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A Magyar Energetikai és Kozmii-szabalyozasi Hivatal (1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky utca
52., a tovabbiakban: Hivatal) a Fvarosi Vizmiivek Zrt. vizikozmii-szolgaltatora (székhely:
1134 Budapest, Vaci ut 23-27.1134 Budapest, Vaci ut 23-27.; a tovabbiakban: Szolgaltato)
vonatkozoan a vizikdzmi-szolgaltatasrol szolo 2011. évi CCIX. torvény (a tovabbiakban:
Vksztv.) 5. § (2) bekezdésében foglalt felhatalmazas alapjan, a vizikozmii-szolgaltatok
szolgaltatdi tevékenységének hatdsagi feliigyelete keretében, a fogyasztoi érdekek védelmében
¢s a szolgaltatds szinvonalanak ellendrzésére meghozta a kovetkezd

HATAROZATOT.

1) A Hivatal kotelezi a Szolgaltatot arra, hogy 2018.-t6] kezdédéen kétévente fiiggetlen
kozvélemény-kutatd szervezettel méresse fel a kozszolgaltatasi-szerzédések alapjan
vételez6 lakossagi felhasznalok vizikdozmii-szolgaltatassal kapcsolatos elégedettségét.
(A tovabbiakban Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés, FEF)

2) A FEF-et —a 12) — 15) pontokban foglalt kivételekkel — a Hatarozat ,,A” mellékletét
képezd FEF Szabalyzat alapjan, az adott évi felmérést megel6zden a Hivatal altal
kiadott Utemtervnek megfelelden kell végrehajtani.

3) A FEF Szabalyzat IV. fejezetében szabalyozott Alapfelmérés soran a Hatarozat ,,B”
mellékletét képezd kérddivet kell alkalmazni.

4) A FEF Szabalyzat V. fejezetében szabalyozott Kiegészité felmérés soran a Hatarozat
,C” mellékletét képezd kérddivet kell alkalmazni.
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5) A FEF Szabalyzat VI. fejezetében szabalyozott Azonnali felmérés soran a Hatarozat
D7 mellékletét képezo kérdoivet kell alkalmazni.

6) A Hatarozat ,,E” mellékletét képez6 ellen6rz6é kérdéivet — a FEF Szabalyzatban
foglaltaknak megfeleléen — a Hivatal altal megbizott Koordinator hasznalja, az
alapfelmérés kérdezObiztosa munkdjanak, ¢és a megkérdezés megtorténtének
ellendrzésére.

7) Az Alapfelmérés soran a felmérésben résztvevd felhasznalok kérdéseinek
megvalaszolasdra a Hatarozat ,,F” mellékletét képezd Kitoltési segédletet kell
felhasznalni.

8) Az Alapfelmérés soran a felmérésben résztvevé felhasznalod hozzajarulasat a Hatarozat
,G” mellékletét képezd nyilatkozaton kell beszerezni.

9) A Kiegészitd felmérés soran a felmérésben résztvevd felhasznald hozzajarulasat a
Hatarozat ,,H” mellékletét képezd nyilatkozat segitségével kell beszerezni.

10) A Hivatal kotelezi a Szolgaltatot arra, hogy a FEF Szabalyzatnak megfelel6en
végrehajtott FEF adatbazisait a FEF Szabalyzatban meghatarozott tartalommal, és a
FEF Szabalyzatban, valamint az Utemtervben meghatirozott idépontokban adja a
Hivatal és a Hivatal altal megbizott Koordinator szamara.

11) Az Alapfelmérés ellendrzése és a Kiegészitd felmérés elvégzése érdekében szolgaltatott
telefonszamokat — az automatikus visszahivas biztositasa érdekében — a FEF Hatarozat
I mellékletében meghatirozott formatumban kell szerepeltetnie a adatbazisban a
Szolgaltatonak.

12) A Hivatal kotelezi a Szolgaltatot, hogy a FEF végrehajtasa soran miikodjon egyiitt a
Hivatallal és a Koordinatorral, és ennek keretében tegye meg a FEF sikeres
megvalositasa érdekében sziikséges intézkedéseket, valamint jelezzen a Hivatal részére
minden olyan akadalyt, amely a FEF Szabalyzatban meghatarozott valamely
tevékenység hatariddben torténd végrehajtasat akadalyozza vagy késlelteti.

13) A Hivatal kotelezi a Szolgaltatot arra, hogy a FEF eredményét a Koordinator altal
Osszedllitott Részletes Jelentés alapjan értékelje, és ennek alapjan készitsen Fejlodési
Tervet, melyben bemutatja az esetlegesen kedvezotleniil alakult mutatok javitasa
érdekében tervezet akcioit, illetve folyamatban 1évé programjait. A Fejlédési Tervet a
Szolgaltato a felmérést kvetd év marcius 31-ig koteles megkiildeni a Hivatalnak.

14) A FEF Szabalyzat II1.4. pontjaban foglaltaktol eltérden a 2018. évi FEF Utemtervét
2018. junius 1-ig publikalja a Hivatal.
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15) A FEF Szabalyzat V.1. pontjaban foglaltaktol eltéréen a 2018. évi FEF Kiegészitd
felmérést a Szolgaltatonak 2018. jalius 1-tdl kell végeznie. Az adatfelvételi
adatbazisokat 2018. szeptember 10-ig, november 10-ig és 2019. januar 10-ig kell
megkiildenie a Koordinatornak.

16) A Szolgaltatd a FEF Szabalyzat VI.3.3. pontjaban ismertetett manualis rendszereket a
telefonos tligyfélszolgalat esetében kizarolag a 2018. évi FEF soran, a személyes
iigyfélszolgalat allando ligyfélszolgalatai esetében kizarolag a 2018. julius 01. — 2018.
augusztus 31. mintavételi idészak sordn, a személyes tigyfélszolgélat ligyfélszolgalati
fiokirodai esetében a 2018. évi FEF soran alkalmazhatja.

17) A Szolgaltatonak az elektronikus megkeresések (online, e-mail) esetében a FEF
Szabalyzat V1.3.1. és VI.3.2. pontjait 2020. januar 01.-t6] kell alkalmaznia.

18) A FEF Szabalyzat VI.5. pontjaban foglaltaktol eltéréen a 2018. évi FEF felmérés soran
az Azonnali felmérést a Szolgaltatonak 2018. julius 1-t61 kell végeznie. Az adatfelvételi
adatbazisokat els6 alkalommal 2018. augusztus 10-ig, utolsé alkalommal 2019. januar
10-ig kell megkiildenie a Hivatalnak és a Koordinatornak.

19) A Hivatal kotelezi a Szolgaltatot arra, hogy 2018. majus 15. napjaig — illetve valtozas
esetén 8 napon beliil — tdjékoztassa a FEF lebonyolitasa kapcsan a Hivatallal kapcsolatot
tart6 személyrdl és elérhetdségérol.

A hatarozat ellen birdsagi feliilvizsgalatnak van helye a kozléstol (kézbesitéstol) szamitott 30
(harminc) napon beliil, a keresetet a FOvarosi Torvényszéknek cimezve a Hivatalhoz kell
benyujtani. A keresetnek a végrehajtasra halaszt6 hatalya nincs. A kozigazgatasi ligyekben
eljaro birdsag a pert targyaldson kiviil birdlja el, targyalas tartasat az ligyfél a keresetlevelében
kérheti.

A kozigazgatasi ligyekben eljard birésag — az ligy érdemére ki nem hatd eljarasi szabaly
megsértésének kivételével — jogszabalysértés megallapitdsa esetén a kozigazgatasi dontést
megvaltoztatja, megsemmisiti vagy hatalyon kiviil helyezi, sziikség esetén a hatarozat
megsemmisitése vagy hatalyon kiviil helyezése mellett a kozigazgatasi szervet 0 eljarasra
kotelezi, a kozigazgatési szervet marasztalja.

Az eljaras soran eljarasi koltség nem keriilt megallapitasra, mivel az eljaras hivatalbdl indult.

A Hivatalnak egyéb eljarasi koltségrol nem kellett rendelkeznie, mivel az eljaras soran ilyen
koltség nem meriilt fel.

A Hivatal intézkedik a hatarozatnak a Hivatal honlapjan torténé kozhirré tételérol.
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INDOKOLAS

A Hivatal a Vksztv. 5. § (2) bekezdésében foglalt hataskorében eljarva, valamint az altalanos
kozigazgatasi rendtartasrol szolé 2016. évi CL. térvény (a tovabbiakban: Akr.) 103. §-ban
foglaltak alapjan a szolgaltatok szolgaltatoi tevékenységének hatdsagi feliigyelete keretében, a
fogyasztoi érdekek védelmében és a szolgaltatas szinvonalanak ellendrzésére a rendelkezd
részben foglaltak szerint hatarozott.

A felhasznalok elégedettségének felmérése a VKksztv. 5. § (2) bekezdése alapjan a Hivatal
jogszabalyban foglalt kotelezettsége. A Hivatal ezen kotelezettség teljesitése érdekében
dolgozta ki a villamos-energia és foldgaz agazatban mar hosszabb ideje miikodé elégedettségi
felmérés 1j, modernebb koncepcidjat (a tovabbiakban: Felhasznaléi Elégedettségi Felmérés,
FEF), melyet 2016. oktober 7. napjan véleményezésre megkiildott a Magyar Vizikdzmi
Szévetség (a tovabbiakban: MAVIZ) részére.

A Hivatal a FEF bevezetésének kovetkezd Iépéseként, 2017. marcius 06. napjan
a MAVIZ képviseldivel kozos megbeszélést tartott — a korabbiakban a MAVIZ részére
megkiildott koncepcionak megfeleléen — melynek soran ismertette elképzelését a bevezetésre
keriild Felhasznaloi Elégedettség Felméréssel kapcsolatban. Az egyezetést kdvetden — 2017.
marcius 29-én — a Hivatal kiilsé szakértok bevonésaval tajékoztatd napot tartott a vizikdzmii-
szolgaltatok képviseldinek.

Az el6adasok soran bemutatasra kertiltek a jelenleg 1s miikodtetett Felhasznaloi Elégedettségi
Vizsgalat tapasztalatai, a vizikozmii-szolgaltatok tovabba tajékozodhattak a bevezetésre keriild
FEF kapcsolatos jovébeni feladatokrol és ennek alapjan meg tudtak becsiilni az ezzel jard
koltségeket. Az eldadasok kitértek arra is, hogy amennyiben egy szolgaltatdé — sajat
mindségbiztositasi rendszerének részeként — jelenleg is miikodtet olyan elégedettségi felmérést,
melynek szerepét a jovoben atveszi a FEF, a jelenlegi elégedettségi felmérésre forditott —a FEF
bevezetésével felszabadulo — 6sszeg jelentdsen mérsekli a FEF bevezetésével jaro koltségeket.

Ezt kdvetéen — a Hivatal MAVIZ felé elSterjesztett kezdeményezésére — munkacsoport alakult,
amelyben a MAVIZ 8 f6, a Hivatal pedig 4 f& képviseldvel vett részt. A MAVIZ delegaltjai
reprezentativan képviselték az orszagban jelenleg miikdd 41 vizikozmii-szolgaltato tarsasagot.
A tagok kozott éppugy megtalalhatok voltak a nagyobb (Févarosi Vizmiivek Zrt., FOvarosi
Csatornazasi Miivek Zrt.,, DMRV Zrt.), mint a kisebb (DAKOV Kft., BAKONYKARSZT Zrt.)
tarsasagok, valamint kozvetleniil a MAVIZ képviseldi is.

A HATAROZAT 7 OLDALBOL ALL 4. OLDAL



MAGYAR ENERGETIKAI . \LOLELL )
ES KOZMU-SZABALYOZASI HIVATAL ELHASZNALOI ELEGEDETTSEGI FOVAROSI VIZMUVEK ZRT.

UGyszim: FVFO_2018/1057-23 FELMERES BEVEZETESE

A munkacsoport a 2017. aprilis 21. és 2018. februar 8. kozott megtartott 13 munkacsoport
megbeszélésen véleményezte, javaslataival kiegészitette €s modositotta a bevezetni tervezett
FEF rendszerét. A munkacsoport tevékenysége elsé szakaszanak lezarasaként, 2017.
szeptember 28-an a Hivatal Szakmai Forumot rendezett annak érdekében, hogy a vizik6zmii-
szolgaltatok megismerhessék a projektmunka eredményeit, és mar a Hivatal hatarozatainak
kiadasat megel6zden el tudjak kezdeni a felkésziilést a FEF bevezetésére. Az utolsé harom
munkacsoport megbeszélésre a Hivatal altal megbizott koordinator kivélasztadsat kovetden
keriilt sor, €s megtortént a kérdéssorok véglegesitése ¢s a FEF Szabalyzat elfogadasa.

A Hivatal a 2017. marcius 29-én és 2017. szeptember 28-an tartott el6adasra meghivta a nem
MAVIZ tag vizikdozmii-szolgaltatokat is, valamint 2017. julius 31. napjan levélben ¢és
elektronikus formaban is elkiildte nekik a FEF koncepciojat és a kérdéssorokat, felajanlva a
konzultacio lehet6ségét, mellyel az érintett szolgaltatok nem éltek.

A MAVIZ a magyarorszagi viz- és csatorna szolgaltatd tarsasagok, valamint a kapcsolodo
vizipar, kereskedelem és oktatdsi intézmények tarsadalmi tton szervezett, 6nallé szakmai
érdekképviseleti szervezete. Figyelembe véve azt, hogy egy kivételtdl eltekintve — kozvetve
vagy kozvetleniil — a MAVIZ tagja valamennyi FEF-el érintett vizikozmiiszolgaltatd, a Hivatal
a hatarozat tervezetét és mellékleteit 2018. marcius 22.-én megkiildte a MAVIZ részére
véleményezésre. A MAVIZ 2018. marcius 28.-an érkezett észrevételeit a Hivatal az alabbiak
szerint vette figyelembe:
e az online és az elektronikus megkeresések esetében a szolgaltatok felmentést kaptak a
FEF bevezetése alol a 2018. évre,
e a FEF Szabalyzat ,,A” mellékletébe 1), VII. fejezetet illesztett be ,,Fogalomtar” cimen,
melyben definialta a MAVIZ altal hianyolt értelmezéseket,
e a FEF Szabalyzat 1V.3.4. pontjaban a mintavétel masodik 1épcséjének szempontjait a
szolgaltatok rendelkezésére allo adatoknak megfeleléen modositotta,
e a FEF Szabalyzat IV.5.2. pontjaban pontositotta a hataridé szadmitasanak modjat,
e a FEF Szabalyzat V.1. pontjaban pontositotta az ligytipusok szerinti nyilvantartas
szabalyait,
e a FEF Szabalyzatot kiegészitette a FEF eredményének szolgaltatok részére torténd
megkiildésével,
e A ,G” és ,H” mellékletet a MAVIZ kérésének megfeleléen atalakitotta, helyet
biztositva a felhasznald telefonszamanak és az alairasanak,
e aMAVIZ altal jelzett tovabbi formai kifogasok szerint modositotta a dokumentumokat.
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A Hivatal megfontolta tovabba a MAVIZ azon észrevételét, hogy az adatkezelési tajékoztatd
¢s az adatkezeléshez hozzajarulo nyilatkozat elvaljon egymastodl, de ennek megvalositasat nem
latta célszertinek. Amennyiben a ,,G” és a ,,H” mellékletben talalhato nyilatkozatok masolati
példanyat megkapja a felhasznald, az egyuttal tartalmazza az adatkezelési tajékoztatast is.

A Hivatal jelen hatarozatat Vksztv. 5. §-aban foglalt hatiskorében eljarva, valamint az Akr. 80.
§ (1) bekezdése és 81. § (1) bekezdése alapjan hozta meg.

Az eljarasi koltségrél a Hivatal az Akr. 124. §-a, valamint a 125. § (1) bekezdése alapjan
rendelkezett.

Az elektronikus ligyintézés és a bizalmi szolgaltatasok altalanos szabélyairdl szold 2015. évi
CCXXII. torvény (a tovabbiakban: Eiisztv.) 1. § bekezdésének 17a. pontja értelmében
elektronikus ligyintézés biztositasara kotelezett allami szervek az Eiisztv. 17. pont a), b), d)-f)
alpontja szerinti szervek, valamint a 17. pont c¢), k) és 1) pontja szerinti allami vagy
Oonkormanyzati jogalanyok.

Az Eiisztv. 9. § (1) bekezdésében foglaltak alapjan koteles az elektronikus iligyintézésre az
igyfélként eljard gazdalkodo szervezet, az ligyfél jogi képviseldje, az ligyfélként eljaro allam,
onkorményzat, koltségvetési szerv, ligyész, jegyz0, koztestiilet és egyéb kozigazgatdsi hatdsag.
Az Eiisztv. 108. § (5) bekezdése értelmében az Eiisztv. 9. § (1) bekezdése szerinti
kotelezettségének az tigyfél vagy jogi képviseld — ha térvény eltéréen nem rendelkezik — 2018.
januar 1. napjatol koteles eleget tenni.

Az Eusztv. fent hivatkozott rendelkezéseire vald tekintettel a hatarozat kézbesitésére
elektronikus uton keril sor.

Az Akr. 116. § (4) bekezdés a) pontja a Hivatal hatarozataval szemben kizarja a fellebbezést,
az Akr. 114. § (1) bekezdése a jelen dontés birosagi feliilvizsgalatat teszi lehetdvé. A hatarozat
elleni jogorvoslatrél szol6 tajékoztatds az Akr. 112. §-an, 114. § (1) bekezdésén, valamint a
kozigazgatasi perrendtartasrol szo16 2017. évi L. torvény 12. § (2) bekezdés a) pontjan, 13. § (1)
bekezdésén, 17-18. §-ain és 27. §-an alapul. A keresetinditas hatarideje a kozigazgatasi
perrendtartasrol szolé 2017. évi L. torvény 39. § (1) bekezdésén alapszik. Az Akr. 82. § (1)
bekezdése értelmében a hatarozat véglegessége a dontés kozlésével all be.
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A Hivatal feladat- és hataskorét a Magyar Energetikai és Kozmii-szabalyozasi Hivatalrol szo16
2013. évi XXII. toérvény (a tovabbiakban: MEKH torvény) 3. § (2) bekezdés €) pontja,
illetékességét a MEKH torvény 1. §-a és az 5/D. § (2) bekezdése alapjan hatarozza meg.

A hatarozat kozhirré tételét a Hivatal a Vksztv. 3. § (7) bekezdése alapjan rendelte el.

Budapest, 2018. aprilis

dr. Dorkota Lajos
elnok

Mellékletek:

1. A melléklet — FEF Szabalyzat

2. B melléklet — Alapfelmérés kérdései

3.  C melleklet — Kiegészitd felmérés kérdése

4. D melléklet — Azonnali felmérés kérdései

5.  E melléklet — Ellendrzd kérddiv

6. F melléklet — Kitoltési segédlet

7. G melléklet — Adatkezelési nyilatkozat az alapfelméréshez

8. H melléklet — Adatkezelési nyilatkozat a kiegészit6 felméréshez

9. Imelléklet — Alkalmazando telefonszam formatum meghatarozasa
Kapjak:

Szolgaltato (1 példany hivatali kapu)
Hivatal, Fogyasztovédelmi Féosztaly (1 példany)
Hivatal, Irattar (1 példany)
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