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1. Avizsgalat célja

Jelen témavizsgélat célja a tavhészolgaltatas és a hulladékgazdalkodasi kdzszolgaltatas
terlletén mikaodtetett Ugyfélszolgalatok megfeleléségének vizsgalata volt a fogyasztovédelmi
torvényben elbirt rendelkezések szempontjabdl. Az ellenérzés kiterjedt annak felderitéseére,
hogy a szolgaltatok betartjak-e az tgyfélszolgalatok mikodtetésére, nyitvatartasi idejére és a
panaszkezelésre vonatkozo el6irasokat.

2. Avizsgalatid étartama és résztvev 6i

A jelentés a 2014. februar 3. és aprilis 25. napja kdzétt lefolytatott témavizsgalat
tapasztalatait 6sszegzi.

A vizsgélatban részt vett valamennyi kormanyhivatal fogyasztévédelmi feltigyel&sége.

3. A vizsgalat tapasztalatai a tavh 6szolgaltatas es a
hulladékgazdalkodasi kbzszolgaltatas terlletén

Orszagosan a tavh 6szolgéltatokat érint 6en elvégzett 24 ellen 6rzésb 61 dsszesen 15
alkalommal kerilt sor egy vagy tobb jogsértés felta rasara (62,5%-o0s kifogasolasi
arany). Békés megyében azonban nem volt mod ellendrzés lefolytatasara, tekintettel arra,
hogy — a felugyel6ség altal szolgaltatott adatok alapjan — a vizsgéalat id6szakaban nem volt a
megye terlletén olyan tavh 6szolgéltaté , amely megfelelne az ellenérzés kritériumainak.

A hulladékgazdéalkodasi koézszolgaltatdok vizsgalata sordn a févarosi és megyei
kormanyhivatalok fogyasztovédelmi felligyeléségei a vizsgalattal érintett idészakban
Osszesen 41 kozszolgéltaté ugyfélszolgalatat vontak vizsgalat ala, melybdl 39 esetben
tapasztaltak valamilyen hianyossagot (95 %-os kifogasolasi arany ).

Az orszagosan lefolytatott vizsgalatok tertleti szinten térténd megoszlasat az aladbbi tablazat
szemlélteti.
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3.1. Személyes lgyfélszolgalat

A fellgyeléségek helyszini ellen6rzés keretében vizsgaltak, hogy a vallalkozasok eleget
tesznek-e a személyes Ugyfélszolgalat m (kddésére vonatkozO, jogszabalyban
meghatarozott rendelkezéseknek.

Az Ugyfélszolgalati iroda mikodtetésével 0Osszefliggésben, a lefolytatott vizsgélatok
eredményei alapjan megallapithatd, hogy valamennyi vizsgalat ala vont tavh  észolgéltato
eleget tett az erre vonatkozo el &irasoknak. Ez a gyakorlatban azt jelenti, hogy az
ellendrzott szolgaltatok mindegyike mikodtet az Ugyfelek részére nyitva allé helyiségben
kialakitott Ugyfélszolgdlati irodat, valamint ezek a megkdzelithetéségre, ahhoz valo
hozzéaférésre vonatkozé eléirasoknak is hianytalanul megfeleltek.

A vizsgalat alad vont 41 hulladékgazdalkodasi kézszolgaltaté kdzul mindo ssze egy hem
mukodtetett az tgyfelek részére nyitva allé helyiségben kialakitott Ugyfélszolgalati irodat.
Az ellen6rzott Ugyfélszolgélatok az emlitett egy eset kivételével az eldllott terlletre
figyelemmel hidnytalanul megfeleltek a megkdzelithetéségre vonatkozo eléirdsoknak is.

A fentieken tulmenden mindkét szolgaltatasi terlllet vonatkozasaban a vizsgélat targyat
képezte, hogy biztositott-e a fogyasztok szamara id 6pont-foglalési lehet 6ség.

Az ellen6rzés tapasztalatai alapjan a kifogasolas aranya a tavh észolgéltatok
vonatkozdsaban alacsonynak bizonyult tekintettel arra, hogy a szolgaltatok telefonos
elérhet 6séggel 3, mig internetes elérhet 6ségen keresztil 2 alkalommal nem
biztositottak az id6pont-foglalas lehetéségét.

Ugyanakkor a hulladékgazdalkodasi kozszolgéltatok vizsgalata magasabb kifogasolasi
aranyt mutat, mivel az idépont-foglalast telefonos, valamint internetes elérhet éségen
keresztil egyarant 10-10 esetben nem biztositottdk  (24%-0s kifogasolasi arany). A
kbézszolgaltatok e téren felfedezett hianyossagaikat azzal indokoltak, hogy a személyes
ugyintézésuk gyors menetébdl adédoan ugyfél-torlodas sem szokott eléfordulni.

A személyes ugyfélszolgéalatok tekintetében — a fentieken tulmenden — kiemelt jelentésége
volt az ugyfélszolgalati irodak nyitvatartasi idejére vonatkozé szabdlyoknak valo
megfeleléség ellenérzésének is.

Megéllapithato, hogy a nyitvatartéasi id 6re vonatkozo rendelkezések betartdsa tekintetében
a tavh észolgaltatdék kal szemben lefolytatott 24 vizsgalat soran mindéssze 3 alkalommal

észleltek jogsértést a felugyeléségek (12,5%-os kifogasolasi arany). Volt olyan szolgéltato,
amely a koételezettségszegés indokaként azt jeldlte meg, hogy az Ugyfélszolgalatot 17 ératdl
nem kereste fel Gigyfél. Ez azonban nem mentesit azon kotelezettség aldl, hogy a szolgaltatd
— a jogszabalyi rendelkezéseknek megfeleléen — a hét egy munkanapjan biztositsa ugyfelei
részére a meghosszabbitott nyitvatartast.

A hulladékgazdalkodasi kodzszolgéltatok tekintetében — a beérkezett felligyel&ségi
jelentések — alapjan elmondhat6, hogy a legtobb szabalytalansdgot a nyitvatartasi idé



tekintetében tapasztaltdk a felligyel6ségek, mivel a 41 vizsgélat sordn 13 alkalommal
észleltek jogsértést (32%-os kifogasolasi arany).

Az alabbi diagram a feltart hianyossagok meértékét, és az egyes szempontok egyméashoz
viszonyitott aranyat mutatja be az egyes koézszolgaltatasokra vetitve.

® Tavhod Biztositott
Tavhé Nem biztositott

® Hulladék Biztositott
Hulladék Nem biztositott

Az 4brabdl leolvashato, hogy a vizsgalt vallalkozasok kozul a tAvhészolgéltatokhoz képest a
hulladékgazdalkodasi kozszolgéaltatokkal kapcsolatban jéval tobb hianyossag volt
felfedezhet6. Tovabba az is egyértelmliien megdallapithatd, hogy a legtébb probléma az
ugyfélszolgélatok nyitvatartasi ideje, valamint a telefonos és internetes idépontfoglalas
biztositasa terén mertilt fel.

3.2. Egyéb ugyfélszolgalati formak

A hatéség az ellendrzés kapcsan, kizarélag adatgydiijtési céllal tajeékozddni kivant arrdl, hogy
a telefonon, illetve elektronikus aton biztosithaté Ugyfélszolgalati modozatok mennyire
terjedtek el a tAvh&szolgaltatasi és a hulladékgazdalkodasi szektorban.

A beérkezett adatok szerint, annak ellenére, hogy ezen Ugyfélszolgalati formék alkalmazasa
nem kotelezé a szolgaltatok szamara, a vizsgalt véllalkozasok tulnyomo tébbsége biztosit
Ugyfélszolgalatot az ellatott fogyasztok részére ezen — opcionalisan mikoddtethetd —
informacios csatornakon keresztul is.

A vizsgalattal érintett tavh 6szolgaltatok a személyes Ugyfélszolgalati irodak muikddtetésén
tul 21 esetben telefonon , 16 esetben interneten Kkeresztil is biztositottak az
Ugyfélszolgalati Ugyintézést . A hulladékgazdalkodasi kodzszolgaltatok tekintetében
pedig az el6bbi adatok a kovetkez6képp alakultak: a személyes ugyfélszolgalati irodak
megléte mellett 33 esetben biztositottak telefonon , és 24 esetben interneten keresztl
az ugyfélszolgalati tgyintézést



3.3. Panaszkezelés

Tekintettel arra, hogy a tavhdszolgaltatas, illetéleg a hulladékgazdalkodasi kdzszolgaltatas is
kbézszolgaltatasnak minésul, a szolgaltatok tevékenységére, ezen bellil a fogyasztoi
panaszok kezelésének rendjére az altalanoshoz képest szigoribb szabalyok vonatkoznak. A
helyszini ellen6rzések keretében a vizsgalati idészakot megel6z6 hat hénapban beérkezett
irasbeli fogyasztoi beadvanyok kozil a feligyel6ségek munkatarsai szuréprébaszeriien
vizsgaltdk meg a panaszkezelésre vonatkozé el6irdsok érvényesllését, ideértve a
tavhészolgaltatok és a hulladékgazdalkodasi kozszolgéltatok valaszadasa soran elgirt
indoklasi kotelezettség vizsgalatat is.

Egy vizsgalat ald vont tavhészolgéltatonadl nem kerulhetett sor beérkezett panaszok
ellendrzésére, tekintettel arra, hogy a szolgéltaté nyilatkozata alapjan az ellenérzés
idészakat megel6z6 hat hdnapon belll nem érkezett be fogyasztéi panasz.

A szolgéltatdi panaszkezelésre vonatkozo el6irdsok alapjan a vallalkozasok ugyfélszolgéalatai
minden esetben kotelesek a szolgaltatdé panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit
indokolassal ellatva irasba foglalni, és a fogyaszténak a panasz beérkezését kovetd 15
napon belll megkuldeni, kivéve, ha a fogyasztd a panaszat széban kozli és a szolgéltatdé az
abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A tavh észolgéltatok nal ellenérzott 134 fogyasztéi panaszbol 2 panasz esetén nem
irasban teljesitették a tavhdszolgaltatdk valaszadasi kotelezettségiket, tovabbi 7 panaszra
adott valasz a rendelkezésre all6 15 napos hatérid én tul készilt el, illetve 5 panasz
vonatkozdsaban a szolgaltat6 nem latta el indoklass  al a fogyaszto részére megkulldott
valaszat.

Jogszabdlyi rendelkezések alapjan a panasz esetleges elutasitdsa esetén a vallalkozasok
kotelesek a fogyasztét irdsban tajékoztatni arrél, hogy panaszaval — annak jellege szerint —
mely hatdésag vagy békéltets testilet eljarasat kezdeményezheti. A tajékoztatas soran a
szolgéltatd koételes megadni az illetékes hatdsdg, illetve a szolgaltaté székhelye szerinti
békeéltetd testilet levelezési cimét is.

A felugyel6ségek megallapitasai szerint a tavhészolgaltato i valaszlevelek 28 esetben
birtak elutasitd tartalommal , melyek tobb mint felében, Osszesen 17 alkalommal
elmulasztottak tajékoztatni a fogyasztdkat, hogy mely hatdésag, békéltetd testilet elbtt van
lehet6ség eljarast kezdeményezni, illetve nem bocsatottdk rendelkezésre e forumok
levelezési cimét.

Az egyik ellen6rzés ala vont tavhészolgéltatd esetében a feligyel6ség azt allapitotta meg,
hogy a személyes ugyfélszolgalaton tett szobeli panaszrol — a jogszabalyi eléirasokhoz
képest — hianyos tartalmu, feljegyzésnek nevezett jegyzékonyvet vett fel, illetve ezen
feljegyzésbdl nem adott at egy példanyt a fogyasztonak.

A hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatok nél lefolytatott helyszini ellenérzések soran a
felugyel6ségek szurOprobaszerlien o©sszesen 223 fogyasztéi (irasbeli) beadvany
vonatkozdsaban vizsgaltak meg a panaszkezelésre vonatkozé eléirasok érvényesulését,
ideértve a szolgaltatok valaszadasa soran el6irt indoklasi kételezettség vizsgalatat is.

A vizsgdlat eredményei alapjan a valaszadasi kotelezettségiiket ezen kdzszolgaltatok
7 panasz esetén nem teljesitették. 14 alkalommal a kézszolgaltatd nem foglalta irasba a
valaszéat, tovabba 32 panaszra a vélasz a rendelkezésre &ll6 15 napos hatarid 6n tul
készllt el (14%-os kifogasolasi arany). Ezen felll 19 esetben a szolgaltaté nem tett eleget
— a jogszabdly altal el6irt — indoklasi kotelezettségének



A lefolytatott vizsgélat szerint a hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatéi valaszlevelek
107 esetben elutasité tartalommal birtak , amelyek kozil 24 esetben a kdzszolgaltatok
nem tettek eleget az elutasitas esetére el6irt, fentebb ismertetett tajékoztatasi
kotelezettségeiknek.

4. Alkalmazott jogktvetkezmények

Az ellendrzés ala vont tavh észolgéltatok kal szemben a vizsgélat soran feltart hianyossagok
miatt 14 hatdsagi eljarast inditottak a felligyel6ségek. A lefolytatott hatdsagi eljarasok
keretében 7 kotelezést tartalmaz6 hatarozat szlletett, 3 tdvh 6szolgéltatéval szemben
pedig a felugyel6ségek birsagot szabtak ki . Megjegyzendé tovabba, hogy a
jelentéskészités idépontjaban 4 hatésagi eljards meég folyamatban van .

A hulladékgazdalkodasi kozszolgéltatdk vonatkozdsdban a fentebbi adatok a
kovetkez6képp alakulnak: a felugyel6ségek 39 hatdsagi eljarast inditottak. A lefolytatott
hatésagi eljarasok keretében 16 kotelezést, 10 birsagot és kotelezést tartalmazod
hatarozat sziletett, a jelentéskészités idépontjaban pedig még 13 hatéségi eljaras van
folyamatban .

A jelentés készitésének idépontjaig a vizsgalt tAvhdszolgaltatdkkal és hulladékgazdalkodasi
k6zszolgaltatokkal szemben orszagosan 210 000, illetéleg 1 260 000 forint fogyasztévédelmi
birsag kerilt kiszabasra.

5. Osszefoglald

Magyarorszagon jelentds szamu fogyaszto kerll kapcsolatba a tavh&szolgaltatasi terlettel,
valamint a hulladékgazdalkodasi k6zszolgaltatas minden héztartast érint.

A témavizsgalat tapasztalatai alapjan elmondhatd, hogy mind a tavh&szolgaltatok, mind
pedig a hulladékgazdalkodasi kozszolgdltatok  vonatkozdsaban Iényeges az
ugyfélszolgélatok kialakitasara, mikodtetésére vonatkozé jogszabdlyi eldirasok ellenérzése,
tekintettel arra, hogy a fogyasztok nagy szamban kivanjak Ugyeiket személyes
Ugyfélszolgalat utjan intézni, mivel biznak abban, hogy személyes kontaktus Utjan
eredményesebben és gyorsabban rendezhetik lgyeiket.

A személyesen felkereshetd Ugyfélszolgalatok a hét egy munkanapjat érinté hosszabbitott
nyitvatartdsa révén a kozszolgaltatok lehetévé teszik a személyes Ugyintézést azon
fogyasztéik szamara is, akik munkajuk miatt vagy esetleg mas okbdl nem tudjak lUgyeiket
hivatali idében intézni. Azon vallalkozds, amely nem tesz eleget e kotelezettségének,
nagymértékben megneheziti a személyes ugyintézés lehetéségét az érintett Ugyfelei
vonatkozasaban.

A fogyasztovédelmi hatosag kiemelt feladatai kdzé tartozik, hogy a fogyasztok jogainak
érvényre juttatasaval, és ezzel egyltt a fogyasztoi tudatossag novelésével a
kozszolgaltatasok teruletén — ezaltal a tavhdészolgéltatdés és a hulladékgazdalkodasi
kbzszolgaltatas tertletén is — hatékonyabb fogyasztovédelmet valésitson meg.

A lefolytatott ellenérzések tapasztalatai azt mutatjadk, hogy a fogyasztok téjékoztatasahoz
f1z6d6 joganak érvényesitése érdekében sziikség van a hatdsagi jelenlétre, tekintettel arra,
hogy a vizsgalat ala vont 24 tavh &szolgéltatd és 41 hulladékgazdéalkodasi
kozszolgaltatdé vonatkozdsaban 15, illet dleg 39 vallalkozas tekintetében tapasztaltak
valamilyen hianyossagot a felliigyel 6ségek (62,5%-0s és 95%-o0s kifogasolasi arany).



A fentiek tukrében tehat a fogyasztdi elégedettség ndvelése érdekében az
tgyfélszolgalatokkal és panaszkezeléssel kapcsolatos gyakorlat jogszeriiségének vizsgalat
ala vonasa a jévében is szlkséges.

Budapest, 2014. junius | ¢
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1. szamu melléklet
FUGGELEK

,Hulladékgazdalkodasi kézszolgaltatok és tavhdszolgaltatok iigyfélszolgalatanak,
panaszkezelésének vizsgalata” cimii vizsgalatrol készitett 6sszefoglalo jelentéshez

Az ellendrzés alapjat az alabbi jogszabalyok és egyéb eléirasok képeztek:

= atavhdszolgaltatasrol sz6l6 2005. évi XVIIL. térveny

= g tavhészolgaltatasrél szélé térveny rendelkezéseinek végrehaijtasarol szoéld 157/2005.
(VI11.15.) Kormanyrendelet

s a hulladékrol sz6l6 2012. évi CLXXXV. térvény

= afogyasztévédelemrol sz6l6 1997. évi CLV. térvény

= a kbzigazgatasi hatésagi eljaras es szolgaltatas altalanos szabalyairdl sz06l6 2004. évi
CXL. térveny

= a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatosagrol sz016 225/2007. (VII1.31.) Korm. rendelet



