FOGYASZTOVEDELMI HATOSAGI HATASKOROK A
VILLAMOSENERGIA- ES A FOLDGAZSZOLGALTATASOK TEREN
NEMZETKOZI OSSZEHASONLITASBAN *

Szentirmay Melindat

A cikk bemutatja a villamosenergia- és a foldgazszolgaltatissal kapcsolatos
fogyasztoi panaszok kivizsgalasara hataskorrel rendelkezd hatosagokat és azok
hataskorének jogszabalyi hatterét. Megismerhetjiik, hogy milyen jellegii
panasszal melyik hatésdaghoz fordulhat a fogyaszto. A cikk ramutat arra, hogy a
panasz kozjogi értelemben a fogyaszto altal a hatosaghoz intézett kérelem.
Bemutatja a hatosaghoz benyujtott panasz dltal indukadlt, kérelemre indulo
hatosagi eljaras azon jellemzdit, amelyek alapjan a hatosagi panaszkezelés a
fogyaszto szamara gyors és elonyos megoldast jelenthet. A cikk hdarom olyan
unios tagallam energetikai panaszkezelési rendszerét is részletezi, amelyek
energetikai panaszkezelésének modszere eltér a magyar modelltol.

1. Bevezetés

A villamosenergia- és a foldgazszolgaltatas olyan koziizemi szolgaltatas,
amelyet fogyasztok tOmegei napi szinten vesznek igénybe. A felhasznalasi
helyen a fogyasztok elkeriilhetetleniil kapcsolatba keriilnek a koziizemi
szolgaltatokkal, szerzddés jon létre koztiik.

A kozlizemi szolgaltatasok korében — csak igy, mint a tobbi szolgaltatas
esetében — az igénybe vett szolgaltatasért a fogyasztd a szolgaltatas
ellenértékének megfizetésével tartozik. A szolgaltatas igénybevételével
kapcsolatban jellemzd események a fogyasztd életében a szerzodéskotés,
szerz6dés felmondasa és megsziintetése, kereskeddvaltas, felhasznalovaltas,
elszamolasi események, ki- és bekapcsolas, csatlakozas.

Magyarorszagon — a KSH 2019. évi adatai alapjan - nagysagrendileg o6t
millio? haztartas taldlhatd. A haztartisok tobbféle kozszolgaltatasi szerzédéssel
is rendelkezhetnek, igy konnyen kiszamithatd, hogy hozzavetdlegesen tobb
millios szerzédésallomanyrol beszélink. A MEKH® 2019. évi Fogyasztoi
Statuszjelentésének adatai alapjan a hazai engedélyesek 5,7 millio
villamosenergia-, illetve 3,5 millié foldgazfelhasznalot lattak el. A felhasznalok
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szdmossagabol adddodan a szolgéltatoknak jelentdésebb mértékii reklamacid
kezelésére is fel kell késziilniiik. Mindez szamokban azt jelenti, hogy a villamos
energia és foldgaz elosztoi engedélyesek és egyetemes szolgaltatok egyiittesen?
2019. évben mintegy 75 ezer, ligyfelektdl szarmazo megkeresést kezeltek.

Koznyelvi értelemben a panasz egy olyan beadvany, amelyben a panaszos —
a fogyasztod, a sérelmet szenvedett fél — eldadja a szolgaltatassal szemben
felmeriilt problémajat, tovabba kéri sérelmének orvoslasat. A panasz
elengedhetetlen eleme a szolgaltatdssal kapcsolatban felmeriilt probléma
rendezésére iranyulo kérés, felszolitas.

Magyarorszagon a fogyasztoi jogvitak rendezése tobb forumon is lehetséges.
A fogyasztéi vitarendezés — amennyiben a fogyasztd és a szolgaltatd egymas
kozott nem tudja a felmeriilt problémat mindkét fél szamara megnyugtatdan
megoldani — torténhet birdi uton, békéltetd testiilet utjan, hatésagi Gton, vagy
mediacio igénybevételével. A fogyasztd barmelyik panaszkezelési forumot
valaszthatja, hiszen ezek az eljarasok nem helyettesitik egymast, sokkal inkabb
egymast kiegészitd jelleggel birnak.

Jelen cikk megirasanak célja az energetikai fogyasztoi panaszok valamely
hat6sag altali kivizsgalasi lehetOségeinek bemutatdsa, annak rendszerezése és
ismertetése, hogy a fogyaszté a villamosenergia- ¢és foldgazszolgéltatasok
igénybevételének soran felmeriilt panaszaival mely hatosdgokhoz fordulhat.
Miel6tt a villamosenergia- és a foldgazszolgaltatassal kapcsolatos panaszok
kivizsgalasara hataskorrel rendelkezd, hazdnkban miikodé hatésagok
részletesen bemutatasra keriilnek, nézzilk meg néhany eurdpai unids orszag
panaszkezelési gyakorlatat.

2. Példak az energetikai panaszok rendezésére az Eurépai Uniéban

Az Eurdpai Unid 27 tagorszagabdl 10 orszagban (Bulgaria, Ciprus, Malta,
irorszég, Olaszorszag, Litvania, Malta, Romania, Szlovakia, Szlovénia) a
fogyasztoi  vitdk  rendezésére alkalmas —  vagyis panaszkezelésre
felhatalmazassal bird6 — férum a szabalyozo hatosag keretein belill mikodik.
Magyarorszagon a panaszkezelési hataskor a szabalyozo és a fogyasztovédelmi
hatosag kozott oszlik meg. A tobbi orszdgban ezt a hataskort vagy
fogyasztovédelmi ombudsman, vagy a verseny hivatal, illetve a
fogyasztovédelmi vagy a piacfeliigyeleti hatdosag gyakorolja. Megallapithato,
hogy a tagallamokban legaltalanosabb megoldasként a szabalyozd hatdsag
rendelkezik hataskorrel a fogyasztoi vitak rendezésére.

Az alabbiakban bemutatott harom orszag ugy keriilt kivalasztasra, hogy
megismerhessiik az Eurdpai Unidban a koziizemi szolgaltatassal kapcsolatos

4 A MEKH Ugyfélkapcsolati Szolgaltatasmindség adatszolgaltatasa alapjan.
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panaszok kezelésére alkalmazott olyan — hatdsagi eljarason tali — modelleket is,
amelyek nem feltétleniil és kizarolagosan hatosagi eljaras keretein beliil
valositjak meg a fogyasztoi kifogasok kivizsgalasat, vagy a hatdsagi eljaras
keretein belill eljarasi rendjiik eltér a magyar modelltol.

Belgium®

Belgiumban a La Commission de Régulation de I'Electricité et du Gaz (CREG)
— mint 6nallo szabalyozo szerv — latja el a foldgaz- és villamosenergia-piac
szabalyozasaval kapcsolatos feladatokat. A fogyasztok panaszaikkal a CREG-
t6l elkiiloniilt szervezethez, a Service de Médiation de 1’Energie-hez (SME)
fordulhatnak. Az SME 06nalldé jogi személy, az energiaszolgaltatoktol
fiiggetleniil miikddo szervezet.

Az SME feladata a foldgaz- és villamosenergia-piac miikodésével
kapcsolatos panaszok ¢€s kérelmek kezelése. A vita rendezésének érdekében a
felhasznal6 és a panasszal érintett szolgaltatd kozott egyeztetd targyalast tarthat.

Az SME olyan bir6sagon kiviili vitarendez6 forum, ahova akkor fordulhat a
felhasznalé, ha a vit4jat eldzetesen nem sikeriilt rendeznie az
energiaszolgaltatojaval, = vagy  nincs  megelégedve a  szolgaltatd
panaszkezelésével. A panasz akkor targyalhato, ha a panaszos igazolja, hogy
elézetesen az energiaszolgaltatbhoz fordult ligyének rendezése érdekében,
azonositja magat és kozli cimét. Az SME kizarolag irasbeli panaszokat fogad.
Hataskore a panaszok széles korére kiterjed, igy a szerzddéssel, szamlazassal,
csatlakozassal, az energiaszolgaltatas igénybevételével kapcsolatban lehet hozza
fordulni. A panasz targyalasa akkor utasithatd vissza, ha az energiaszolgaltato
altali panasz kivizsgalasat kdvetden egy év mar eltelt, vagy ha a panasz sérto,
bantd vagy sulyosan veszélyezteti az SME hatékony miikodését. Az SME
medidcios eljarasa utan mindig van lehetdség utolagos jogorvoslatra.

Az SME elemezi és értékeli a panaszokat és fogyasztoi kérdéseket, valaszol
rajuk, illetve ismerteti azokat az érintett szolgaltatokkal. Sziikség esetén a
fogyaszto és a szolgaltatd kozott medial, vagyis targyalast tart, amelynek soran
igyekszik eldsegiteni azt, hogy mindkét fél szamara elfogadhatd megoldast
talaljanak. Abban az esetben, ha a fogyasztd és a szolgaltatdo kozott 1étrejott
egyezség nem kerll végrehajtasra, az SME ajanlast fogalmazhat meg az
energiaszolgaltato részére.

Shttps://www.creg.be/fr, https://www.mediateurenergie.be/fr/presentation,
https://www.mediateurenergie.be/fr/exemples (letoltés datuma: 2021. marcius 25.)
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Irorszig®

frorszag fliggetlen energia- és viziigyi szabalyozo hatésaga a Commission for
Regulation of Utilities (CRU). A CRU kiildetése a kozérdek védelme a
vizszolgaltatds, az energiaszolgaltatds és az ellatasbiztonsag teriiletén, ezen
beliil pedig egyik kiemelt feladata a fogyasztovédelem.

Az energia- és vizszolgaltatassal kapcsolatban felmeriilt panaszokkal a CRU
fogyasztovédelmi csoportja foglalkozik, amely a keresked6vel vagy a haldzati
engedélyessel szemben felmeriild panaszok iigyében ingyenes vitarendezést
biztosit a fogyasztok részére. A CRU-hoz lehet fordulni akkor, ha szamlazasi,
csatlakozasi, vagy barmilyen mas probléma meril fel a foldgaz- és
villamosenergia-szolgaltatasban. A fogyasztonak eldszor szolgaltatojatol kell
kérnie a panasz rendezését. A fogyaszté akkor fordulhat a CRU-hoz, ha
panaszat az érintett szolgaltato nem rendezte, vagy nem elégedett a szolgaltato
intézkedésével. A CRU ebben az esetben megvizsgalja a panaszt és dontést hoz,
amely kotelezo erejli a szolgaltatd szamara.

A CRU-hoz a panaszt irasban kell benyljtani a hatdsag
formanyomtatvanyan. Miutdn a CRU megkapja a panaszt, el6szor ellendrzi,
hogy a fogyasztd kdzvetleniil fordult-e mar a szolgaltatéhoz, egyuttal felszolitja
a szolgaltatét, hogy szamoljon be az tligyben lefolytatott panaszkezelési
eljarasarol és annak eredményérél. A CRU a szolgaltatdé valaszat tovabbitja a
felhasznalonak, hogy a felhasznald is kifejthesse véleményét. A CRU a
szolgaltato és a fogyaszto allaspontjanak ismeretében megvizsgalja a panaszt és
elkésziti a dontési javaslatat. A dontési javaslatot megkiildi a feleknek, akik a
folyamat ezen szakaszdban tehetik meg utolsé észrevételeiket. A CRU az
¢szrevételek figyelembevételével hoz dontést, amely kotelezd a résztvevok
szamara, nem fellebbezhetd.

Franciaorszdg'

A Le médiateur national de 1’ énergie (LMNE) fliggetlen allami hatdsag,
amelynek kiildetése az energiaszektor vallalatai és a fogyasztok kozotti vitak
rendezésének keretében a mindkét fél szamara elfogadhaté megoldast eldsegito
javaslattétel, és tajékoztatas nyujtasa.

A foérum ombudsmani rendszerben miikddik, ahova a fogyasztok olyan
panaszaikkal fordulhatnak, amelyeket mar el6zetesen megprobaltak rendezni a

6 https://www.cru.ie/home/complaint-form/energy/ (letltés datuma: 2021. mércius 25.)
https://www.cru.ie/home/complaint-form/energy/log-complaint-cru/  (letoltés datuma: 2021.
marcius 25.)

7 https://www.energie-mediateur.fr/en/home/ (letdltés datuma: 2021. marcius 30.)
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szolgaltatoval és azota még nem telt el egy év. Tovabbi feltétel, hogy a panasz
targyaban mas hatosag el6tt nem folyik vizsgalat vagy birdsagi eljaras.

Az LMNE a hozza benyujtott panasz targyalhatosagarol 48 oran beliil dont.
Amennyiben a panaszt befogadja, akkor az eljaras menetérdl és részleteirdl
irasban értesiti a panaszost. A panasz az eljards folyaman béarmikor
visszavonhato.

A békéltetési folyamat soran a szolgaltato nyilatkozik a mediator részére az
iigyben kialakitott allaspontjarol, ismerteti a tényeket, a fogyasztasi torténetet, a
fogyasztd és a szolgaltatd kozotti levelezést, az egyéb adatokat. A medidtor
megvizsgalja a benyujtott dokumentumokat, és harom héten belill tovabbi
kiegészitéseket kérhet. Ezt kdvetden megteszi javaslatat, amelyet ha a felek
elfogadnak, akkor egyezség jon 1étre kozottiik. Ha a felek nem fogadjak el a
javaslatot, akkor a mediator ajanlast fogalmaz meg az iigyben. Az ajanlas
végrehajtasa nem kikényszerithetd, de ha a szolgaltatd az ajanlast egy honapon
beliil végrehajtja, akkor errdl a medidtort értesitenie kell. A mediator felszolitja
a panaszost, hogy nyilatkozzon arrdl, hogy elfogadja-e az ajanlast, amennyiben
egy honapon belill nem érkezik valasz, akkor a mediator ugy tekinti, hogy az
ajanlast a panaszos elfogadta. Ha a panaszos nem fogadja el az ajanlast, akkor
tajékoztatast kap a lehetséges jogi eljarasokrol.

3. Fogyasztovédelmi hataskorrel rendelkezo hatéosagok Magyarorszagon

Az altalanos kozigazgatasi rendtartsrol szolo 2016. évi CL. torvény (Akr.)
szerint hatdsag az a szerv, szervezet vagy személy, amelyet (akit) tdrvény,
kormanyrendelet vagy dnkormanyzati hatdsagi iigyben dnkormanyzati rendelet
hat6sagi hataskor gyakorlasara jogosit fel vagy jogszabaly hatosagi hataskor
gyakorlasara jelol ki. A hatdsagtol a hataskorébe tartozo {igy nem vonhaté el .2 A
hat6sag a hataskorébe tartozo ligyben az illetékességi teriiletén, vagy kijelolés
alapjan koteles eljarni.® A kozmiiszolgaltatiasokkal kapcsolatos panasziigyekben
a kovetkezo hatosagok rendelkeznek hataskorrel.

A fogyasztovédelmi hatosag kijelolésérdl szolo 387/2016. (XII. 2.) Korm.
rendelet hatdrozza meg azokat a hatosagokat, amelyeket’® a Kormany
fogyasztovédelmi  hatosagként jelolt ki, fgy a kozmiiszolgaltatasok
szempontjabdl fogyasztovédelmi hatosagnak mindsiilnek a fovarosi és megyei
kormanyhivatalok, az Orszagos Katasztrofavédelmi Foigazgatosdg, a Pest
Megyei Kormanyhivatal.

82016. évi CL. torvény 9. §
92016. évi CL. térvény 15. §
10387/2016. (XIL. 2.) Korm. rendelet 1. §
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A Magyar Energetikai és Kozmii-szabalyozasi Hivatalrol szolo 2013. évi
XXIL. torvény hatirozza meg a MEKH feladatait.!! A MEKH latja el azokat a
feladatokat, amelyeket torvény vagy torvény felhatalmazasa alapjan kiadott
jogszabaly a hataskorébe utal, igy a Hivatal latja el — tobbek kozott — a
foldgazellatasrol szolo térvény,'? a villamos energiardl szolo térvény™ hatalya
ala tartozo szervezetek, személyek ezen jogszabalyok szerinti tevékenységének
feligyeletét. Ennek alapjan a MEKH a  hataskorébe  tartozd
kézmiiszolgaltatassal kapcsolatos panaszok esetében eljarhat.

Az egyes agazati jogszabalyok rendelkezéseit kell megvizsgéalni annak
megallapitasa érdekében, hogy a fogyasztd milyen témaban melyik hatosaghoz
fordulhat.

4. Kérelemre indulé eljarasok

A hatosagi ligy** olyan ligy, amelynek intézése sordn a hatdsag dontésével az
igyfél jogat vagy kotelezettségét allapitja meg, vagy eldonti a jogvitdjat,
megallapitja jogsértését, vagy tényt, allapotot, adatot igazol vagy nyilvantartast
vezet, illetve az ezeket érintd dontését érvényesiti. Az Akr. alapjan tehét a
hat6sag a hatdsdgi tligyben dontést hoz, amelyet az altala lefolytatott eljarés
eredményeként hoz meg. Az Akr. alapvetden két eljarastipust kiillonboztet meg
egymastol: a kérelemre indult eljarast®® és a hivatalboli eljarast.'®

A hatosag sajat hataskorében dont a hivatalboli eljaras meginditasarol,
alkalmazasa fogyasztoi kérelemben foglaltak kivizsgalasara nem jellemzd. Erre
tekintettel részletes bemutatasara jelen cikk keretei kozott nem keriil sor.

A kérelemre indult eljarasok soran a hat6sag a hataskorébe tartozo eljarast az
igyfél kérelmére inditja meg. A kérelem az {ligyfél olyan nyilatkozata, amellyel
hatosagi eljaras lefolytatasat, illetve a hatosag dontését kéri joganak vagy jogos
érdekének érvényesitése érdekében.®

Fogyasztovédelmi iligyekben a panaszos (iigyfél) panasszal (kérelemmel)
fordul a hatosaghoz, amelyben kéri a hatdsagot, hogy panaszanak targyaban
folytasson le hatdsagi eljarast és hozzon dontést. A fogyasztd panasza tehat
kozjogi értelemben kérelemnek mindsiil. A hatosag akkor jarhat el a
panasziigyben, ha a panasz targya a hatdskorébe tartozik, és lehetdsége van a
sérelmezett tény vagy magatartas fellilvizsgalatara, ellendrzésre.

112013. évi XXII. torvény 3. §

12 A foldgazellatasrol sz616 2008. évi XL. torvény

13 A villamos energiarél sz616 2007. évi LXXXVI. térvény

14 Az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol sz016 2016. évi CL. torvény 7. §
152016. évi CL. torvény 35. §

162016. évi CL. térvény 103. §
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Ha a panasz nem tartozik egyetlen hatésag hataskorébe sem, akkor annak
rendezése birdi uton lehetséges. A hatésag nem donthet a nem a hatéskorébe
tartozo iigyben annak ellenére sem, ha esetleg a panasz kivizsgalasa soran
feltarta a problémat. Ebben az esetben koteles a panaszt atenni'’ a hataskorrel
rendelkez6 hatdsdghoz, vagy ha nincs olyan hatésdg, amelyhez a panasz
attehetd lenne, akkor az eljarast — hataskorének hianyaban — meg kell
szlintetnie.

Az  energiaszolgaltatdsokat  érinté  panaszok  vizsgalatakor a
fogyasztovédelmi hatosagok azt vizsgaljdk meg, hogy az adott panasziigyben a
panaszos altal kifogasolt szolgaltatdi magatartas megfelelt-e az agazati
jogszabalyokban, illetve az azokon alapulo iizletszabalyzatokban foglaltaknak.
Tehat a panaszok hatésagi feliilvizsgalata a jogszabalyok keretei kozott kotott,
hiszen a hatésagnak az iigyet lezaré érdemi dontésében arrdl kell dontenie, hogy
az energiaszolgaltatd a fogyasztoval szembeni eljardsa soran megsértette-e
valamely — a hatosag hataskorébe tartozd — jogszabalyi (vagy iizletszabalyzati)
rendelkezést.

4.1.A panaszok Kivizsgalasanak hataskori szabalyai a villamos
energiardl és a foldgazellatasrol sz616 torvények alapjan

A villamos energiarél sz6l6 2007. évi LXXXVI. torvény (a tovabbiakban:
VET) szerint a fogyasztovédelmi hatosdg és a MEKH jogosult a villamos
energia igénybevételével kapcsolatban felmeriilt panaszok kivizsgalasara.

A VET® eléirdsai szerint az elszdmolasra, szamlazasra, dijfizetésre vagy
mérésre, valamint a villamosenergia-ellatasbol torténd, fizetési késedelem miatt
végrehajtott felfiiggesztésre vagy kikapcsoldsra, illetve a tartozas rendezését
kovetéen a felhasznalo ellatasba torténd ismételt bekapcsolasara vonatkozo,
jogszabalyban ¢és az engedélyesek iizletszabalyzataban foglalt rendelkezések
lakossagi fogyasztokkal szembeni megsértése esetén a fogyasztovédelmi
hatésag jar el. A VET meghatarozza azt is, hogy a fogyasztovédelmi hatosag
eljarasara a fogyasztovédelemrol szolo torvényt kell alkalmazni. Tovabba a
fogyasztovédelmi hatdsag jogosult a kérelemre indult eljaras lefolytatasara a
fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szol6
2008. évi XLVIL torvény (a tovabbiakban: Fttv.) alapjan.

A MEKH a felhasznalok védelmével kapcsolatos feladatai kdrében ellenérzi
a csatlakozassal, a haldzathoz vald hozzaféréssel, illetve a rendszer megfeleld
mindségben vald rendelkezésre allasaval kapcsolatos felhasznaldi igények
halozati engedélyes altali kielégitését, ellendrzi a felhasznalok altal a kozcéli
haloézathoz valo csatlakozas érdekében befizetett csatlakozasi dij felhasznalasat,

172016. évi CL. torvény 17. §
182007, évi LXXXVL torvény 57. § és 159. § (5) bekezdés.
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illetve birsdgot szab ki. Tovabba dont az engedélyesekkel szemben felmeriild
szerz6dés nélkiili vételezéssel, a szabdlytalan vételezéssel, valamint ezek
jogkdvetkezményeivel kapcsolatos panaszok tigyében.

A nem lakossagi felhasznalok panaszai kapcsan eljar az elszamolasra,
szdmlazasra, dijfizetésre vagy mérésre, valamint a villamosenergia-ellatasbol
torténd, fizetési késedelem miatt végrehajtott felfiiggesztésre vagy
kikapcsolasra, illetve a tartozas rendezését kdvetden a felhasznald ellatasba
torténd ismételt bekapcsolasara vonatkozd, jogszabalyban és az engedélyesek
iizletszabalyzataban foglalt rendelkezések megsértése esetén. Ha a lakossagi
fogyasztok panasza az elszamoldsra, szamlazasra, dijfizetésre vagy mérésre,
valamint a villamosenergia-ellatasbol torténd fizetési késedelem miatt
végrehajtott felfiiggesztésre vagy kikapcsolasra, illetve a tartozas rendezését
kdvetden a felhasznald ellatasba torténd ismételt bekapcesolasara vonatkozik, és
azok kapcsolatosak a szerz6dés nélkiili vételezéssel, szabalytalan vételezéssel
vagy ezek jogkovetkezményeivel, akkor ezen panaszok esetében is a MEKH
jogosult eljarni.

2021. januar 1-jén Iépett hatdlyba az a rendelkezés, amely alapjan az
energiakdzosség tagjanak az energiakdzosséggel szemben felmeriilt, a VET-
ben, valamint a VET végrehajtasara kiadott rendeletekben és szabalyzatokban
foglalt rendelkezések megsértésével kapcsolatos panaszai iigyében lakossagi
felhasznald esetén a fogyasztovédelmi hatosag, a lakossagi felhasznalonak nem
mindsiilé személy esetén pedig a MEKH jar el.

A foldgazellatasrol szold 2008. évi XL. térvény®® (a tovabbiakban: GET) a
VET-hez hasonloan szabalyozza a panaszkezelési hataskoroket. Kiilonbség a
két torvény szabalyozasa kozott az agazati specifikaciobol adodik: a VET a
maganvezetékre vonatkozd panaszokat szabalyozza a fentiek szerint, a GET
eléirasai alapjan pedig a MEKH dont a rendszeriizemeltetvel, illetve a
telephelyi engedélyessel szemben felmeriild, csatlakozassal vagy az
egylittmtikod6 foldgazrendszer megfelelé6 mindségben valé rendelkezésre
allasanak kérdésével kapcsolatos felhasznaldéi panaszok iigyében, tovabba
ellendrzi a felhasznaldi igények kielégitését és a felhasznalok altal a haldzathoz
vald csatlakozas érdekében befizetett csatlakozasi dij felhasznalasat. Tovabbi
kiilonbség, hogy az energiakdzdsségre vonatkozo szabalyok csak a VET-ben
talalhatok.

A villamosenergia- és a foldgazszolgaltatas vonatkozasaban a fentebb
targyalt szabalyok alapjan a fogyasztonak el6szor azt kell eldontenie, hogy
lakossagi vagy nem lakossagi felhasznalonak mindsiil, majd panaszanak targyat
kell meghataroznia. A fentiekben részletezett hataskorok alapjan a lenti

192008. évi XL. térvény 64. § és 127. §
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tablazatok mutatjak be, hogy mely panaszokkal melyik hatésaghoz fordulhat a

fogyaszto.

1. tablazat

A MEKH és a fogyasztovédelmi hatésag hataskori megosztasa

Panasz targya

Lakossagi
fogyaszto

Nem lakossagi
fogyaszto

a) elszamoléssal, szamlazassal, dijfizetéssel,
méréssel, valamint a fizetési késedelem miatt
végrehajtott felfliggesztéssel, vagy
kikapcsolassal,

illetve a tartozas rendezését kovetben a
felhasznald  ellatasba  torténé  ismételt
bekapcsolasaval kapcsolatos panasz

fogyasztovédelmi

hatdsag MEKH

b) ha az a) pontban feltiintetett panasztipus
szerz6dés nélkiili vételezéssel, szabalytalan
vételezéssel vagy ezek jogkdvetkezményeivel
is kapcsolatos

MEKH

c) szerz6dés nélkiili vételezés, szabalytalan
vételezés ¢és ezek jogkovetkezményeivel
kapcsolatos panasz

MEKH

Forras: a szerz0 sajat szerkesztése

2. tablazat

A leggyakrabban eléfordulé panaszok hat6sagi hataskor szerinti felosztasa

MEKH

Fogyasztovédelmi hatésag

szerz6déskotés, felhasznaldovaltas

lakossagi felhasznalonal torténd hibas mérés

szerzOdésszegések (szabalytalan
vételezés, szerz6dés nélkiili vételezés)

lakossagi szamlazas, elszamolas, mérés

miuszaki, csatlakozasi kérdések

lakosséagi felhasznalo szamlatartozas miatti
Ki- és visszakapcsoldsa

fesziiltségpanasz, gazmindség

szamlakép eldirdsok betartasa

kereskedovaltas

tarsashazi szamlazas, elszamolas, mérés

a védendo6 fogyasztok kezelése

nem lakossagi szamlazas, mérés,
kikapcsolas

11
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4.2. A villamosenergia- és a foldgazszolgaltatassal osszefiiggé miiszaki
panaszok kivizsgaldsara hataskorrel rendelkezo hatésag

A Budapest Févaros Kormanyhivatalanak egyes ipari és kereskedelmi ligyekben
eljaré hatosagként torténd kijelolésérél, valamint a teriileti mérésiigyi ¢€s
miszaki biztonsagi hatdsdgokrol sz616 365/2016. (X1. 29.) Korm. rendelet jeloli
ki® a miszaki biztonsagi hatosagot. A korméanyrendeletben foglaltak szerint
muszaki biztonsagi feladatkorben jar el a fOvarosi és megyei
korményhivatal. Hataskoriik kiterjed a VET szerint a halozati csatlakozassal
Osszefiiggd tervek kivitelezésre vald alkalmassaganak elbiralasara, tovabba
ellatjak a GET szerint a fogyasztoi vezeték izembe helyezésének foldgazeloszto
altali, a VET szerint a halozati csatlakozas lizembe helyezésének halozati
engedélyes altali lizembe helyezésének megtagadasa esetén az lizembe helyezés
elrendelésével kapcsolatos feladatokat.

Amennyiben térvény vagy kormanyrendelet eltéréen nem rendelkezik, akkor
a miiszaki biztonsagi hatosag jar el a VET szerinti csatlakozd-, 0sszekoto és
felhasznaldi berendezések, villamos miivek tekintetében. A miszaki biztonsagi
hat6sag ebben a hatdskorében engedélyezési és hatdsagi ellendrzési jogkort
gyakorol, a villamos 6sszekotd vagy felhasznaldi berendezés tizembe helyezése
esetén a Dbalesetelharitasi, illetve az élet-, testiépség-, egészség- és
vagyonvédelmet, valamint az iizembiztonsagot szolgalé jogszabalyi
rendelkezések megtartdsdnak vizsgalata céljabol villamos biztonsagtechnikai
ellendrzést folytat le igazgatasi szolgaltatasi dij ellenében.

5. Osszefoglalas

A panaszkezelési modellekben a hataskorok megosztasanak logikajat leginkabb
ugy lehet megkozeliteni, hogy ahol az eljarasok célja a békéltetés és az
allaspontok kozelitése, ott inkabb a széles korli panaszkezelés a jellemzo. Mig
azokban az orszagokban, ahol a panaszkezelési forum hatosagi jelleggel bir, ott
a jogszabalyok altal biztositott hataskorben végzik a panaszkezelést, igy a
hatdsagok profiljaba tartozo ligyekben lehet eljaras inditasat kezdeményezni.

A targyalt nemzetk6zi példak kozos jellemzdje, hogy a panaszosnak elsd
lépésként a szolgaltatoval kell megkisérelnie panasza rendezését. Ezen
orszagokban a panaszkezelési eljards tartalmaz mediacios jellegli eszkdzoket,
tehat vagy targyalast tartanak, vagy pedig az érintett felek — panaszos €s
szolgaltato — kolcsondsen reagalhatnak egymas nyilatkozatara és akar a
vitarendez6 férum altal kialakitott allaspontra is.

2 A fogyasztovédelmi hatosag kijeldlésérdl sz016 365/2016. (XI. 29.) Korm. rendelet 13. §, 14. §
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A magyar modell és a nemzetkézi példdk abban hasonlitanak, hogy a
fogyasztonak eldzetesen a szolgaltatdjahoz kell fordulnia panaszaval. A magyar
hatosagi eljaras ugyanakkor nélkiilozi a békéltetési jelleget. Az eljaras célja nem
az allaspontok kozelitése, hanem annak megitélése, hogy a szolgaltato
intézkedései mennyiben feleltek meg a jogszabalyokban foglaltaknak.

Belgiumban jellemzden a szerz6déssel, vagy az energiaszolgéltatashoz
kapcsolodo mellékszolgaltatassal kapcsolatban felmeriilé panaszokkal lehet az
SME-hez fordulni. frorszagban a CRU altalanos hataskérrel rendelkezik, igy
eljarhat példaul szamldzast, kereskeddvaltast, hibds mérést, hirdetést és
tajékoztatast, csatlakozas koltségeit és folyamatat kifogasold panasziigyekben,
illetve vészhelyzetekben is. A francia ombudsmani rendszer célja és eszkdze a
békéltetés, egyarant eljar a kereskeddvel és a halozati engedélyessel szemben
felmeriild vitas tigyekben.

Magyarorszagon a  fogyasztovédelmi  hataskor  megosztott a
fogyasztovédelmi hatosag és a MEKH kozott, a miiszaki-biztonsagi
kérdésekben pedig mas hatdsag jar el. Ha a fogyasztd ligyének rendezésére a
hatosagi utat valasztja, akkor meg kell valasztania a megfelel6 hatosagot, amely
a panaszanak kivizsgalasdra hataskorrel rendelkezik. Fontos, hogy ezt
megel6zden az érintett szolgaltatohoz kell fordulnia panaszaval?.

A hazai jogalkotd lehet6vé tette, hogy a fogyasztok az
energiafogyasztasukkal kapcsolatos problémaik rendezésére hatosagi segitséget
vehessenek igénybe. A hatosagok szakteriiletének — hataskor, feladatkor —
szabalyozasaval az egyes panasztipusok egyenszilard kezelését, az egységes ¢€s
kiszamithat6 jogalkalmazasi gyakorlat megteremtését, erds jogérvényesitési
eszkozok alkalmazasat biztositotta. Az egyes panasztipusokban a jogalkoto a
hataskort ahhoz a hatésaghoz rendelte, amelynél a legszélesebb korli szakmai
tapasztalat és szakértelem koncentralodik az adott kérdésben.

Ez a logikus hataskormegosztas az energiafogyasztasi é€letciklus folyaman
keletkez6 problémak megoldasat jelent6sen el6segiti, mivel a hatdsagi
panaszkezelés szakértd, kotelezd jogi erdvel bird, gyors megoldast kinal a
fogyasztok részére. Elonyos a fogyasztd szamara a hatdsag eljarasi hataridéhoz
kotottsége. A hatosdg a kérelemre induld eljarasban a jogszabéalyban rogzitett
hataridon beliil dontést hoz, igy a fogyaszté problémajara viszonylag gyorsan
megoldast talalhat. Tovabbi elény, hogy a hatdsag eljarasat szigoru eljarasi és
anyagi jogszabalyok mentén folytatja le, igy a fogyasztd pontos képet kap arrol,
hogy a szolgaltatd magatartdsa megfelelt-e a vonatkozd jogszabalyokban
foglaltaknak. A panasziigyekben indulo eljarasok tovabbi kétségtelen elonye,
hogy a fogyasztd szamara az eljaras ingyenes, a dontés pedig kotelez6 jogerdvel
bir a dontés cimzettjei szamara. A fentiekben ismertetett hatosagi panaszkezelés

212008. évi XL. torvény 64. § (5) és 2007. évi LXXXVI. tdrvény 57. § (6)
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fontos eszkdze a szolgaltatd és a fogyasztd kozotti aszimmetria mérséklésének,
valamint a nemzetkdzi és a hazai gyakorlatban egyarant elismert szerepet kap az
erds fogyasztovédelem megteremtése érdekében.

Forrasok jegyzéke:

http://www.ksh.hu/docs/hun/xstadat/xstadat_eves/i_zhc060a.html
(let6ltés datuma: 2021. marcius 25.)

https://www.creg.be/fr, (letoltés datuma: 2021. marcius 25.)
https://www.mediateurenergie.be/fr/presentation,  (let6ltés  datuma:
2021. marcius 25.)

https://www.mediateurenergie.be/fr/lexemples (letdltés datuma: 2021.
marcius 25.)

https://www.cru.ie/home/complaint-form/energy/  (letdltés  datuma:
2021. marcius 25.)
https://www.cru.ie/home/complaint-form/energy/log-complaint-cru/
(letoltés datuma: 2021. marcius 25.)
https://www.energie-mediateur.fr/en/nome/ (let6ltés datuma: 2021.
marcius 30.)

A fogyasztovédelmi hatosag kijelolésérdl szolo 387/2016. (XII. 2.)
Korm. rendelet

A foldgazellatasrol szolo 2008. évi XL. torvény

A villamos energiar6l szol6 2007. évi LXXXVL. térvény

Az éltaldnos kozigazgatési rendtartasrol szolo 2016. évi CL. tdrvény
Magyar Energetikai és Kozmii-Szabalyozasi Hivatalrol szold 2013. évi
XXIL. térvény
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