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¢. Kikicsoda a vizszektorban: altalanos informaciok

d. Nem lakosségi fogyasztok versenye: altalanos
informaciok (szabad szolgaltatovalasztas!)

e. DiscoverWater: altalanos informaciok

2.7. Koltség-feltilvizsgalat,
armegéllapités (5 évente)

Az el6zéekben mar tobb pontban is érintettiik:
a dijfeltlvizsgalatok 5 évente és 5 éves periodu-
sokra vonatkoznak. A kiadott iranyelvek alapjan,
a szolgaltatoi javaslatok figyelembevételével
torténnek. Ezek soran veszik figyelembe az el6z6
id6szak teljesitménymutatéinak eredményét is.

A dijfeliilvizsgalat Iényeges elemei:

1. Célzott dijfeltilvizsgélat

2. Arényos dij

3. Hatékony 0sztonzék

4. Tulajdonosi szemlélet, felel6sség, innovacio
5. Rugalmasség és érzékenység

6. Atlathatdsag és tervezhetéség

A dijfelulvizsgalat szolgéltatasi aganként, fo-
gyasztoi csoportonként (dtadas: viz, szennyviz
,wholesale”; lakossagi fogyaszték ,household

MINOSEGUGYI ELOIRASOK,

retail’, nem lakossagi fogyaszték ,non-house-
hold retail”) hatarozza meg a dijstrukturét és
az elvart szolgaltatasi szinteket, 6sztonzdket. A
szolgaltatok a meghatéarozott bevételnél maga-
sabbat nem realizdlhatnak az egyes csoportok-
ban, és koltségeket sem csoportosithatnak at.

3. KITEKINTES

Az angol példa, melynek sok eleme a magyar
szabalyozérendszerben is megtaldlhato, j6 pél-
da, mert:

- megfeleld a szolgéltatonak, mert a fogyasztd-
barat, hatékony és fenntarthaté Uzemeltetés
megvaldsitasaval  (szabdlyozérendszerhez
val6 alkalmazkodas) biztositott szdmara a
szlikséges dij,

- megfelelé a fogyasztonak, mert gondosséagot
és felel6sséget kap a pénzéért cserébe, és ga-
ranciat a fenntarthatéséagra,

+ megfeleld a szabdlyzo, ellenérzé, vizgazdal-
kodasért és ellatasért felel6s hatésagoknak
és szerveknek, mert ,gondos gazda” méd-
jara gondoskodnak és gazdalkodnak a ra-
juk bizott javakkal, a kornyezettel, a jové
generaciok életfeltételeivel.

A fenti szabdlyozérendszer miikdd6képes. Lat-
hato, hogy a szolgaltatdk belsé mikddésében
komoly atlathatésdgot és szabdlyozottsagot
kell biztositani, melyben 6szténzék (blinteté-
sek és jutalmak) segitségével lehet koz0s az
igényelt szolgaltatasi szint biztositadsa iranti
elkotelezettség. Fontos azonban a dijpolitika is,
melyen keresztiil a szabalyozé hatdsag minden
szolgaltaté szdmdra biztositja az elvart mako-
dés eléréséhez és fenntartdsdhoz sziikséges
szolgaltatasi dij alkalmazasat. Ennek a miikodé-
si moédnak az elemei a magyarorszagi szabalyo-
zasban is megtalalhatok, a rendszer kdlcsénds
mikodtetése azonban még vérat magara. A
mUkodéshez tartozé mutatdk képzése, a szol-
galtatasi szint objektiv, mérheté médon torténé
deklaraldsa azonban nemcsak a hatésagi elvaras
miatt lesz sziikséges, hanem szolgéltatd oldalrol
is igen hasznos lehet. Egyrészt hatékonysagno-
velési eszkdz, masrészt objektiv bemutatasa an-
nak a szolgaltatasnak, ami az adott arszinvonal
mellett biztosithato, ezért érdemes belekezdeni.
A szolgaltatok eréfeszitéseit viszont kisérnie
kell a valds igényeket méltanyold dijpolitika mu-
kodtetésének is, ami a fenntarthatésag kulcsal

FOGYASZTO-

VEDELEM A MAGYARORSZAGI VILLAMOS-
ENERGIA-ELLATASBAN

KIVONAT A magyar lakossag dontd része rendszeresen vasarol foldgazt vagy villamos energiat: a KSH adatai szerint
2016-ban elébbi a lakasok 73, utobbi tobb mint 93 szazalékaban rendelkezésre allt. Nem klasszikus arucikkekrél 1évén
sz6 a fogyasztovédelmi feladatok ellatasa komoly kihivast jelent az illetékes intézmények szamara: a jogi, gazdasagi,
mUszaki szempontok mellett azzal is szdmolniuk kell, hogy a vasarlék éppen a termék specialitdsdbol adédodan ke-
vésbé ismerik a jogaikat. Emiatt az alapvet6 ellatasbiztonsagi, minéségligyi eldirasok megfogalmazasa és betartatasa
mellett biztositani kell azt is, hogy a lehetdségeiket kevésbé ismerd fogyasztok se szenvedjenek jogsérelmet.

foldgazellatas, vilamosenergia-ellatas

KULCSSZAVAK Villamos energia, mindségbiztositas, fogyasztovédelem, SAIFI, SAIDI, ellatasbiztonsag,
Magyar Energetikai és K6zmU-szabalyozasi Hivatal, MEKH, garantalt szolgaltatasok, ellatasbiztonsagi mutatok,

VOROS VINCE villamosmérnék, tudomdnyos munkatdrs, Szdzadvég Gazdasdgkutatd Zrt. Energetikai Uzletdg

A villamosenergia-iparban tevékenykedd engedélyesekre vonatkozé mi-
néségugyi elbirasokat, fogyasztovédelmi eljarasokat vizsgélva tapasztal-
hatjuk, hogy a jogszabdlyi hattér meglehetésen bonyolult, az eljaré hato-
sag Ugytipusonként mas-mas lehet, az egyes engedélyesekre vonatkozdan
pedig a kozos torvényi, rendeleti hattér alapjan kilon-kiilon taldljuk meg
a vonatkozé el6irdsokat az engedély kiadédsdhoz kapcsol6déd egyedi ha-
tarozatokban. Mibél is adédik ez a komplexitas? Azt mondhatjuk, hogy
alapvetéen nem szabalyozéi tokéletlenségbdl adodik ez az sszetettség,
sokkal inkabb a villamos energia mint aru meglehetésen egyedi jellegébdl.
A villamos energia ugyanis abban a pillanatban kerilt ,atadasra’, amikor
felhasznaljak, és a felhasznalonal azonnal Gj alakban jelenik meg, amely
lehet példaul vildgitds, motorikus hajtas, hiités vagy flités is. A felhasznalo,

vagyis a vasarlé az altala vasarolt termék mdszaki paramétereit nem vagy
csak korlatozottan tudja vizsgélni (fesziiltségszint, frekvencia), az esetle-
ges problémakkal csak sulyos esetben - fesziiltségkimaradas - talalkozik.
Ugyanakkor a szolgaltatds minéségére vonatkozd miszaki el6irdsok mel-
lett a fogyasztok mas jellegui kiszolgaldsat is biztositani kell - igy léteznek
példaul szdmlazasra, informacidadasra, Ugyfélszolgalati pontokra, Uj igény
teljesitésére vonatkozoé el6irdsok is. A villamosenergia-ellatds megbizhato-
sagara vonatkozdan gyakran hasznalt, talan legismertebb fogalmak az éves
atlagban egy felhasznaldra esé dramkimaradasok szdma és az aramkimara-
dasok atlagos idétartama (az angol anagrammakbdl SAIFI- és SAIDI-muta-
t6k), a jogszabdlyi hattér azonban ennél 6sszetettebb modszertan szerint
hatdrozza meg az elvarasokat. A kdvetkezékben ezeket veszem sorra.
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A térvény célja a felhasznaldk érdekeinek hatékony védelme, a
1. héalézathoz valé hozzaférés biztositasa, a felhasznalék megfele-

lo mmosegu, biztonsdgos ellatasa.

Halézat megfelels karbantartésa, tizemirdnyités biztositdsa
(eloszto + 4tvitel)

rendje

A Hlvatal tevekenysege koztuk fogyasztovedelml feladatal

1. tdbldzat: a VET fogyasztévédelmi szempontbdl relevdns pontjai

Jogszabalyi hattér

A jogszabalyi hattér irodalomkutatdsdnal természetesen a villamos ener-
gidrol szo6l6, 2007. évi LXXXVI. torvény - tovdbbiakban VET - attanul-
manyozasa adja a legfontosabb alapot. Annak ellenére, hogy a konkrét
eljarasrendeket az egyes engedélyesek Uzletszabdlyzata, garantalt szol-
galtatasokra vonatkozé elGirdsai tartalmazzak, ezek alapjat mind a VET
képezi, igy fontosnak tartottam ennek részletes bemutatasat. Az egysze-
riibb attekinthet6ség kedvéért tablazatos formaban is 6sszefoglaltam a
torvény fogyasztovédelmi, ellatasbiztonsagi szempontbdl relevans pont-
jait, illetve azok tartalmat.

A torvény elején mint dltaldnos érvényl célmeghatarozas jelenik meg a
felhasznaldk védelme, a halézathoz val6 hozzaférés biztositasa az egyen-
16 banasmaod elvének betartdsa mellett, valamint a fogyasztok megfelelé
minéségu, zavartalan, atlathaté koltségszerkezet(i villamos energidval
valé ellatasa. Ebbdl a célbdl a hélézati engedélyesek részére a megfelel6
muszaki szinvonal fenntartasat, illetve a halézatrészek Gizemeltetésének
megfeleld kezelését irja el6, és jogkdrrel ruhazza fel a Magyar Energetikai
és Kbzm-szabdlyozasi Hivatalt (tovabbiakban Hivatal) arra vonatkozéan,
hogy az egyes engedélyesek karbantartasi, javitasi, feltjitasi munkakhoz
kapcsolédo kivalasztasi javaslatait jovahagyja (24. 8). A 27. § fontos hata-
ridéket, eljardasmodokat hatdroz meg Uj csatlakozasi igény felmertilésének
esetére: eszerint a csatlakozasi igényt kizarélag mszaki jellemz&kre vo-
natkozé okbdl lehet megtagadni, a megtagadasrél pedig 15 napon beliil
értesiteni kell az igény bejelentdjét, ezenkivil meg kell hatérozni azokat
a feltételeket is, amelyek teljeslilése esetén a csatlakozéds megvalésitha-
6. Ez a szakasz szintén a Hivatalt ruhazza fel jogkdrrel mint az elutasitas
jogszer(iségét felllvizsgdld szervezetet. A Hivatal dijmentesen, 8 napon
belll koteles elbirdlni az igényt, sziikség esetén hatérozat formajaban
kotelezheti az engedélyest a hélézathoz valé csatlakozéas biztositasara.

Az igénybejelentd a jogosult villanyszereldk listdjabol maga is kivélaszt-
hatja a munkavégzésre altala preferalt vallalkozast, ebben az esetben az
engedélyes jévahagyasi jogkorrel rendelkezik. Vitas kérdésekben a tervek
kivitelezésre vald alkalmassagaban a teriiletileg illetékes mérésiigyi és
mszaki biztonsagi hatdsag dont 8 napon beliil. Ezek a hatésagok a féva-
rosi és megyei kormdanyhivatalok szakigazgatasi szervei, amelyek szakmai
iranyitasat a Magyar Kereskedelmi és Engedélyezési Hivatal latja el. A 29.
§-t6l kezdédben a villamosenergia-elosztasra vonatkozé szabalyokat ol-
vashatjuk. Az altaldnos utasitdsok mellett kiemelendd, hogy az elosztoi
engedélyesnek évente haldzatfejlesztési tervet kell benyujtania az atvi-
teli rendszerirdnyité részére, ezenkiviil muszaki adatszolgaltatési kotele-
zettsége is van iranydba. A szdmlazésra, mérésre, leolvasasra vonatkozé
Osszefoglalot ellenben a Hivatal felé kell eljuttatnia, illetve a szamlazési
rendszer lényeges megvéltozathatasahoz is a Hivatallal torténé egyezte-
tés sziikséges, illetve a Hivatal felé is van mUszaki adatszolgaltatasi kote-
lesség. El6irasként szerepel még a megszabott nyitvatartassal rendelkezé
Ugyfélszolgalati iroda m(ikodtetése telefonos és elektronikus eléréssel az
ellatasi terlileten mikodé megyeszékhelyen és megyei jogu varosokban,
azok hidnyaban a legnagyobb elldtott teriileten. Az engedélyes kotelezve
van ezenkivil a hdlézati veszteség kompenzélasahoz sziikséges energia
beszerzésére is, ami szintén az elldtasbiztonsagot garantalja. A VET a te-
ruletileg illetékes jarasbirésagokat jeloli ki eljaroé szervezetként arra az
esetre, ha az eloszt6i engedélyes egy felhasznalasi helyre nem tud bejutni
fogyasztasmérd leolvasasa, ellendrzése, cseréje vagy szerz6désszegés mi-
atti kikapcsolas okan.

A 35. §-t6l a haldzathoz valé hozzaféréssel kapcsolatos el6irasokat
olvashatjuk. Itt kiemelném azokat a szabalyokat, amik szerint az eloszté-
halézati engedélyes bizonyos esetben korlatozhatja, csokkentheti vagy
megtagadhatja a villamosenergia-szallitast. E tekintetben a rendkivdili
allapot, az élet- és vagyonbiztonsagi megfontolasok mellett szerepelnek
a,mas médon el nem végezhetdé munkék és kapcsoldsok” is. Ezekrél a fo-
gyasztokat az egyes elosztok Hivatal dltal jovahagyott villamosenergia-el-
latasi szabalyzatdnak megfelel6en kell tajékoztatast nyujtani, az elirt
maddon és idépontig. A VET elméleti lehetéséget ad arra, hogy a rendszer-
hasznal6 kérésére a Hivatal fellilvizsgalja, hogy valéban fenndllt-e olyan
kortlmény, ami a széllitas megtagadasat alatdmasztotta.

A mérésre, leolvasasra vonatkozé szabalyokat a 40-45. § kozott 1at-
hatjuk. Ezen szabalyok kozil kiemelendd, hogy egyetemes szolgaltatasra
jogosult felhasznald esetében minimum évente egyszeri leolvasas sziiksé-
ges, de a felhasznald kérésére profilalapu elszamolas esetén a haldzati en-
gedélyes negyedéves leolvasast is biztositani kell. Emellett fontos szabaly
még, hogy a méréora-leolvasas kétszeri sikertelensége esetén a hélézati
engedélyesnek idépont-egyeztetésre alkalmas elérhetéséget kell hagy-
nia a felhasznélé szamara, leolvasasra pedig igény esetén munkanapokon
legalabb 20 6raig kell lehetdséget biztositani. A térvény szovege szerint

,a leolvasas idépontja tekintetében a halézati engedélyes és a felhasznal6
koteles megegyezni’, igaz, a fejezet kordbbi részében emlitettekkel 6ssz-
hangban a jarasbirdsag is eljarhat ebben az igyben. Részletes szabalyokat
taldlunk még a szamlazasi rendszer mikodésére, a felhasznaldk adatainak
védelmére vonatkozéan, ami szintén a fogyasztévédelem témakdrébe
sorolhatd. A torvény e tekintetben a megfelelést akkreditélt tanusité szer-
vezet dltali igazolashoz kéti.

A 46. §-t6l a villamosenergia-kereskedelemre vonatkozé szabalyok
olvashatoak. A 46. §/(2) szerint kivételes esetektdl eltekintve a villamose-
nergia-kereskeddre és az egyetemes szolgaéltatéi engedélyesekre ugyan-
azok a jogok és kotelezettségek vonatkoznak, emiatt e szakasz el6irasai a
lakossagi felhasznalokra is vonatkoznak. Minéségligyi, fogyasztévédelmi
szempontbdl Iényeges, hogy az engedélyesnek Ugyfélszolgalati irodat




PANORAMA 2019/1

KITEKINTES

kell miikddtetnie a Hivatal dltal jovahagyott Gizletszabélyzatnak megfeleld
maodon, valamit a felhasznélok bejelentéseit, panaszait irdsban, telefonon
és elektronikusan is kételes fogadni. A térvény konkrétumokat is megha-
taroz az ugyfélszolgdlati irodak nyitvatartési idejére, illetve a felhaszna-
|6k szdmanak megfeleléen minimalisan m(ikodtetendd iroddk szémara
vonatkozéan. Szintén ez a szakasz hatarozza meg a lakossagi fogyasztok
villamosenergia-ellatasbol torténd kikapcsoldsanak részletes feltétele-
it is, melyek kozil a legfontosabb a 60 napot meghaladé késedelem, a
legaldbb kétszeri, dokumentalt értesités a kikapcsolds lehetéségérél. Ki
kell még emelnem azt a pontot is, mely szerint lakossagi fogyaszt6 ese-
tén a tartozas rendezését kdvetden az engedélyes 24 6ran belil koteles
kezdeményezni a fogyaszténak az ellatasba térténd ismételt bekapcsold-
sat. Az egyetemes szolgaltatasokra jogosultak korét, illetve az egyetemes
szolgaltatok altal mikodtetendd tigyfélszolgdlatokra vonatkozé specialis
szabdlyokat a 48-50. § irja el6. Igen fontos része a VET-nek az 51-52-es
paragrafus, mely az egyetemes szolgadltatasra jogosult fogyasztok védel-
mét biztositja arra az esetre, ha az 6ket kiszolgalé engedélyes valamilyen
okbol ellehetetlendl. A Hivatalnak egyrészt jogkdre van az 6nként jelent-
kezd egyetemes szolgaltatok és keresked6k koziil kijeldIni egy adott te-
riletet ellatd, un. végsé menedékest, illetve ezek hijan sajat hataskdrben
kijelolheti barmely keresked6t vagy egyetemes szolgaltatéi engedélyest.
Ugyanakkor a Hivatal feleléssége a villamosenergia-engedélyesek tevé-
kenységét folyamatosan monitorozni annak érdekében, hogy a végsé
menedékes szolgaltatas id6ben biztosithato legyen.

A VET IX. fejezete (56. §-t6l) kifejezetten a felhasznaldk jogaival foglal-
kozik, szamos korabbi elvarast sszefoglalva. A szakasz ismét kiemeli, hogy
azengedélyesnek a Hivatal altal jovahagyott izletszabalyzatat a honlapjan,
illetve az tigyfélszolgalati irodajaban is elérhetévé kell tennie, valamint biz-
tositania kell a felhasznaloknak a fogyasztasi adataikhoz vald téritésmen-
tes hozzaférést. Fogyasztévédelmi szempontbdl a térvény fontos része az
56. §/A (5) pontja, mely szerint a Fogyasztévédelmi Hatdsag feladata az
Eurdpai Bizottsag altal 1étrehozott energiafogyasztéi ellendrzé lista frissi-
tése a Hivatallal egyittm(ikddve, majd ennek a listdnak a megkildése a
villamosenergia-keresked6knek, amelyek azt honlapjukon és tgyfélszol-
galati pontjaikon szerepeltetni kételesek. Ez a lista a felhasznalok szamara
érthetd, vildagos moédon foglalja 0ssze a lehetséges jogsérelmeket és meg-
oldasukat.

Fontos tovabba, hogy az 57. § jogkdroket hatérol le, jogkdvetkezmé-
nyeket allapit meg: eszerint szamlazassal, dijfizetéssel, méréssel, villamo-
senergia-ellatasbol torténé kikapcsolassal kapcsolatos, lakossagi fogyasz-
tokat ért jogsérelem esetén a Fogyasztévédelmi Hatdsag jar el - kivéve azt
az esetet, amikor szabalytalan vagy szerz6dés nélkdli vételezés is tortént,
mely esetben a Hivatal az illetékes. A tajékoztatasi kotelezettség meg-
sértésébdl adddo jogsérelem esetére a VET hivatkozik a 2008. évi XLVII.
torvényre. Ezt a torvényt elolvasva és értelmezve arra juthatunk, hogy az
elsédlegesen eljaré szervezet ebben az esetben is a Fogyasztévédelmi Ha-
t6sag, azzal a kikotéssel, hogy egyes esetekben a Gazdasagi Versenyhiva-
tal az illetékes — a Hatdsdg azonban sziikség szerint hivatalbdl tovabbitja
az ligyet. A fentieken tulmutatdé panaszok esetén, igy elsésorban a villa-
mosenergia-szolgaltatas kimaradasakor a VET a Hivatalt jel6li ki eljarasra.
Minden fogyasztévédelmi panaszra igaz, hogy a hatdsagi eljaras el6tt a
fogyasztd koteles panaszéval igazolhaté médon (e-mail/postai Ut) az en-
gedélyeshez fordulni. Az 57. § szerint a Hivatal hatdrozatban adja meg az
engedélyeseknek a minimalis mindségi kdvetelményeket — ami vonatko-
zik az ellatds megbizhatdsagara, folyamatossagara, lizembiztonsagara, va-
lamint a fogyasztdkkal vald kapcsolattartasra is, illetve a villamos energia
mérhet6 ellendrizhetd jellemzdire és a nem teljesités szankcidira. Az 59. §
szerint a minGségugyi el6irdsok megszegése esetén, vagy ha nem értesiti

elére a fogyasztot a tervezhet6 karbantartasok idépontjardl, az emiatti kor-
latozasrol, akkor kotbért kell fizetnie, valamint 3 honapon beliili tervezett
szerzédésvaltoztatasrol kotelesek egymast tajékoztatni a felek. A térvény
kulon paragrafusban (62. §) rendelkezik arrdl, hogy a felhasznalé és a vil-
lamosenergia-keresked6 kozotti szerz6désnek milyen pontokat kell tartal-
maznia, milyen feltételeknek kell minimélisan megfelelnie. A VET kiterjed a
kikapcsolasi moratdriumra, illetve a védend6 fogyasztokra is. ElGbbi féleg
kozintézmények, illetve bizonyos korilmények kozott tarsashézakra vo-
natkozik, utébbi pedig szocidlisan raszorul6 fogyasztokra (a definicidt ki-
16N torvény részletezi): szamukra részletfizetési lehetéség, ingyenes elére
fizetGs 6ra biztositasa kotelezé. A villamos energiardl szol6 térvény az en-
gedélyesekre vonatkozd szabdlyzatok (lUzletszabalyzat, elosztoi szabdlyzat,
Garantalt Szolgaltatasok) kapcsén alapelveket, elvarasokat fogalmaz meg
(70-73. §), ugyanakkor az engedélyes tevékenységét e szabalyzatok Hiva-
tal altali jovahagyédsahoz kéti. Fogyasztévédelmi szempontbdl itt érdemes
megemliteni, hogy a 73. § szerint az engedélyes a fogyaszté felé egyoldalu
szerz6désmoddositast csak jogszabalyvaltozas vagy a Hivatal 6t érinté don-
tése nyomdn kezdeményezhet, a felhasznalét pedig 30 nappal a valtozés
elétt kell informalni a felmondasi lehetdségek részleteivel egytt.

A torvény XV. fejezete, A villamosenergia-ellatas zavara” cimmel olyan,
az erémivekre vagy a kdzcélu halézaton bekdvetkezd eseményekre, eset-
leges valsaghelyzetekre vonatkozik, amikor a felhasznaldk a teljesités hi-
anya miatt kotbérre nem jogosultak. Fontos, hogy szélséséges iddjarasi
eseményekre ezek a paragrafusok nem terjednek ki. A XIX. fejezet a Hiva-
tal feladatait és hataskoreit foglalja 6ssze: az eddigieken feliil fontos elem-
ként jelenik meg a rendszerhaszndlati dijak meghatarozasa, az egyetemes
szolgaltatas arképzésének el6készitése, illetve a 159. § (5) pontja a Hivatal
fogyasztévédelmi tevékenységét irja elé: eszerint folyamatosan ellenériz-
nie kell az engedélyesek m(ikodését, a szabalyzatok betartasat; mérnie
kell a fogyasztok elégedettségét, dontést kell hoznia a hataskorébe tar-
toz6 felhaszndloi panaszokrol. A Hivatalnak feladatai végrehajtasarol éves
jelentést kell készitenie.

Garantalt Szolgaltatdsok

A jogszabalyi héttérre tdmaszkodva megvizsgaltam az egyes elosztoi en-
gedélyesek lizletszabdlyzatat. Ezek mellékleteiben megtalalhatéak a leg-
fontosabb mindséguigyi elbirdsok — a kiilonb6z6 engedélyeseknél csak az
ellatott felhasznaldk szamdabdl addédoan mutatkozott némi kiilonbség. Az
un. Garantalt Szolgéltatadsok cim({ melléklet — amely ezen névvel kotele-
z8en szerepel minden engedélyes szabalyzataban - 3 részbdl all: megha-
tarozasra kerililnek a minimalis mindségi kdvetelmények, masodsorban a
nem teljesités kdvetkezményei is rogzitésre keriilnek, harmadrészt pedig
az eljarasrend keriil bemutatasra.

A fenti pontokat fejti ki részletesen az eljarasrend, melyet jelen iras-
ban nem részletezek. A nem teljesités esetére vonatkozd szabdlyokkal
kapcsolatban Iényeges kiemelni, hogy 2011-t6l az engedélyesnek mind
a 13 pontban automatikus kotbérfizetési kotelezettsége van, a pontos
Osszeget a Hivatal hatadrozza meg. Ugyanakkor bizonyos esetekben, igy
bizonyithaté szandékos rongalds, illetve a Hivatal altal elismerten tervezé-
si kovetelményeket meghaladé igénybevétel hatdsara bekdvetkezé nem
teljesités esetén a villamosenergia-ellatas jellegl Garantalt Szolgaltata-
sok (I, 11, IV, V, VIII, IX, XI, XII) kimaraddsaért nem jar kotbér. A szélséséges
id6jarasi korilményeket a Hivatal statisztikai mddszerek alapjan 4 ka-
tegoridba sorolja, a helyredllitas elvart hatdrideje és a kotbér mértéke
kategdrianként valtozéd. A kotbérfizetési kotelezettség aléli felmentést
szélséséges id6jarasra hivatkozva minden esetben az engedélyesnek kell
kezdeményeznie a Hivatal felé, amely az OMSZ-adatok, m(szaki paramé-
terek vizsgélataval 30 napon beliil dont a kérelemrél, az elbiralas soran
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GSZ
szama

Tartalom

A villamosenergia-ellatds egy felhasznaldsi helyen torténd
klmaradasmegszuntetesenek megkezdese

Naptipustdl és a felhasznalési hely elhelyezkedesetol fuggoen
4-12 6rén belul megkezd1 a hlbaJamtast

A v1llamosenerg1a-ellatas t6bb felhasznildsi helyet érinté

kimaraddsanak megsziintetése:

Nem széls8séges id&jéras esetén a szolgaltatas visszaallitdsdnak
hatarideje hibafajtatél fliggéen 12-18 éra, minden eltelt 12 éra utdn
ismételt kotbér fizetendd

Felhasznalm villamosenergia- 1genybe_'|elentesre adando
tadjékoztatas

11 Kisfesziiltség esetén 8-30 napon beliil kdtelez8en valaszt ad, més

esetekben 30 napon beliil valaszt ad, vagy 15 napon beliil megadja
a Valaszadas 1dopontJat ami lehet 30 napon tuh is.

Vo a bekapcsolas megrende]ese a muszaki és gazdasagi feltetelek

tehesulese esetén a szerzodeskotest koveto 8 napon belul

SAIFI-gérduls- SAIDI-gérduls-

EV SAIFI i SAIDI B
atlag atlag
érték-
mer e’ db db perc perc
egyseg
2000 2,29 241,00
2001 2,13 250,00
2002 2,03 197,00

v A felhasznalé kérésére az engedélyes képviselgje kdteles megje-
lenni, az egyeztetett id6pont maximum 4 éra hosszisagu lehet.
Informacmadas dokumentalt megkeresesre

P

VI A kérés fa]ta]atol fiigg8en 15 vagy 30 napon beliil kotelezo a
valaszadas
Ertesités a v1llamosenergla-ellatas tervezett szuneteltetesero’l

VII

200 kVA alatti rendszerhasznélék esetén minimum 15 nappal,
afelett minimum 30 nappal a munkavegzes elott

1] Feszilltségpanasz esetén 10 napon bell visszajelzést ad, tovabbi
5 napon beliil szitkség esetén helyszini méréseket kezd, amelyek
eredményérdl a befejezést kévets 15 napon beliil tajékoztatast ad.

Fesziiltség a kisfesziiltségii felhasznalasi hely csatlakozasi pontjan

IX Fesziiltségszinteket hatdroz meg 10 perces és 1 perces atlagokra
Vonatkozoan
Vlsszaterltes teves szamlazas esetén

X Szdmlakifogas jogossdganak megéllapitasa utdn 8 napon beliil

visszatérités.

XL Felhasznals kérésére a fogyasztasmérs pontossagat 15 napon
beliil e]lenormk

XKL A felhasznalét a tartozds rendezesenek hitelt érdemls igazolasa

utdn 24 4rén belul Vlsszakapcsoljak

2. tdbldzat: Villamosenergia-elosztck dltal nyijtands Garantdlt Szolgdltatdsok

1. dbra: Egy fogyasztéra jutd tizemzavari kiesés a villamosenergia-elldtdsban
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2. dbra: Nem tervezett kiesések szdma a villamosenergia-elldtdshan (db)
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pedig figyelembe veszi azt is, hogy az adott kortilmények kozott az en-
gedélyes mindent megtett-e a hibak miel6bbi elharitasa érdekében. A fe-
sziiltségmindséget el6ird GSZ VIII. és IX. pontjdhoz megjegyzendd, hogy
Magyarorszagon a Hivatal 400 db méré segitségével mér a 2000-es évek
elején elinditott egy programot, amellyel az elosztohaldzati fesziltségmi-
néséget folyamatosan monitoroztak, ezenkivil az engedélyes éves besza-
moldjanak a sajat mérései bemutatdsa és elemzése is része.

Ellatasbiztonsdgi mutatdék

Amikor az ellatas biztonsagarol beszéliink, akkor a megfelel6 minéség
mellett a szolgéltatas folytonossaga is kérdéses. Ennek mérésére legelter-
jedtebben két mutatdszamot hasznélnak: a SAIDI-mutatét (System Avera-
ge Interruption Duration Index), illetve a SAIFI-mutatét (System Average
Interruption Frequency Index)s.

A SAIFI-mutat6 egy mértékegység nélkili (pontosabban 1 dimenzié-
ju) mérészam, amely azt mutatja meg, hogy egy fogyasztasi helyre hany
darab nem tervezett dramsziinet jut dtlagosan az adott idéintervallumban
(jellemzdéen adott évben). Masképpen fogalmazva az ellatas nem tervezett
megszakadasanak gyakorisaga egy fogyasztéra vetitve. A SAIDI-mutat6
azt mutatja meg, hogy egy fogyasztéra hany perc lizemzavari kiesés jut
atlagosan, vagyis az ellatds nem tervezett megszakadasanak atlagos id6-
tartamat szemlélteti, mértékegysége perc/fogyaszt6/év. Ez a két mutato ki-
emelten fontos az elosztéi engedélyesek szdmara, ugyanis a rendszerhasz-
nélati dijak (RHD) meghatarozésakor ezek véltozasat veszik figyelembe. A
jogszabalyi hattér a 7/2016. (X. 13.) MEKH-rendelet a villamosenergia-rend-
szerhasznalati dijak, csatlakozasi dijak és kiilon dijak meghatarozdsanak
keretszabalyairol, a Hivatal a VET altal felhatalmazva e keretszabalyokbdl
kiindulva évrél évre rendeletben hatarozza meg az RHD-t.

A pontos dij meghatérozésa szdmos koltségelembdl all 6ssze, viszont
el6irja az engedélyeseknek a SAIFI- és SAIDI-mutatéknak a megel6z6 ha-
rom év atlagahoz viszonyitott csokkenését. Ennek nem teljesitése esetén
az eltérés mértékétdl fliggbéen 1 vagy 2 szazalékos RHD-csokkentést ir el6
az engedélyesnek, illetve konkrét biintetési tétel nélkiil egyéb szankcio-
kat is kildtasba helyez. Ezek fényében érdemes megvizsgélni a mutaték
alakulasat. Lathato, hogy 2000 6ta az esetek tobbségében a teljes halo-
zatra vetitve teljesilt az elldtasbiztonsag folyamatos javuldsa. A fenti sta-
tisztikat a MEKH az engedélyesek adatszolgéltatasai alapjan allitja 6ssze.

Erdekes megvizsgalni az adatokat nemzetkdzi dsszevetésben is,
ehhez az Eurdpai Energia Szabdlyozék Tanacsanak (CEER — Council of
European Energy Regulators) tanulménya szolgal alapul.

A fenti abrak alapjan elmondhaté, hogy Magyarorszég stabilan a kdzép-
mezdényben teljesit a mutatok tekintetében.

Mindségiigyi el8irdsok, fogyasztévédelem

a magyarorszagi foldgazellatasban

A foldgézellatas szabalyozasénak kérdését vizsgalva a villamosenergia-el-
ldtadshoz hasonlé jogszabdlyi hattérrel taldlkozhatunk. A VET helyett a GET
(2008. évi XL. torvény a foldgazellatasrdl) képezi az alapot, a végrehajtasi
rendelet (GET-Vhr.) a VET-Vhr.-hez hasonléan fejti ki az egyes pontok rész-
leteit. Hasonlé szerepkdre van a MEKH-nek is, amely az egyes engedélye-
sekre vonatkozéan hatérozatban irja el6 egyebek mellett a minéséglgyi,
fogyasztévédelmi el6irasokat. Természetesen ezenkiviil a Hivatal feladata
az engedélyesek folyamatos ellenérzése is, a szabalyzatok jévahagyasa
vagy hivatalbdl torténé modositasa, a rendszerhasznalati és csatlakozasi
dijak meghatdrozasa, a minimalis minéségugyi kdvetelmények megélla-
pitasa, illetve a felhasznélok elégedettségi szintjének mérése is, valamint
bizonyos panaszok elbirdlasa. Foldgazellatas esetén is érvényesek az tigy-
félszolgalatok nyitvatartasara, az eljarasrendre, védendé fogyasztékra

Eljaré szerv

Vitatott gy tartalma

FH elszdmolés

FH szadmlézéds

FH dijfizetés

FH mérés

?Iiu

?Iiu
MEKH szerz8dés nélkiili vagy szabalytalan vételezés
MEKH minden egyéb vits eset

4. tdbldzat: A féldgdzelldtds vitds tigyeiben jogkdrrel rendelkezd szervek

GSZ

szama

Tartalom

Eldzetes tajékoztatds, kapacitdsigény-bejelentésre
adandé ajanlat.

Normal eljaras sordn maximum 30 nap. Ha ez nem lehetséges,
akkor 15 napon beliil értesiteni kell az igénylét a vélasz
id&pontjarél, ez maximum 60 nap mulva lehet.

Csatlakozévezeték és felhasznildi berendezések
tervfeliilvizsgdlata

Az engedélyes a hozza benyujtott kiviteli terveket miiszaki-
biztonsagi szempontbdl 15 napon beliil feltilvizsgalni kételes.

Csatlakozévezeték és felhasznildi berendezések
miiszaki ellendrzése

A beérkezd szerelési nyilatkozat utén az érintett csatlakozéveze-
ték miiszaki-biztonséagi ellendrzését 15 napon belil az engedé-

lyes kételes elvégezni.

.

A felhasznald kérésére az engedélyes képviselsje kiteles megje-

lenni, az egyeztetett id6pont maximum 4 éra hosszusagu lehet.

A kérés fajtajatdl fiiggden 15 vagy 30 napon beliil kételezd a
vélaszadas.

8 napon beliil.

Szémlakifogas jogossdgdnak megallapitasat kévetd

VIII

A felhasznalé méré-feliilvizsgalati kérelmének engedélyeshez
beérkezésétél szdmitott 15 napon beliil 4j, hiteles méréeszkdz
keriil felszerelésre.

Legkésébb 2 munkanapon beliil, lakossagi fogyaszté esetén
fizetési késedelembdl eredd kikapcsolas utani visszakapesolasnal
24 6ran beliil.

Legalabb 15 nappal a munkavégzés elétt, tervszer(i megel6z8
karbantartas esetén 2 hénappal el&bb.

5. tdbldzat: Garantdlt Szolgdltatdsok a féldgdzelldtdsban
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vonatkoz6 szabdlyok, a végsé menedékes kijelolésére vonatkozé eldira-
sok. A parhuzamra vald tekintettel a jogszabalyokat részleteikben nem
ismertetem, csak az azokbodl kdvetkezé elvarasokat.

A jogkorok elhatarolasa az alapvetd fogyasztovédelmi kérdésekben
a GET és a VET szerint azonos, ezt az aldbbi tablazat tartalmazza (az FH
rovidités a Fogyasztévédelmi Hatdsagot takarja).

Ittismételten megemlitendd, hogy a fogyasztdnak igazolhaté moédon
az engedélyeshez kell fordulnia a panaszaval, csak ezutén kérheti az ille-
tékes szerv kdzbenjarasat. Folytatva a két elldtasra vonatkozé analégiat, a
MEKH a féldgazellatasra vonatkozéan is meghatérozott olyan Garantalt
Szolgaltatasokat, amelyek nem teljesitése esetén az engedélyes kdtbért
koteles fizetni a fogyaszté részére.

A Garantalt Szolgéltatdsok nem teljesitésének esetében 2013-t6l mar min-
den esetben automatikusan, felhasznaléi bejelentés nélkiil kell megtor-
ténjen a kotbér kifizetése — a konkrét 0sszegek a Hivatal elirasa szerint
kerlilnek meghatarozasra. A széllitott féldgaz minéségére vonatkozé elé-
irdsok ellen6rzése az aru jellegébdl adéddan taldn még nehezebb, mint
a villamos energia esetében. A részletes szabalyok az égési jellemz&kre
(Wobbe-szam, héérték), illetve a gazosszetételre, relativ slrliségre vo-
natkoznak. Azonkivil, hogy az elosztéi és kereskedelmi engedélyesek is
kotelesek az FGSZ Foldgazszallitd Zrt. eljarasrendje alapjan méréseket vé-
gezni, a szallitéi rendszerlizemeltetdi engedélyeseknek is monitorozniuk
kell a foldgdz megfeleléségét, ezenkivill biztonsagi szempontok miatt a
foldgéaz szagositasat is el kell végezniiik. Erdekesség, hogy a MAVIR-nak
megfeleltethetd széllitoi rendszerengedélyesekbdl foldgaz esetében ket-
t6 is mikodik: az FGSZ Foldgazszallitd Zrt. 2015-ig egyeddli ilyen szereplé
volt, a rendszeriranyitasi feladatok nagy részét ma is 6k latjak el, a 2015.
majus 25-t6l jogosultsaggal rendelkezd Magyar Gaz Tranzit Zrt. a szlovak-
magyar 6sszekotd vezeték lizemeltetését végzi.

Ellatésbiztonsdgi mutaték

Az ellatas folyamatossagat két fé6 mutatoval mérik a foldgazellatas eseté-
ben. Ezek a SAIFI- és SAIDI-mutatokhoz hasonldan az Gzemszlinetek faj-
lagos id6tartamat (6ra/1000 felhasznal6/év mértékegységben), illetve az
Uzemszinetek fajlagos szamat mérik (db/1000 felhasznalé/év). Ezenkivil
a villamosenergia-eloszté engedélyesekhez hasonléan az adatszolgélta-
tasi kotelezettség kiterjed egyebek mellett az informaciéadas gyorsasa-
gara, a telefonos és személyes tigyfélszolgélatok varakozasi idejére is. A
Hivatal a mutatokat folyamatosan monitorozza, a rendszerhasznalati di-
jak meghatérozasa éltal 6sztonzi az engedélyeseket a hatékonyabb mu-
kddésre, emellett az RHD-t meghatdrozé képletbe egy elvart hatékony-
sagjavuldsi mutaté arcsokkent6 hatésa is bekerdlt.

A szabalyozést, a szabdlyozé szervek feladatait tekintve taldn az ella-
tasfolytonossag biztositasanak kérdéskorében taldlhatjuk a legnagyobb
eltérést a két termék jellegébél adédodan — a féldgaz mint energiahordozé
gazdasagosan térolhatd, ellenben teriileti megjelenése sokkal koncent-
réltabb. Mig villamos energia tekintetében a MEKH szerepe a piac és az
engedélyesek ellenérzésére — beleértve példaul erémiivek esetében a
tlizel6anyag-készletek meglétét — korlatozédik, addig foldgazellatas ese-
tében osszetettebb feladata van. A Hivatal feladata az Eurépai Parlament
és a Tandcs 994/2010/EU-rendelete eldirdsainak megfeleléen egy foldgaz-
ellatasi Megel6zési Cselekvési Terv, illetve Vészhelyzeti Terv készitése és
évenkénti felllvizsgalata. A rendeletet 2017-ben feliilvizsgalték, a benne
foglaltaknak megfeleléen nemcsak orszagosan, hanem regionalis szinten
is szlikséges cselekvési tervet, kockazatértékelést késziteni, illetve ezeket
évrdl évre aktualizalni, igy ezzel kapcsolatban a Hivatal rendszeres aktiv
feladatvégzése sziikséges.

Az adatszolgdltatds megbizhatésdga

A MEKH fogyasztévédelmi tevékenysége kapcsan meg kell emliteniink,
hogy a Hivatal elsésorban az engedélyesek altal a torvényi eldirdsok sze-
rint szolgaltatott adatokra tud tdmaszkodni, ezek hitelességének ellenér-
zése nem minden esetben megoldhaté. A 11/2017. (VIII.25.) rendelet a
VET-re hivatkozva irja elé az engedélyesek informacidadasi kotelezettsé-
gét. A konkrét adatszolgaltatasi pontokat, sablonokat a rendelet mellékle-
tei tartalmazzak, igen részletesen: a 723 oldalas dokumentum a villamose-
nergia-, foldgéz-, illetve tdvhészektorban engedéllyel rendelkezé Gsszes
véllalat szdmara pontosan leirja a kdvetelményeket. A villamosenergia-el-
osztdi és lakossagi fogyasztoknak értékesité kereskedelmi engedélyesek-
re 6sszesen 32-féle adatra vonatkozoan ir elé kotelezettséget a melléklet,
mintegy 60 oldalon. Az évente, negyedévente vagy havonta szolgaltatan-
do6 informaciok kdzott szamos pénziigyi vonatkozasu van, igy a tarsasag
auditalt eredménykimutatasara, tulajdonmegoszldséra vonatkozdan. A
muiszaki adatok kozott talaljuk példaul a széllitott villamos energia meny-
nyiségére, a hélézat nyomvonalhosszéra, a halézaton miikédé transzfor-
matorokra vonatkozé adatokat.

A fogyasztévédelem, lizembiztonsag kategdridba sorolhaté adatszol-
galtatasok érintik az elosztdi izemzavarok fesziltségszint szerinti esetsza-
mat, gyakorisagat, a nem szolgaltatott energia mennyiségét, a call cente-
rek muszaki hiba, illetve méréallas bejelentésére vonatkozé statisztikait,
az ugyfélkapcsolati szolgéltatas minéségi mutatoit, a szerz6désszegéses
ligyek szamat és fajtdjat, a védendé fogyasztdkra, a kikapcsolt fogyasztok-
ra, illetve a Garantélt Szolgéltatasok nem teljesitésére vonatkozé adatokat.
A foldgéazelosztéi engedélyesekre hasonlé elvek mentén megfogalmazott
kotelezettségek vonatkoznak, 6sszesen 28 pontban felsorolva. Természe-
tesen az adatok szdmos esetben dokumentaltak és visszaellendrizhetbek.
A Hivatal ennek megfeleléen az informaciok hitelességét leginkabb szu-
réprébaszerd, helyszini ellenérzésekkel tudja ellenérizni. Eszerint minden
évre ellenérzési tervet készitenek, melyet a honlapjukon is kdzzétesznek.
Jelenleg a 2013-2017 kozotti ellenérzési tervek érhetéek el, melyek igen
hasonlé strukturadban megfogalmazott eljarasokat irnak le.

A dokumentum viszonylag rovid, altalanos célkitlizéseket fogal-
maz meg, igy példaul a Garantélt Szolgaltatasokkal kapcsolatos adatok
hitelességét vizsgdlandd 2-3 engedélyesnél ir el6 a tervezet helyszini
ellendrzést, ahol a vizsgélat targya az adatszolgaltatds megbizhatdsaga,
illetve a nem teljesitési Uigyekben az automatikus kotbérfizetés megtor-
téntének ellenérzése. Ebben az esetben feliilvizsgélatra kerll, hogy az
egyes lizemzavarok automatikusan, megfelel$ informatikai rendszerben,
utélag nem modosithatéan keriilnek térolasra, a kotbérfizetés pedig ez
alapjan szintén automatikusan torténik. Mig egy elosztéi torzsadatlapra,
transzformatoradatra, munkaiigyi kérdésre vonatkozé informacié utélag
is visszaellendrizhetd, addig néhany esetben, igy a fentebbi példaban a
konkrét adatot nem, csak az adatszolgaltatas eljarasrendjét tudja a Hiva-
tal auditélni, ami igy egyfajta korrekt tizleti magatartast vér el az engedé-
lyesektdl, masrészt a MEKH-t6l egy jol kidolgozott ellenérzési médszertan
elkészitése, folyamatos fellilvizsgalata sziikséges.

Magyar Energetikai és Kézmii-szabdlyozasi Hivatal —
ellendrzés és fogyasztévédelem

A MEKH kiemelt szerepét az Osszefoglalé soran szamos alkalommal

hangsulyoztam, a fejezetrész zarasaként 6sszefoglalom azokat a Hivatal

altal készitett, nyilvanosan elérheté munkakat, amelyek a fogyasztové-
delem témakorét érintik. Az el6z6 pontban részletezett ellenérzési terv

eredményérdl Ellen6rzési Jelentés érheté el, ami réviden, néhdny mon-
datban foglalja 6ssze az egyes pontok tapasztalatait. Ezenkiviil a MEKH

a hivatalos értesité szerint minden évben készit a villamosenergia- és
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foldgazelosztéi engedélyesek tekintetében egy részletesebb, éves tigy-
félkapcsolati minéségelemzést. A Hivatal honlapjan jelenleg a 2017
novemberében kdzzétett, 2016-o0s adatokat tartalmazé jelentés érhet6
el. Ebben részletesen beszdmolnak az ellen6érzés médszertanardl, a vizs-
galt mutatokrdl, illetve az eredményekrél. Az alédbbi tablazatban azokat
a mutatdkat foglaltam 6ssze, amelyekhez ,gazdasagi 0sztonzé’, vagyis
blntetés tartozik nem megfelelé szolgaltatdsminéség esetére. Els6-
ként az egyetemes szolgéltatoi engedélyesek adatait vizsgéltam meg, a
szankciondlt mutatok megegyeznek villamosenergia- és féldgazenge-
délyesekre.

A pontos birsagdsszeg megallapitdsaban a Hivatalnak mérlegelési
jogkdre van, azonban jelentés maximumtételek keriiltek megallapités-
ra: a legmagasabb kiszabhat6 birsag a Blintetés | kategéridban 50 millié
forint, Blintetés Il kategdriaban pedig 100 milli¢ forint, mindez eljara-

id6, illetve az informacidadas tekintetében. Nem vettem figyelembe
azokat az eseteket, amikor a Hivatal a VET vagy a GET egyes pontjai
alapjan felmentést adott a mutatd betartasara vonatkozéan - jellem-
z6en az engedélyes ellatasi terlletének mdédosulasa utani fél évben. Az
Ugyfélkapcsolati szolgaltatasmindségre koncentrald vizsgalatok mellett
a MEKH 4&ltal az Orszédggy(ilés szdmara készitett éves beszamoldkban
taldlhatunk még fogyasztovédelemre vonatkozo adatokat. Az utdbbi
évekre vonatkozé statisztikdkat az aldbbi tadbldzatokban 6sszesitettem.

Vizsgalt eljaras Elvarés Biintetés [ Biintetés II

12 nap alatt 90%

Informéaciéadas doku- 15 nap alatt 15 nap alatt

15 nap alatt

sonként.

Vizsgélt eljards

Informéaciéadas doku-

Elvéaréas

12 nap alatt 90%
15 nap alatt

Blntetés I

15 nap alatt

Blintetés II

15 nap alatt

mentéalt megkeresésre 90-95% 90% alatt
100%
0 mp-n 0 mp-n be-
Call center hivasok 30 mp-n 3 . P 3 P p
i s . beliil liil 70%-nal
fogaddsanak idétartama  beliil 80%
70-75% kevesebb
Hivatalhoz vagy 0o
Fogyasztévédelemhez 0,04 db/1000 0’02/1000 0,06/1000
érkezett jogos panaszok ligyfél alatt o tgyfél felett
P tugyfél
szama
Személyes tigyfél- 20 percen 20 percen
j 20 percen - i
szolgéalaton a i beliil beliil
. s beliil 9o%
véarakozési idé 80-85% 80% alatt

mentalt megkeresésre 90-95 % 90% alatt
100%
30 mp-n
Miszakihiba-bejelentd 30 mp-n 30 mp-n bell
hivésok beliil 75% beliil 65-70%  65%-nal
kevesebb
30 mp-n
Méréallas-bejelentd 30 mp-n 30 mp-n beliil
hivasok beliil 85% beliil 70-75%  70%-nal
kevesebb
Hivatalhoz vagy 0o
Fogyasztévédelemhez 0,04 db/1000 0)02/1000 0,06/1000
érkezett jogos panaszok ligyfél alatt o ugyfél felett
. tgyfél
szdma
20
Személyes tigyfélszol- 20 percen beliil 20 percen ;.?ercen
. [ i . beliil 80%
gélaton a varakozéasi idé 90% beliil 80-85% att
ala

6. tdbldzat: Szankciondlt iigyfélkapcsolati szolgdltatdsminéség-mutatck egyete-
mes szolgdltatckndl

A jelentés tartalmat megvizsgalva az lathatd, hogy a villamosener-
gia-iparban tevékenyked6 engedélyesek minden elvarast maradékta-
lanul teljesiteni tudtak, mig a folgaz egyetemes szolgaltatéknal a call
center hivasok fogadasa okozott problémat. Az eloszt6i engedélyesekre
majdnem ugyanezen eléirdsok vonatkoznak azzal a kiilonbséggel, hogy
a telefonos tgyfélszolgalat esetén a miszakihiba-bejelentésre és a mé-
réallas-bejelentésre vonatkozo6 adatok kiilon soron szerepelnek.

A biintetés mértéke elosztéi engedélyesek esetén is maximum 50,
illetve 100 millié forint eljarasonként. A villamosenergia-elosztéi enge-
délyesekre vonatkozdan a rendelkezésre 4ll6 dokumentumban 2010-ig
visszamendleg lathatunk 6sszegzé adatokat. Eszerint a tarsasagok szin-
te minden évben teljesitették az elvarasokat: az évek soran minddssze
két szankciondlhatd alulteljesités volt az Gigyfélszolgalati varakozasi id6-
re vonatkozdan, a kapcsolodé dokumentumok szerint 7,5 és 8,5 millié
forintos biintetést eredményezve. A szankcionalt mutatékon felll mas
lgyfélkapcsolati szabalyok nem teljesitését is nyomon kovette a Hiva-
tal, ezt bizonyitandé az egyik engedélyes az tigyfélszolgalati irodak nem
megfeleld nyitvatartdsi ideje miatt kapott 15 millié forint birsagot.

A foldgazelosztoi engedélyesekre vonatkozé statisztikakat megvizs-
gaélva szintén azt latjuk, hogy szankcionalt mértékd alulteljesités ritkan,
2010 6ta 6sszesen két alkalommal volt, az ligyfélszolgalati varakozasi

7. tdbldzat: Szankciondlt tigyfélkapcsolati szolgdltatdsmindség-mutats elosztsi
engedélyeseknél

Elmondhatd, hogy a Hivatalhoz érkezé panaszok szama csokke-
nd tendencidt kdvet, mig a Garantélt Szolgaltatdsok kapcsén a korab-
bi novekedés utan 2016-ben csokkent a nem teljesitések szama, igy
a kifizetett kotbér 6sszege is. Szembetiling az is, hogy a villamosener-
gia-ellatassal 6sszefliggdé nem teljesitések szama és a kifizetett kotbér is
jelent6sen meghaladja a foldgazellatasét.
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1. grafikon: A Hivatalhoz érkezé fogyasztsi panaszok szdama
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2. grafikon: Garantdlt Szolgdltatdsok nem teljesitése (db)
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3. grafikon: Garantdlt Szolgdltatdsok nem teljesitése miatt fizetett kétbér (Ft)

A cikkben megjelolt forrasok és az irodalmi hivatkozas a szerkesztéség cimén elérheté.

AKTI'Y,SZE':N-’A],DS,ZORBEREK TERMIKUS
FERTOTLENITESENEK GYAKORLATI
ALKALMAZASI LEHETOSEGEI

| gyakorlati tapasztalatait mutatjuk be.

KIVONAT Az ivOvizmindség-javitd projektekben széles koérben alkalmazott technoldgiai elemmé valtak az aktiv-
szén-adszorberek. Az adszorberek sajatsagos tulajdonsagai kdvetkeztében a bakterialis és mikroszképos bioldgiai
problémak kezelése nehéz feladat elé llitja az izemeltetéket. Jelen cikkben egy termikus fert6tlenitési eljarast, annak

SRS

&

KULCSSZAVAK ivévizmindség-javitd projektek, bioldgiai problémak, adszorber, aktiv szén

FAZEKAS ZOLTAN technoldgiai osztdlyvezets - ALFOLDVIZ Zrt.

A viztisztitds szdmos terliletén alkalmazzak az aktivszén-adszorbereket,
az aktiv szén poroézus, nagy fajlagos felilettel rendelkezé adszorbciés
képességét kiakndzva. Az aktivszén-szemcsék poérusos szemcsefeliileti-
kon porus- és felileti diffuzids folyamatokkal kotik meg az adszorbcids
felulettel érintkezé oldott anyagok bizonyos tipusait.

Az ionszelektivitas hidnya miatt a granuldlt aktivszén-tolteten (vagy
roviden GAC-tolteten) a vizkezelésben dltalanosan alkalmazott fertétle-
nitészereket, a klort — ideértve a hipoklérossavat, a hipokloritiont -, a
hidrogén-peroxidot, a kéalium-permanganatot vagy a fentieket hato-
anyagként hasznalé fert6tlenitészerek adszorbealéddnak.

Az aktivszén-adszorberek (izemeltetési tapasztalatainak elmult
évtizedei igazoltdk, hogy az adszorberek nagy fajlagos feliilete és ad-
szorbedld képessége nagymértékben segiti el a mikrobiolégiai kolo-
nizaciét. A nagyobb mikroorganizaciés populdcié a magasabb rendi
él6lények elszaporoddsat eredményezheti, tovabbd a zooplankton
elUszasat az adszorberrdl, ami utdkezelés nélkil a vizminéség kifoga-
soltsagat okozza.

A nematoda és maés tobbsejtl élélények megjelenése az aktiv-
szén-adszorbereken - féként biofilmtranszport tekintetében intenzifi-
kalt viztisztitasi kdrnyezetben - gyakori jelenség. Az aktivszén-adszorber
oxidalészer-adszorbedld mechanizmusa miatt ezek maradéktalan elta-
volitdsa hagyomdanyos fertétlenitészer-adagolassal nem lehetséges. A
nematoda szignifikdns megjelenése volt az a gyakorlati probléma, amely
motivélta a szakembereket olyan Uj fert6tlenitési eljardsok keresésére,

melyekkel az aktivszén-adszorberek fertétlenitése megoldhatd, elkeril-
ve ezzel a technoldgiat kovetd hélézat masodlagos elszennyez6dését.

A termikus fertStlenitési eljaras alapelve

jaras a hével szemben rezisztens anyagok esetében jelenleg is elterjedt
modszer az élelmiszeriparban, az egészségligyben és a gyogyszeripar-
ban. A magas hdmérséklet denaturalja a nukleinsavakat és a fehérjéket,
a kotéseik fellazulnak, igy méasodlagos és harmadlagos szerkezetiik fel-
lazul, és a sejtmembran nem képes ellatni a funkcidjat, permeabilitasa
megszinik. A mikroorganizmusok kilonb6zé mértékben allnak ellen
a héhatasnak. Altalanossagban elmondhato, hogy a baktériumok és a
gombak hérezisztencidja alacsony. A virusok k6zott akadnak olyan tor-
zsek, amelyek 60 °C-on is elviselnek 600 percet.

A hosterilizélasos folyamatok soran az adszorberen nem jatszod-
nak le adszorbciés folyamatok, az adszorber nem gétolja a fertétlenités
mechanizmusat, ezért a GAC-tolteteken sikeresen alkalmazhaté a termi-
kus fert6tlenités mint eljaras. A GAC-tolteteket jellemz6en 600-800 °C-on
deszorbedltatjdk, ezért a hékezeléses fertétlenités sordn nem relevans
az adszorberanyag kérosodésa. A fentiek felismerése vezetett az aktiv-
szén-adszorberek termikus fertétlenitési eljarasdnak kidolgozasahoz,
melyet réviden igy foglalhatunk 6ssze:
technolégiabdl
ber-tartaly és szerelvényeinek hékezeléses eljarasa, a viz héfokanak

Az ivOviztisztitasi kiszakaszolt aktivszénadszor-




