korabbi toretlen gyakorlata alapjan ennek a
jogallami minéségnek nélkiilozhetetlen eleme a Jjogbiztonsag.




Amint arra az Alkotmanybirésdg felhivta a figyelmet a 30/2012. (VL. 27.) AB
hatérozatiban, az Alaptdrvény B) cikk (1) bekezdése és az Alkotmany 2. § (1) bekezdése
azonosan deklardlja a jogallami klauzulat, tehdt az eddig kialakitott alkotmanybirdsagi
gyakorlat relevansnak tekinthetd a vizsglat soran. Az Alkotmanybirésag altal gyakran
hivatkozott tétel, hogy a jogbiztonsdg az allam — s els6sorban a jogalkoté — kotelességévé
teszi annak biztositdsat, hogy a jog egésze, egyes részteriiletei €s az egyes jogszabalyok is
vilagosak, egyértelmiiek, mitkddésiiket tekintve kiszamithatéak €s elérelathatéak legyenek a
norma cimzettjei szdmara. A jogbiztonsdg nem csupan az egyes normdk egyértelmiségét
koveteli meg, de az egyes jogintézmények mikodésének kiszamithatosdgat is. A jogéllamisag
elvébél folyé kovetelmény a kozhatalom, a kozigazgatds torvény ald rendeltsége: a
kizhatalommal rendelkezd szervek a jog altal megallapitott miikodési rendben, a polgarok
széméra megismerhetd és kiszamithaté modon szabalyozott korlatok kozott fejtik ki
tevékenységiiket. Nem hagyhaté figyelmen kiviil tovabba, hogy a kiszdmithatdsag — beleértve
az egységes jogalkalmazast — és az eljarasi garancidk biztositisa szorosan osszekapesolodik
az egyes alanyi alapjogok, szabadsdgjogok védelmével, mintegy kolcsondsen feltételezik
egymast.

2. Az Alaptdrvény XXIV. cikke (1) bekezdése értelmében mindenkinek joga van
ahhoz, hogy iigyeit a hat6sdgok részrehajlds nélkill, tisztességes modon és ésszerdl hatdridén
beliil intézzék. A tisztességes eljéras kovetelménye olyan mindség, amelyet az eljaras
egészének és korillményeinek figyelembevételével lehet megitélni. Alldspontunk szerint a
jogdllamisdg és az abbdl fakad tisztességes eljdrds kovetelményének nemcesak a szabdlyozdsi
szinten, hanem a jogalkalmazé szervek mindennapi gyakorlatdban is folyamatosan
érvényesiilnie kell. A kozvetlen alkotméanyi garancidk gazdasdgossagi és célszerliségi
okokbél, az eljaras egyszertsitése vagy az id6szeriség kovetelményének érvényesiilése cimén
sem mellézhetdk.

3. Az Alaptorvény XXVIIL cikk (7) bekezdése régziti a jogorvoslathoz vald jogot,
mely szerint mindenkinek joga van ahhoz, hogy jogorvoslattal éljen az olyan birdsdgi,
hatésdgi és mds kozigazgatdsi dontés ellen, amely a jogdt vagy jogos érdekét sérti. Az
Alkotménybirdsag allandé gyakorlata szerint a jogorvoslathoz valo jog, mint alkotmanyos
alapjog immanens tartalma az érdemi hatdrozatok tekintetében a mas szervhez vagy
ugyanazon szervezeten beliili magasabb forumhoz fordulas lehetésége. A jogorvoslathoz vald
jog tényleges érvényesiléséhez a ,, jogorvoslds”' lehetésége is sziikséges, vagyis az hogy a
jogorvoslat fogalmilag és szubsztancidlisan tartalmazza a jogsérelem orvosolhatésdgadt. ‘4
Jjogorvoslathoz valo jog lényeges tartalma kiterjed a jogorvoslati lehetdségrél vagy annak
hidnydrél valé tdjékoztatdsra is. A tajékoztatasi kotelezettséget az eljarasi kodexek is
kiemelik, hangstlyozva, hogy a jogorvoslatrol val6 tdjékoztatds nem mulhat az egyes
hatésagok mérlegelésén, belatasan. A jogorvoslathoz vald jog térvényben meghatdrozottak
szerint gyakorolhat6, ezért az egyes elj 4rasokban eltérd szabalyozas lehetséges. Az érintettnek
minden olyan esetben, amikor azt az adott jogszabaly lehetové teszi, meg kell adni a
lehetdséget arra, hogy az altala sérelmezett dontés ellen jogorvoslattal éljen.

4. Az Alaptérvény XV. cikkének (2) bekezdése tartalmazza a diszkrimindcio tilalmat,
mely szerint Magyarorszdg az alapvetd jogokat mindenkinek bdrmely megkillonbaztetés,
nevezetesen faj, szin, nem, fogyatékossdg, nyelv, vallds, politikai vagy mds vélemény, nemzeli
vagy tdrsadalmi szdrmazds, vagyoni, sziiletési vagy egyéb helyzet szerinti kiilonbségtétel
nélkiil biztositja. Az Alaptdrvény XV. cikk (4) bekezdése tovabba elditja, hogy Magyarorszdg
az esélyegyenlség megvaldsuldsdt kiilon intézkedésekkel segiti, a XV. cikk (5) bekezdése
emellett kiilon is kiemeli, hogy Magyarorszdg kiilon intézkedésekkel védi a gyermekeket, a
néket, az idéseket és a fogyatékkal élGket.

13/1998. (V1. 9.) AB hatérozat, 49/1998. (X1 27.) AB hatdrozat, 19/1999. (V1. 25.) AB hatérozat




A két évtizedes, tdretlen, az Alaptdrvény fenti rendelkezése alapjan tovdbbra is
irinyadénak tekintheté alkotmanybirdsdgi gyakorlat rbgziti, hogy a hdirdnyos
meghiilénbiztetés tilalma arra vonatkozik, hogy a jognak mindenkit egyenlként, egyenld
méltosagli  személyként kell kezelnie, az egyéni szempontok azonos mérteki
figyelembevételével kell a jogosultsigok és kedvezmények elosztisdnak szempontjait
meghatérozni. A megkiilénboztetés alkotmanyossaga tekintetében az Alkotmanybirésag keét
mércét alkalmazott. Az alkotmanyos alapjogok tekintetében megvaldsuld egyenlétlen
béndsmod esetén annak alkotmdnyossdga az alapvetd jogok korl4tozésara irdnyadd
sziikségességi-ardnyossagi teszt alapjan itélheté meg. Bér az Alkotmany — ahogyan az
Alaptorvény is — szovegszeriien csak az alapvetd jogok tekintetében tiltotta a hatranyos
megkiilonboztetést, az Alkotmanybirésag szerint e tilalom, ha a megkiilénboztetés sérti az
emberi méltosaghoz val6 alapvetd jogot, kiterjed az egész jogrendszerre.

Az Alaptorvény XV. cikk (4) bekezdése szerint Magyarorszag az esélyegyenléség
megvaldsuléasat kiilon intézkedésekkel segiti. Az Alaptorvény XV. cikk (5) bekezdése régziti,
hogy Magyarorszég kiilén intézkedésckkel védi a gyermekeket, a noket, az idbseket s a
fogyatékossaggal éldker. Az AlaptSrvény tehdt az idGseket és a fogyatékossaggal éloket
gondoskodasra szorulé és kiilon védelmet igényld csoportként emeli ki. Az Alaptérvény XV.
cikk (2) bekezdésében régzitett a hatranyos megkiilonbdztetés dltalanos tilalma aléli kivételt
jelent az Alaptorvény idézett rendelkezése, amelyek alapjan Magyarorszag az
esélyegyenlétlenségek kikiiszobolését c€lzé intézkedéseket is tesz.

E rendelkezés értelmében az egyenldség tartalmi megvaldsuldsat szolgdlo, az
esélyegyenlétlenség felszdmoldsa érdekében tett pozitiv megkiillonboztetés megengedett. Az
esélyegyenldség elésegitése az dllam részérél egy jogi lehetdséget biztosit, ugyanakkor
bizonyos, valamely tulajdonsiguk (pl. életkor, betegség, fogyatékossag) okan sajatos,
kiszolgaltatottabb helyzetlik miatt objektive hitrdnyba kerilé személyek csoportjainal az
dllami beavatkozds nem fakultativ feladat. az &llam koteles hatékony lépéseket tenni az
eredendden, stlyosan egyenldtlen helyzet felszamolaséra. Az alkotméanybirosagi gyakorlat
szerint az 4llam szabadsdgot élvez abban, hogy milyen médon, milyen jogi, normativ és
anyagi eszkozokkel teljesiti az esélyegyenlOség elémozditasara vonatkozd alkotményos
kotelezettségét, mint allamcélt: e korben mérlegelni lehet az eszkozok megvalasztasaban az
allam teherbird képességét.

III. A helyszini vizsgdlat tapasztalatai tekintetében

Az alapjogi biztosok az ombudsman-intézmény megalakuldsatol kezdbdbéen minden
rendelkezésre 4116 eszkdzzel — helyszini ellendrzések, hivatalbdl elinditott vizsgalatok,
jogalkotasi kezdeményezések révén — igyekeztek fellépni az ligyfelek tisztességes eljarashoz
val6 alapvetd joganak védelme érdekében.

Az elbzetes bejelentés nélkiili helyszini vizsgélat egyrészt az érintett kdzszolgaltatast
végz6 szerv ugyfélfogaddsi tevékenységének, a panaszkezelés-ligyféltajékoztatds
alternativainak, a munka- és Ugyfélfogadasi kortilmények, valamint az épilet
akadalymentesftésének ellenérzésére terjedt ki. Mésrészt kiemelendé célja volt a
vizszolgaltatasra vonatkozé jogszabalyok alkalmazdsaval a gyakorlatban felmertilt
ellentmondésok, anomalidk tisztizdsa, e tirgykorben a szolgiltatoval t6rténd pérbeszéd
kezdeményezése. A vizsgalat harmadik célja, egy, az ombudsmani praxisban beadvanyok
alapjan felmeriilt lehetdség — az elore fizetds, vagy kartyas vizéra — hidnydnak tisztazésa.

A belyszini vizsgalat targyat képezte a mozgaskorlatozott személyek szédmara az
tigyfélszolgélat szolgaltatdsainak elérhetdsége, tekintettel arra, hogy a Fot. 5. §-a értelmeben a
fogyatékos személynek joga van a szdmdra akaddlymentes, tovabba érzékelhetd és
biztonsagos épitett krnyezetre.




A Fot. 7/A. § (1) bekezdése kimondja azt is, hogy a fogyatékos személy szamara —
figyelembe véve a kiilonbozd fogyatékossagi csoportok eltér specidlis szikségleteit —
biztositani kell a kozszolgaltatisokhoz valé egyenld esélyll hozzaférést. Az tigyfélszolgalati
rendszerben mikodtetett szolgaltatd tevékenység kozszolgdltatdsnak mindsiil. Az épiilet
egyenls eséllyel hozzaférhetd, ha mindenki, killondsen a mozgasi, 14t4si, halldsi, mentalis és
kommunikacios funkciokban sériilt emberek szdmaéra megkozelithetd, a nyilvanossag szdmara
nyitva 4116 része bejérhatd, vészhelyzetben biztonsdggal elhagyhat6, valamint az €piiletben a
targyak, berendezések mindenki szdmara rendeltetésszertien hasznalhatok.

A Belvarosi Ugyfélszolgdlat akadalymentesen megkdzelitheté a mozgéskorlatozott
ligyfelek szdméra. Az akaddlymentesités teriiletén munkatérsaim hianyossagokat nem
tapasztaltak, az {igyfélszolgalat hozzaférhetd a fogyatekossaggal €16 személyek szamara.

A helység tiszta, a munkapultok kelléen szepardltak. Az ligyfélfogadas rendje
illeszkedik az igényekhez, hétfo, kedd, csiitortokon reggel 8 6ratél 16 6éraig van nyitva a
kirendeltség, pénteken 8 O6ratdl 13 ordig, mig a szerdai napon meghosszabbitott nyitva
tartassal 8 Oratol este 8 Oraig allnak az iigyfelek rendelkezésére. Az iigyfélszolgalat
munkatérsanak tajékoztatdsa alapjan a leggyakoribb ligyintézési témakorok a hatralékkezelés,
részletfizetési kérelem, csBtorés, hibabejelentés, oOraallds bejelentése, szamlabefizetés,
atlagmédositas. Elhelyezkedésének koszonhetben — kozel van az dnkormadnyzat szocialis
osztalya — a belvarosi ligyfélszolgalat tovabbi kiemelkedd figyintézési teriilete a védendd
fogyasztoi statusz intézése. Az iigyfelek a mérdéra allast telefonon is bejelenthetik, illetve
lehetéség van online tigyintézésre is. Panasziigyintézésnél a 15 napos hataridét tartjak. A
képerny elétti munkavégzés minimalis egészségiigyl €s biztonsagi kévetelményeirdl szo6lo
50/1999. (XI. 3.) EiM rendelet rendelkezéseire figyelemmel az alkalmazottaknak biztositjak,
hogy minden éraban 10 percre megszakithassak a folyamatos képernyd el6tti munkajukat.

Munkatérsaim latogatést tettek a szolgaltato kézponti tigyfélszolgalati irodajan is, ahol
az tigyfélszolgalati osztalyvezet6tol kértek felvildgositast. A tajékozodas fokusza ezuttal a
szolgaltatét 2014 év folyaman érintd Fogyasztévédelmi Hatosag 4ltal kezdeményezett
iigyekre, a kartyas vizmérok alkalmazasanak lehetéségeire, valamint a vizikdzmii-szolgaltatds
jogértelmezési problémaira, illetve a szabalyozds hidnyossagaira iranyult.

Az iigyfélszolgalaton tiszta, kényelmes, megfeleld szamu iiléhellyel ellatott elotér all
az ligyfelek rendelkezésére, ahol elektronikus {igyfélhivé rendszert alkalmaznak. A rendszer
lezArasa manudlis, igy rugalmasan kezelhetd, ez kizarja annak a lehetOségét, hogy az
{igyintézési hataridén beliil sorszdmot huzott iigyfé] kiszolgalas nélkill maradjon. Az egyes
munkapultok egymasté! kellden szeparéltak, mellyel biztositjék az ligyintézés diszkrécidjat.

Az Ugyfélszolgalat nyitvatartdsi ideje tigyfélbarat, mely a fogyaszt6i igényeket teljes
mértékben lefedi. Szerdai napon 8-20 6raig allnak az tigyfelek rendelkezésére. Naponta 80-
110 tigyfél fordul meg az tigyfélszolgélaton. A panaszkezelési eljaras altaldban az ligyintéz6
altal felvett panaszfelvételi jegyzokonyvvel indul. A panaszt 15 napon beliil kivizsgaljak.

A kozponti iroda tigyfélszolgalati osztalyvezetdje arrdl tajekoztatott, hogy 2014 évben
a Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi Feliigyel6sége lakossagi
megkeresés alapjan hdrom alkalommal inditott vizsgélatot a szolgaltatondl. Két esetben
megallapitotta, hogy a fogyasztévédelmi rendelkezések nem sériiltek. A harmadik esetben a

részvénytarsasigot elmarasztalta.
Az osztalyvezetd kartyds vizméro telepitésének korlatait a kovetkezdkben jeldlte meg:
Tudomésa szerint egyetlen gyértd allit el ilyen vizmérSket. E monopolhelyzetbol
ad6déan az eldrefizetés 6rak a hasonlé atméréjl, nem eldre fizet6s 6rakhoz képest joval tobbe
keriilnek. Elterjedésiiket gétolja tovdbba az a tény is, hogy méretiik eltérd a jelenleg
hasznalatban 1év6 tipusokétol.




Csak jelent0s miiszaki &talakitds utan lehet 6ket a meglévd mér6 helyére beépiteni,
esetenként miliszakilag megoldhatatlan a beépitésiik. Telepitésiiknél problémat jelent az a tény
is, hogy mas energiaszolgaltatok esetén a fold folétt, szabadon elhelyezheték az elére fizetds
6rék, mert az id6jaras (fagy) nem befolyasolja a mért kdzeget, addig a vizmérdk kiiltéren nem
helyezhet6k el. A kartyds mérdket fagytdl védve, vagy fiitott helységben lehet beépiteni. A
feltltése korilményes, tekintettel arra, hogy a megvasérolt mennyiséggel torténéd feltdltésre
mindig az akndban keriilhet sor. A mer6 feltliése a feltoltdé kértya mér6hdz torténd
érintésével és egy, a méron talalhaté gomb lenyomasaval tolthetd fel. A szolgaltatasi terlileten
jelentos kiterjedést korzetben a vizmérdk az év nagy részében a magas talajviz miatt viz alatt
vannak, mely megneheziti, vagy lehetetlenné teszi a méré feltdltését. A feltvltékartyas
vizmérék, a mellékmérékhdz hasonléan a fogyasztdék tulajdondba keriilnének, ezért
elterjedésében tovabbi akadalyként meriil fel az 6ra finanszirozasa.

A helyszini vizsgélat egyik legnagyobb eredménye a vizikdzmi agazatot érinté jogi
szabalyozés hidnyossagainak, pontatlansdgainak tisztdzdsdra iranyuld parbeszéd volt, melyet
munkatarsaim folytattak a hivatal tapasztalatait kozvetitve, Osszevetve a szolgéltatd
igyfélszolgélati osztalyvezetdjének észrevételeivel. A vizikozmi szolgaltatdi tevékenységet
nehezitik azok a pontatlansagok, és nem definidlt fogalmak, melyek a vizi kézmii t6rvényben,
a hozza kapcsol6dd végrehajtasi rendeletben, valamint a fogyasztévédelmi rendeletben
taldlhatok. Az emlitett anomaliakat az aldbbiakban foglalom &ssze:

1. A Vhr. 62. § (4) bekezdése igy rendelkezik: ,, a vizikozmii-szolgdltald a hdzikerti
dntozéséhez vagy haszondllat tartdshoz szitkséges locsoldsi vizhaszndlatot elkiilonitett mérés
nélkiill, a 63. § (6) bekezdés d) pontja szerint, mennyiségi korrekcid utjan is biztositja, ha azt a
felhaszndlé — az ellenrzés lehetGségének eldzetes értesités mellGzésével torténd
felajdnldsdval ~ kéri.” Ez a kedvezmény méjus 1-jétdl szeptember 30-ig vehetd igénybe.

2015 tavaszatdl minden év madjus 1-jét6l szeptember 30-ig terjedd idészakban a
szennyvizkibocsatéssal nem jaré ivovizhasznélat, azaz hazi locsoldshoz hasznélt vizhasznélat
utin kedvezmény jar az azt kérelmez$ felhasznalonak. Az osztalyvezetd véleménye szerint a
kedvezmény megaddsa nem veszi figyelembe, hogy nagyon sok vidéki portan sajit kitbél
torténik a kert locsolasa, nem hélézati vizbdl, ennek ellenére igénylés esctén a 10 szazalékos
kedvezmény jar.

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

Ugyanigy aggélyosnak taldlta, hogy a haszonallatok esetében nincs meghatérozva a
tartott allatok szdma, ezért 1db tyuk esetében is kérhetd a kedvezmeény.

2. Kifejtette, hogy problémait jelent a szolgéltatoknak, hogy nincs definidlva a panasz,
a reklamadcio és a beadvany fogalma.

3. Az osztalyvezetd vazolta, hogy vizikézmii szektorban — a t6bb hal6zatos ipardghoz
hasonléan — kiemelkedden magas az értékesitett, illetve szamlézott mennyiségtél fiiggetlen
fix koltségek ardnya (egy ez évben késziilt tanulmény alapjén a vizikézmil dgazat fix-valtozd
koltségeinek megoszldsa: 88%-12%). A viz- és szennyvizelvezetés dijat a hatosag éllapitja
meg, igy a bevételeiket nem tudjék ndvelni, mig az energia €s egyéb koltségeik jelentOsen
néttek. A szolgaltatok gazdasigi helyzetét tovabb rontja a kintlévéségek novekedése.
Eszrevétele szerint a fizetési moral nagymértékben romlott. A hétralékok behajtdséra nincs
megfeleld és hatékony, a felthaszndlokra nézve is kedvezé megoldas.




A jelenlegi jogi eljras — fizetési meghagydsos eljdrds, végrehajtési eljards — a
vizikdzmil-szolgaltaté részérdl ardnytalanul nagy, megelGlegezendd koltség, illetve a
felhasznalonak szintén jarulékos koltségeket keletkeztet. Szamos esetben a jarulékos
koltségek nagységrendje meghaladja a tékekovetelés Gsszegét, s idben is hosszadalmas az
eljaras. Ezért a vizikézmii-szolgdltatok mar régen javasoljak, hogy legyen lehetséges a
dijhatralékok adoként torténd behajtasa.

4. A Fogyasztévédelmi Torvény a fogyasztéi jogok érvényesitése cimi fejezet 17/B. §
(3) bekezdésében foglaltak szerint: ,,Telefonos eléréssel miikodtetett iigyfélszolgdlat, illetve az
ligyintézés idGpontjdnak elbzetes lefoglaldsdra biztositott telefonos elérés esetében biztositani
kell az ésszerdl vdrakozdsi idén belili hivdsfogaddst és iigyintézést. A vdllalkozds az
ligyfélszolgdlati tigyintézének az ugyfélszolgdlat felé inditott hivds sikeres felépiilésének
idépontjat6l szémitott ot percen beliili éléhangos bejelentkezése érdekében gy koteles
eljgrni, ahogy az az adott helyzetben ditaldban elvdrhaté”. Az osztdlyvezetd szerint
pontositani kellene az ,,€sszer( véarakozasi id6”, illetve ,,az adott helyzetben elvarhato”
meghatarozast.

5. A Vksztv. 52. § (2a) bekezdése értemében: ,, Az (1) és (2) bekezdéstél eltérden a
vizikizmil-szolgdltatdsi dij elszdmoldsdnak alapja a mellékvizmérSkon mért fogyaszids, ha a)
a bekiitési vizmérd mellett az elkiilonitett vizhasznadlok elkiilonitett vizhaszndlati helye és mds
vizvételi helyek kizdrolag hiteles, plombdval vagy zdré bélyeggel elldtott mellékvizmérGkkel és
hatélyos mellékszolgdltatdsi szerzédéssel rendelkeznek, és b) a mellékvizmérdkon és a
bekotési vizmérén mért fogyasztdsi adatok, valamint a helyszini ellendrzés alapjan a
csatlakozé hdlozati szakaszon a karbantarids elmaraddsdra visszavezetheld vizveszteség vagy
az elszamolatlan vizvétel lehetSsége kizdrhaté.” A Vhr. 62. § tovabbi pontositast tesz és
rendelkezik arrol, hogy a (12) bekezdésben szerepld esetekben mi a teendd: ., ha valamely
mellékszolgdltatdsi szerzddéssel rendelkez6, és a Vksztv. 52. $ (2a) bekezdése szerinti
elszdmoldsi mdédot vdlaszté elkiilonitett vizhaszndlé: a) a mérésigyrdl sz0l6  torvény
végrehajtdsdra kiadott kormdnyrendeletben elGirt  hatdridén belil a mellékvizmérd
hitelesttésérél nem gondoskodott,b) hdrom egymdst kovetd alkalommal nem teszi lehetévé a
(6) bekezdés c) pontja szerinti iddpontban a mellékvizmérd leolvasdsdt, vagy ¢) 60 napot
meghaladé fizetési késedelembe esett az egyéb jogkovetkezmények viselése mellett tirni
kiteles, hogy a vizikozmi-szolgdltaté az adott felhaszndldsi hely ivévizfogyasztdsdt a 72. §
szerint korldiozza vagy elbrefizetls ivovizmérit helyezzen el a mérési helyen.”

A fentiekkel dsszefliggésben az osztdlyvezetd az alabbi problémakat korvonalazta:

o Jogosult-e a szolgiltaté a magéntulajdonban lévo csatlakozd haldézaton a

korlatozasokhoz sziikséges munkélatokat végezni?

o Amennyiben jogosult, milyen IlehetSségei vannak a szolgiltatonak, ha a

felhasznalé nem engedi be a szolgaltatd munkatérsait a korlatozas elvégzéscre?

o Kinek a feleléssége a munkavégzés soran esetlegesen bekovetkezett kar

megtéritése?

6. A lejart hitelességli vizmérok elszdmolésaval kapcsolatosan az osztélyvezetd
észrevételezte, hogy a 292/2014. (XI. 26.) Korm. rendelet médositasaval a Vhr. 64. § (3)
bekezdésébdl az alabbi rendelkezés kiemelésre keriilt: ., ha a mérésigyrél szélo torvény
végrehajtdsdra  kiadott  kormdnyrendeletben  eldirt hataridén  beliil a mérdeszkoz
hitelesitésérdl az elkilonitett vizhaszndlé nem gondoskodott, a vizikozmi-szolgdltato a
mellékszolgdltatdsi szerzédést 30 napos hatdridével felmondhatja. ™




Jelezte, hogy az addig fenndllé leolvasdson alapuld bekotési-, és mellékmérds
elszAmolasi rendszer megsziint. A modositast kovetden az elszdmolds nem a tényleges
fogyasztasokon alapul, mely elszamolasi vitat eredményezhet. Ezzel a szabélyozassal ugyanis
a bekétési vizmérd szerinti felhasznalé koteles megfizetni az esetlegesen keletkezd
tobbletfogyasztast, mert az nem hérithat6 4t a mulasztast elkdvetd felhasznalénak.

7. A Fogyasztovédelmi tdrvény 17/B. § (5) szerint a szolgaltatonak minden frasban
érkezd panaszra irdsban vélaszolni kell, mig a Vhr. 89/C. § (7) szerint nem. Az osztélyvezetd
véleménye szerint az egységes jogértelmezés érdekében torvényt ki kellene egésziteni a Vhr.
89/C. § (7) bekezdésével, mely szerint: ,a kordbbi, érdemben megvdlaszolt panasz
tartalmadval azonos tartalmi, ugyanazon felhaszndld dltal ftett, ismételt, j informdcidt nem
tartalmazé panasz, valamint a névtelen felhaszndloi panasz kivizsgdldsat a vizikbzmi-
szolgdltato mellézheti.”

A szabalyozés hidnyossagai, pontatlansagai a fogyasztok jogbiztonsagat is sérthetik,
ezAltal az dllampolgarok alapvetd jogainak érvényestilését veszélyeztethetik.

E tényt szem eldtt tartva az osztalyvezetd észrevételeivel kapcsolatban kialakitott
allaspontom a kdvetkez6:

1. Attekintve a vonatkozd jogszabalyt megallapitottam, hogy a 2015 év december 10-ét61
médosult ez a rendelkezés, mely nélkiilozi a haszonéllatra vonatkozd kedvezmeényt,
tovédbba pontosan meghatdrozza a hézikert méretét, amely alapjan a kedvezmény
adhato.

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

3. A kintlévéségek behajtasaval kapesolatban felvetett probléma gyakorlati, €s egyben
jogi probléma, mely a szolgiltatdi oldalon meril fel. A szolgaltatéi észrevételt
megfontolasra javasolom.

4. Az ,ésszerli varakozasi idd”, tovdbba ,az adott helyzetben elvarhatd” fogalmak
pontositdsa véleményem szerint nem sziikséges, azok a mdgottes jogszabalyok (Ptk.)
alapjén értelmezhetdek, illetve a munkafolyamat jellegébll adédoan egzaktan nem
korilirhatdak.

5. A jogallamisagbol levezethetd tisztességes eljarishoz valo alapjog érvényesiilése,
valamint az egységes jogértelmezés eldsegitése érdekében sziikségesnek tartom az
azonos tartalmu, Uj tényt, adatot nem tartalmazé panasz fogalméanak bevezetését a
Fogyasztovédelmi Torvényben is.

Aggalyosnak tartom tovabbd, hogy a vonatkozd jogszabalyok éttekintése sordn a Vhr.
62. § (12) bekezdésének c) pontjaban olyan szolgéltatéi szankcié (elérefizetds ivovizmérd
elhelyezése) keriilt megéllapitisra a jogalkoté altal, amely — tudomdsom szerint ~ a
gyakorlatban nem létezik.

IV. Intézkedésem
A fentiekbd] kévetkezden megallapitom, hogy a Viz- és Csatornamiivek Koncesszids

Zrt. szolnoki Ugyfélszolgalati kirendeltségei a jogszabélyi ¢s szakmai elbirdsoknak
megfeleléen mitkdnek, a tevékenységiikkel kapcsolatban a helyszini vizsgalat sordn alapvetd
joggal Bsszefiiggd visszassagot nem észleltem, ebbdl kovetkezéen ombudsmani intézkedés
kezdeményezése nem indokolt.




A vizsglati jelentésben feltart alapvetd jogok érvényesiilését veszélyeztetd
szabélyozassal osszefliggésben az Ajbt. 37. §-a alapjan felkérem a beligyminisztert, hogy

tekintse at az észrevételeimmel érintett dgazati szabalyozast.

A jogszabalyi eldirdsok nem egyértelml megfogalmazasa a jogallamisagbol fakadd
jogbiztonsdghoz f(iz6dd joggal Osszefliggésben visszdssagot idézhet el6. A visszéssagok
jovébeni megeldzése érdekében sziikségesnek tartom a vizikézm{i szolgaltatasra vonatkozo, a

fentiekben targyalt szabéalyok pontositasat.

Budapest, 2016. %Q\;,»_O\».'( W
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széidly Tas
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