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1. Bevezetés

Az elosztoi engedélyes (korabban aramszolgaltatd) és a szolgaltatast igénybevevd
fogyaszto (jelenlegi terminoldgia szerint felhasznald) kozotti kapesolatnak egyik igen
fontos aspektusa — a remélhetéleg folytonosan fennallo villamos 6sszekdttetésen kiviil —
a két fél kozotti kommunikacié. Ide értendé minden olyan informacidcsere, amely a két
fél kozott fennalld (vagy éppen megkotendd) szerzédésbdl fakadd jogviszony kapcsan
létrejon.

2. Kapcsolattartasi formak

A szolgaltato és a fogyasztd kozotti kapesolattartast elsdsorban formai, és eljarasrendi,
de ezen kiviil részben tartalmi szempontbdl is szabalyoz6 dokumentumok a kovetkezok:

e Villamosenergia Torvény (VET) és annak végrehajtasi rendelete
e Elosztéi Uzletszabalyzat

e Egyetemes Szolgaltatéi Uzletszabélyzat

e Kereskedelmi Uzletszabalyzat

A fenti dokumentumok a hozzajuk tartoz6 mellékletekkel és fiiggelékekkel egyiitt igen
terjedelmesek (egyenként kb. 100-200 oldal), valamint nem alkalmasak arra, hogy a
fogyasztd ebben keressen utmutatast az aramszolgaltatoval és az ellatassal kapcsolatos
kérdéseire, problémaira. Mivel ezen dokumentumok nyelvezete, szohasznalata és
fogalomrendszere jelentésen eltér a hétkoznapi kommunikécid soran hasznalt nyelvtol,
ezért ezek a felhasznald szempontjabol altalaban nehezen érthetdk/értelmezhetok. Ennek
tiikrében nem meglepd, hogy a fogyasztok inkabb az iigyfélszolgalatokhoz fordulnak, ha
valamilyen kérdésiik van.

A kiilonb6zo ligyes-bajos dolgok elintézéséhez amugy is elengedhetetlen az
iigyfélszolgalatok mikddtetése, amelyek szama (a személyes tigyfélszolgalatoké) az
elmult 10-15 évben jelentdsen lecsokkent. Az ligyfélszolgalat lehet telefonos, személyes,
vagy irasos (postai levél, fax, e-mail) megkeresésen alapul6. Barmely format tekintjiik,
fontos, hogy az tigyfélszolgalaton minden felhasznalo szakszerd, kielégitd tajékoztatast
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kapjon, és a problémas iligyek intézése ne ,,bonyolitas” legyen, hanem egyszerii és
gordiilékeny ligyintézés, amelynek célja a fogyasztdi elégedettség elérése/fenntartasa.

Az tigyfélszolgalatokon kiviil fontos informacioforras a szolgaltatok internetes honlapja,
ahol (jo esetben) aktudlis informaciok, naprakész tajékoztatok allnak az iigyfelek
rendelkezésére. Gyakori megoldas dijkalkulator és e-iigyfélszolgalat (ligyfélkapu)
iizemeltetése, melyen keresztiil példaul a kdvetkezd tigyek intézése lehetséges:

o mérdallas bejelentés, szamlazassal kapcsolatos iigyintézés
e miiszaki jellegl ligyintézés, bejelentések fogadasa
e idOpont egyeztetés, csoportos beszedési megbizas megadasa, stb.

A fentieken kiviil bevett gyakorlat kiillonbdzé informéacios kiadvanyoknak a szamlakkal
egylitt torténod kézbesitése is.

3. Problémak

A fentick alapjan gy tlinik, hogy az tigyfélszolgalatokkal, és a szolgaltatdo — fogyaszto
kozotti kapesolattal minden a legnagyobb rendben van, azonban ennek ellenére akadnak
problémak. Ennek egyik forrasa, hogy a szabalyzatokban meghatarozott
jogok/kotelességek és eljarasrendek tartalommal vald megtdltése és miikddtetése nem
elég rugalmas. Néha azt érezni, mintha az tigyfelekkel vald kapcsolattartas és ligyintézés
elsésorban az erre vonatkozo szabalyoknak, eléirasoknak kivanna megfelelni, €s nem a
tényleges fogyasztéi igényeknek, elvarasoknak. (Erre vonatkozdan a késObbiekben
néhany tapasztalatot is bemutatunk.)

Szinte allando problémat jelent a megkiildott aramszamla értelmezése, az abban szerepld
tételek (elnevezések) megértése. Példaul egy ,,nem szakmabelinek” nem sokat mond a
szamlan szerepl$ elosztoi veszteség dij megnevezés. (Megtortént eset, hogy ezzel
kapcsolatosan az egyik tigyfél azt kifogasolta, hogy miért fizessen veszteség dijat a
szolgaltatonak, mikor kéztudott, hogy az nyereséges?)

Kiilon probléma forrasa, hogy az egyetemes szolgaltatasban résztvevok szamldaja nem a
valos fogyasztast tartalmazza, mivel megsziintették a szolgaltatd részEérdl torténd havi
leolvasast, igy jelenleg csak éves leolvasas van, a felszerelt mérék pedig nem
tavleolvashatok. Ha a fogyasztoé havi diktalast valaszt, akkor a havi szamla a megadott
oraallasnak megfeleld tételt tartalmazza (ez jo esetben kozel azonos a havi
fogyasztassal). Havi részszamla esetén pedig a havi szamla a fogyasztd, vagy a
szolgaltatd altal megallapitott atalanyt tartalmazza (évente 1-szer elszamold szamla).
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Az egyik EU direktiva (2006/32/EK) alapjan biztositani kell, hogy ,,az energiaértékesitd
vallalkozasok altal végzett szamlazas a tényleges energiafogyasztason alapuljon, és
megjelenitése vilagos, értheté mddon torténjen. A végsd fogyasztok szamlain megfeleld
tajékoztatast kell nytjtani annak érdekében, hogy atfogd elszamolast kapjanak az
aktualis energiakoltségekrdl. A tényleges fogyasztas alapjan térténd szamlazast olyan
gyakorisaggal kell végrehajtani, hogy a fogyasztok szabalyozhassik sajat
energiafogyasztasukat” Ezen EU direktiva szigora értelmezése alapjan pl.
Svédorszagban torvényt hoztak arr6l, hogy 2009. julius 1-jét6l visszaallitjadk a havi
méréora leolvasast. Ez természetesen nem képzelhetd el ,kézi” erével, ezért ott is
megkezdddott a mérdorak leolvasasanak automatizaldsa.

A szolgaltatok kiilonbozo akciokkal és kedvezményekkel probaljak meg elérni, hogy a
lakossagi ligyfelek csoportos beszedési megbizassal rendezzék aramszamlajukat a
csekkes befizetés helyett. Ez a megoldas joval egyszeriibb, és olcsobb a szolgaltatd
szamara. A fogyasztd szempontjabol is kényelmesebb ez a moddszer, azonban ennek
ellenére is igen sokan tovabbra is maradnak a postai csekkes befizetésnél, mivel egy
esetleges hibds szamlazas, vagy téves mérGleolvasas, illetve egy a fogyasztasi
szokasoktol eltérd becsiilt fogyasztas kiszamlazasa esetén igen hosszadalmas, és
koriilményes a szamla korrigaldsa, valamint az ligyfél folyoszamlajarol leemelt dsszeg
visszaigénylése.

4. Tapasztalatok

A kovetkezokben néhany olyan esetet mutatunk be, amelyek egyszeriien elkeriilhetok
lettek volna, azonban ennek ellenére a fogyasztonak felesleges bosszusagot, kiilon
utanajarast, és felesleges idoraforditast, vagyis plusz koltséget okoztak.

1990 — A ,villanyodra leolvasd” a tized kWh-t is egésznek olvasta le, igy az oraallas
egyik honaprol a masikra tobb mint tizszeresére nétt. A szolgaltatd kiszamlazta a havi
28 000 kWh koriili fogyasztast, holott a nyilvantartasabdl tudnia kellett volna, hogy a
fogyasztonal 16 A-es kismegszakito van felszerelve, €s ezen keresztiil lehetetlen 1 honap
alatt ennyi villamosenergiat fogyasztani. (Ha a 16 A-es kismegszakiton egész honapban
napi 24 6ran keresztiil ,,d6l be a 16 A”, akkor is legfeljebb 2500 kWh lehetett volna a
fogyasztas.)

2006 — A VET moddositotta a tervezett sziineteltetés miatti kiértesités szabalyait: ,,A 200
kW rendelkezésre allo6 teljesitmény alatt a rendszerhasznalét a fogyasztasi helyre
eljuttatott szorolap és a helyben szokésos mddon kifiiggesztett hirdetmény utjan, illetve a
fogyasztoval tortént elGzetes megallapodas esetén elektronikus uton vagy ezzel

35



Bessenyei Tamas: Az eloszt6i engedélyes és a fogyaszté kapcsolata

egyenértekli mas modon kell kiértesiteni”. Ennek megfelelden az egyik fogyasztoi
irodaban egy tarsashaz kozos képviseldje irasban kérte, hogy szeretne megallapodast
kotni arra vonatkozoan, hogy a tarsashazat a megadott e-mail cimen értesitsék tervezett
sziineteltetés esetén. (Ugy gondolta, hogy ez a szolgaltatonak is egyszeriibb és olcsobb,
mivel nem kell a kozel 50 tulajdonost kiilon értesiteni, hanem elegendé 1 db e-mailt
kiildeni.) T6bbszor is megprobalt érdeklodni, hogy mi a helyzet a beadvanyaval azonban
azt a tajékoztatast kapta, hogy az iigyfélszolgalaton leadott és atvett irdsos levelekre
nincs nyomkovetés (vagyis nem lehet tudni, hogy most épp hol/kinél van az iigy), de a
levél bizonyara a megfelelé kolléganal van, aki rdvidesen valaszolni fog. 29 nap mulva
megérkezett az illetékes régiokdzpont valasza, mely szerint: a szolgaltatd informatikai
rendszere nem teszi lehetdvé az elektronikus kiértesitést.

2006 — Az 1) fogyasztasi helyen, oktober elején felszerelt mérére februdr elején még
mindig nem érkezett sem koziizemi szerzédés, sem szamla. Ennek hidnyaban kissé
nehézkes volt az oradllast bejelentése, mivel a fogyasztonak még nem volt fogyasztoi
szama. Szerencsére a mérd szamanak megadasaval is elfogadta a szolgaltatd az oraallas
bejelentést, ami az €v eleji arvaltozas miatt igen fontos volt.

2007 — A fogyasztd e-mailben érdeklodott arrol, hogy néhanyszor 1-10 kW-os
szélerdmii/napelem halozatra csatlakoztatdsanak mi az eljarasrendje, illetve milyen
atvételi arra szamithat. A valasz tartalmilag a kovetkez6 volt a 6/2002 GKM rendelet
alapjan — ,,A rendelet 4.§ (1) bekezdése kimondja, hogy a villamos energia szallitoja
vagy szolgaltatdja nem tagadhatja meg a kapcsoltan termelt villamos energia atvételét,
amennyiben az erdmi 4tadasi villamos teljesitménye 0,1 MW-nal nagyobb, de 50 MW-
nal kisebb.” Ezzel a valasszal (azon kiviil, hogy nem a kérdésre vonatkozott) az volt a
probléma, hogy sem a szélerdmi, sem a napelem nem kapcsolt villamosenergia termeld,
illetve a kérdezett teljesitménynagysag sem 0,1 MW-nal nagyobb volt, hanem csak 1-10
kW. A valasz masodik része azonban hasznosnak bizonyult, ugyanis egy-egy
elérhetdséget €s nevet is megadtak az illetékes miszaki és gazdasagi kollégakhoz, akik
mar ,.képben voltak”.

2007 — Az Egyetemes Szolgaltatoi Uzletszabalyzat MEH részére torténd benyujtasa eldtt
a szolgaltatd a honlapjan kozzétette az ilizletszabalyzat tervezetét, és egy adott e-mail
cimen varta a fogyasztok véleményeit, észrevételeit. A fogyasztd a szabalyzattal
kapcsolatban egy kérdést kiildott (volna) a szolgaltatonak, de a megadott e-mail cim nem
mitkodott, igy lehetetlen volt a véleményezés. A segitd szandéku, leendd egyetemes
fogyasztod azonban nem adta fel, és bejelentette, hogy az e-mail cim nem miikddik, amire
érkezett egy automatikus valasz, hogy a bejelentést fogadtak, és a feldolgozas
folyamatban van, tiirelmet kérnek a valasz megkiildéséig. A valasz a mai napig nem
érkezett meg... Ebben az ligyben az sem segitett volna, ha az iigyfélszolgalat betartja a
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30 napos valaszadasi hatarid6t, ugyanis a vélemények fogadasara csak 1-2 hét allt
rendelkezésre.

2008 — Veégill egy személyes tapasztalat. A gardzsomban 2006 végétél van mérdora
(1x16A), amelyen a havi fogyasztas kb. 3-4 kWh koriili volt (vagyis éves szinten
mintegy 40 kWh). A mér6 diktalos volt, vagyis havonta be kellett jelenteni a mérdallast.
Az egyik honapban errdl elfeledkeztem, majd kaptam egy szamlat 400 kWh havi
fogyasztasrol. A telefonos tligyfélszolgalaton tajékoztattak, hogy a szamlan szerepld
érték becsiilt mennyiség. Kérdésemre, hogy ,,Mi alapjan becsiiltek?” Azt a valaszt
kaptam, hogy ,,Az el6z6 idészak fogyasztasi adatai alapjan.” Ez igen érdekes, hiszen a
kiszamlazott havi fogyasztas kb. 10 éves fogyasztasnak felelt meg. Mivel csekkes
befizetést valasztottam, igy szerencsére a szolgaltatd nem emelte le a szamlamro6l a nem
valdos fogyasztds alapjan megallapitott Osszeget, igy nem kellett a pénz
»visszaszerzésével” foglalkozni, csak egy sztornd szamlat kérni, és egy 0j szamlat
(csekkel), ami mar a megadott mérdallas alapjan lett kiallitva. Ezek utan kértem, hogy a
mérd ,diktalés” helyett legyen ,,részszamlazos” havi 4 kWh fogyasztassal. Ekkor
tajékoztattak, hogy minimum 20 kWh/ho fogyasztas esetén allitanak ki részszamlat.
Végiil az lett a megoldas, hogy havi 0 kWh részfogyasztast allitottak be a rendszerben
(igy nem kiildenek havonta részszamlat), viszont igy csak éves elszamolo szamlat kapok,
¢s igy ekkor kell kifizetnem az egész éves fogyasztast.

5. Tanulsag

A szolgaltatoknak arra kell berendezkedniiik, hogy nincs atlag-iigyfél, csak iigyfél van,
akik kiilonbozdek, és ennek megfeleléen nem lehet atlag-ligyfélszolgalatossal kielégiteni
a kiilonbozo igényeket. Torekedni kell az egyedi esetek megoldasara, de ehhez
differencialt képzettségli személyzet és empatia is sziikséges. A szabalyzatokban
rogzitett eljarasrendet és formalizmust megfeleld tartalommal kell kitolteni, és
rugalmasan alkalmazni.

Végiil: Ha valamilyen problémas ligyet szeretnék elintézni, akkor sokkal egyszeriibb, ha

az uigyfélszolgalat helyett a szolgaltatonal dolgozo volt tankortarsamat keresem meg...
(Sajnos ezzel a lehetdséggel nem élhet mindenki...)
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