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A Magyar Energetikai és Koézmi-szabalyozasi Hivatal (1054 Budapest, Bajcsy-
Zsilinszky ut 52., a tovabbiakban: Hivatal) a Févarosi Vizmivek Zartkorlen Mikodé
Részvénytarsasag vizikbzmi-szolgaltatora (székhely: 1138 Budapest, Vaci ut 182., a
tovabbiakban: Szolgaltatdé) vonatkozdéan a vizikozm(-szolgaltatasrél szoélo 2011. évi
CCIX. torvény (a tovabbiakban: Vksztv.) 5. § (2) bekezdésében foglalt felhatalmazas
alapjan, a Szolgaltato tevékenységének hatdsagi fellgyelete keretében, a felhasznaldi
erdekek védelmében, a felhasznaldi elégedettségi szint, valamint a Szolgaltatéval
szembeni elvaras és az altala nyujtott szolgaltatasok jellemzéinek felmérése, tovabba
a szolgaltatasok szinvonalanak ellen6rzése érdekében meghozta a kdvetkezé

HATAROZATOT.

1) A Hivatal kotelezi a Szolgaltatot arra, hogy a 2024. évtdl kezdédben — a jelen
hatarozatban (a tovabbiakban: Hatarozat) és mellékletében foglalt
rendelkezések szerint — kétévente mérje, illetve fuggetlen kézvélemény-kutatd
szervezettel méresse fel a kozszolgaltatasi szerz6dések alapjan vételezé
lakossagi felhasznaldk vizikozmi-szolgaltatassal kapcsolatos elégedettségét
(a tovabbiakban: Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés, FEF).

2) A FEF-et a Hatarozat Mellékletét képez6 FEF Szabalyzat (a tovabbiakban: FEF
Szabalyzat) alapjan, a Hivatal altal az adott évi felmérést megel6z6en kiadott
Utemtervnek megfelelden kell végrehaijtani.

3) A Hivatal koételezi a Szolgaltatot arra, hogy a FEF Szabalyzatnak megfeleléen
végrehajtott FEF eredményeként elballt adatbazisokat a FEF Szabalyzatban
meghatarozott tartalommal, az Utemtervben meghatarozott idépontokban adja
at a Hivatal szamara.

4) A Szolgaltato a Hivatallal a FEF Szabalyzat 111.3. pontjanak megfeleléen koteles
kapcsolatot tartani.

Tiszta energia, fenntarthato kérnyezet
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5) A Hivatal kotelezi a Szolgaltatét, hogy a FEF végrehajtasa soran mikodjon
egyutt a Hivatallal és a Koordinatorral, és ennek keretében tegye meg a FEF
sikeres megvaldsitasa érdekében szikséges intézkedéseket, valamint
haladéktalanul jelezzen a Hivatal részére minden olyan akadalyt, amely a FEF
Szabalyzatban meghatarozott valamely tevékenység hataridében torténé
végrehajtasat akadalyozza vagy késlelteti.

6) A Hivatal kotelezi a Szolgaltatét arra, hogy valtozas esetén 8 napon belll
tajékoztassa a Hivatalt a FEF lebonyolitasa soran kapcsolatot tartdé U
személyrél és elérhetéségeirdl.

7) Jelen hatarozat 2024. januar 1-t6l hatarozatlan ideig érvényes.

8) A Hivatal Aaltal korabban kiadott, ,Felhasznaléi Elégedettségi Felmérés
végzésére kotelezés” targyu, FVFO_2018/1057-23 szamu hatarozat 2024.
januar 1-jével érvényét veszti.

A hatarozat ellen kozigazgatasi per indithatd a hatarozat kozlésétdl (atvételétdl)
szamitott 30 (harminc) napon belll. A keresetlevelet a Fovarosi Torvényszéknek
cimezve a Magyar Energetikai és Kozmi-szabalyozasi Hivatalhoz kell benyujtani az
elektronikus Ugyintézés szabalyainak megfeleld (rlapon keresztll, amely a kovetkezé
helyen érhetd el:

https://magyarorszag.hu/szuf ugyleiras?id=d50be8b3-ae75-446e-8f51-aae40fea393b

A keresetnek a végrehajtasra halasztdé hatalya nincs. A Févarosi Torvényszék elotti
perben kotelezd a jogi képviselet. A Fovarosi Torvényszék a keresetet targyalason
Kivul biralja el, targyalas tartasa a keresetlevélben kérhet6. A kdzigazgatasi per illetéke
30.000,- Ft, amelynek el6zetes megfizetése alél mentesilnek a felek.

Az eljaras soran eljarasi koltség nem kerult megallapitasra, mivel az eljaras hivatalbdl
indult. A Hivatalnak egyéb eljarasi koltség megtéritéserél nem kellett dontenie, mert az
eljaras soran ilyen koltség nem mertilt fel.

A Hivatal intézkedik a hatarozat Hivatal honlapjan torténd kozzétételerdl.
INDOKOLAS

A Hivatal a Vksztv. 5. § (2) bekezdésében foglalt hataskorében eljarva, a Szolgaltato
tevékenységének hatésagi fellgyelete keretében, a fogyasztoi érdekek védelmében,
a felhasznaloi elégedettségi szint, valamint a Szolgaltatéval szembeni elvaras, és az
altala nyujtott szolgaltatasok jellemzéinek felmérése, tovabba a szolgaltatasok
szinvonalanak ellenérzése érdekében a kovetelményeket a rendelkezé részben
foglaltak szerint allapitotta meg.
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A felhasznaldk elégedettségének felmérése a Vksztv. 5. § (2) bekezdése alapjan a
Hivatal jogszabalyban foglalt kdtelezettsége. A Hivatal ezen kotelezettség teljesitése
érdekében dolgozta ki a FEF koncepcidjat, amely alapjan negyvenegy vizikbzma-
szolgaltatd részére a 2018. évben kiadta a FEF végzésére kotelez6 hatarozatait. E
hatarozatok utjan vonta be a Hivatal a vizikozmi-szolgaltatokat a FEF elvégzésébe.

Az eddig lezajlott FEF-ek végrehajtasaval szerzett tapasztalatok alapjan a Hivatal
indokoltnak latta, hogy 2023-ban uj, modositott tartalmu hatarozatokat adjon ki a FEF-
ben résztvevdé harminchat vizikozm(-szolgaltatd részére. Emellett a Hivatal meguijitja
a FEF hatarozatrendszerét azaltal, hogy a FEF Hatarozatnak a tovabbiakban csak egy
melléklete lesz, a FEF Szabalyzat, és minden korabbi hatarozati melléklet ezentul a
FEF Szabalyzat melléklete lesz.

A Hivatal a FEF megujitasanak el6készitése soran Kkialakitott, modositott FEF
Szabalyzati koncepcio kapcsan a vizikozma-szolgaltatokat a 1ényegi valtozast jelentd
témakban kérte fel nyilatkozattételre, melyek alapjan a Hivatal az alabbi valtozasok
FEF Szabalyzatban torténé megvalositasa mellett dontott:

1) A Fejl6dési Terv benyujtasara és a szolgaltatasminéségi fejlesztési tervek
végrehajtasara vonatkozo hivatali koncepcio Iényei eleme a Fejlédési Terv tartalmi
kovetelményeinek meghatarozasa volt, melynek részét képezte a megvalositasi
utemterv is, valamint id6kdzi megvalositasi beszamolok elbirasa.

A Szolgaltatbk ennek kapcsan el6adtak, hogy a Fejlédési Terv tartalmi
kovetelményének elbirasait szivesen fogadjak, mivel azok utmutatét, iranyt adhatnak
annak Osszeadllitasa tekintetében. Az Utemterv és a koztes beszamolok készitése
azonban problémakat okozhat, mivel a kitlizott célok megvalosulasa akar tobb éves
id6tavlatot is igényelhet. Emellett a tervek megvaldsulasa sok esetben a Szolgaltatétol
kivulallo feltételek teljestlésének figgvénye.

A szolgaltatéi valaszok eértékelését kdvetben a Hivatal ugy dontott, hogy a jelen
hatarozat Mellékletét képez6 FEF Szabdlyzat tartalmazni fogja a Fejl6dési Tervvel
kapcsolatos tartalmi kovetelményeket, amelynek része lesz a megvaldsitasi Utemterv
is. Az uUtemterv végrehajtasardl, és végre nem hajtasa esetében a végrehajtast
akadalyoz6é okokrdl, korilményekrél pedig a két év mulva koévetkez6 FEF
végrehajtasat kovetben keészitendé Fejlédési Tervben kell beszamolniuk a
Szolgaltatoknak.

2) A Hivatal a Kiegészit6 Felméréshez és az Azonnali Felméréshez kapcsoléddéan meg
kivanja hatarozni az ugyfélkapcsolatok soran kdvetenddé azon minimal szabalyokat,
amelyek Dbiztosithatjagk a felhasznaldk tisztességes tajékoztatas melletti,
diszkriminacidmentes bevonasat a FEF végrehajtasaba, és a szolgaltatéi minimalis
adatszolgaltatasi kovetelmény teljesithetéségét.
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A Szolgaltaték véleménye szerint szikséges a felhasznalok FEF-ben vald
részvételének novelése, az azt elésegitd kommunikacios lehetéségek hasznalata,
amely motivalé erével birhat a felhasznaldk részére. Hasznosnak latjak az olyan
technikak Osszeallitasat, melyek segitik a Szolgaltatok munkatarsait a felhasznaloi
részvetel fokozasaban. A felhasznaloi részvétel Onkéntességébdl kovetkezben
ugyanakkor nem garantalhaté valamennyi lehetséges felhasznalé bevonasa a FEF-
be.

A Hivatal célszerlinek tartotta a FEF elmult 5 évi végrehajtasa soran dsszegyiilt
tapasztalatok alapjan bizonyos minimalis magatartasi szabalyok FEF Szabalyzatban
torténé szerepeltetését, amelyek el6segithetik a hatékony, nagyobb aranyu
felhnasznaldi részvétel megvaldsulasat. A Kiegészité Felmérés végrehajtasahoz
szukséges felhasznaloszam aranyos minimum elemszam meghatarozasat a Hivatal
kutatasszakmai okok miatt szikségesnek tartotta, mivel csak igy biztosithatd az egész
orszag felhasznaldinak vélemeényét hien tukrozé felmérés megvalodsitasa.

3) A Hivatal a fentiek mellett technikai jellegii modositasokat is szlikségesnek tartott,
mely szerint a FEF adatszolgaltatasok esetében az iFORM nyomtatvanyok
hasznalatanak el6irasara, tovabba az Alapfelmérés és a Kiegészit6 Felmérés
adatkezelési szabalyainak technikai pontositasara kerult sor.

A Hivatal eleget tett tovabba a Szolgaltatdk szakmai egyeztetésre vonatkozdé
kérésének, melynek megfeleléen a Szolgaltatokat képviselé MaViZ Magyar Vizik6zm
Szovetség (a tovabbiakban: MaViZ) képviselbivel 2023. november 9.-én egyeztetést
tartott, ahol ismertette az uj FEF Szabalyzattal kapcsolatos szakmai kérdéseket.

A fentiek értelmében a rendelkezd részben a Hivatal meghatarozta a FEF
végrehajtasanak modositott formajat. A FEF-et a Szolgaltaténak a 2024. évtdl
kezd6dben tovabbra is kétévente kell végeznie a FEF Szabalyzat, valamint a FEF
Szabalyzat 111.5. pontjaban foglaltaknak megfeleléen a Hivatal altal kiadott FEF
Utemterv alapjan.

A Hivatal meghatarozta tovabba a FEF kapcsolattartas modjat is. A Szolgaltaté a FEF
Szabalyzatban meghatarozott elektronikus adatszolgaltatashoz szikséges iForm
nyomtatvanyokat a Hivatal honlapjan és a Személyre Szabott Ugyintézési Feliileten
(SZUF) érheti el. A Hivatal honlapjan a nyomtatvanyok a www.mekh.hu cimen, a
Dokumentumtar/Elektronikus Urlapok SZUF meniipontban, a SZUF-6n pedig a
https://magyarorszag.hu cimen érheték el.

A Hivatal jelen hatarozatat Vksztv. 5. § (2) bekezdésében foglalt hataskérében eljarva,
valamint az altalanos koézigazgatasi rendtartasrél szélo 2016. évi CL. torvény (a
tovabbiakban: 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.

4/5


http://www.mekh.hu/
https://magyarorszag.hu/

Magyar Energetikai Felhasznaldi Elégedettségi Févarosi Vizmlvek Zartkorlden
és KbézmuU-szabalyozasi Hivatal Felmérés végrehajtasa MUkddé Részvénytarsasag
Hatarozatszam: H 5581/2023

Az elektronikus Ugyintézés és a bizalmi szolgaltatasok altalanos szabalyairdl szolo
2015. évi CCXXII. torvény (a tovabbiakban: Eusztv.) 1. § 17. a) pontja alapjan a Hivatal
elektronikus Ugyintézést biztositd szervnek mindsul. Az Elsztv. 9. § (1) bekezdés aa)
pontja alapjan elektronikus ugyintézésre koteles valamennyi, az elektronikus
ugyintézést biztositdo szerv feladat-, és hataskorébe tartozo Ugy tekintetében az
ugyfélként eljaré gazdalkodo szerv.

Az Akr. 116. § (4) bekezdés a) pontja a Hivatal déntésével szemben kizarja a
fellebbezést. Az Akr. 112. §-a és a 114. § (1) bekezdése a jelen déntés ellen
kozigazgatasi per inditasat teszi lehetévé. A targyalas tartasara és az eljaré birdsagra,
a kotelezé jogi képviseletre vonatkozod tajékoztatast a Hivatal az Akr. 81. § (1)
bekezdése és a kozigazgatasi perrendtartasrol szolé 2017. évi . térvény (a
tovabbiakban: Kp.) 77. § (1)-(2) bekezdése, a Kp. 12. § (1) bekezdése, a 13. § (3)
bekezdés a) pont aa) alpontja és a 27. § (1) bekezdés b) pontja alapjan adta meg.

A Kp. 39. § (6) bekezdése szerint a keresetlevél benyujtasanak a kodzigazgatasi
cselekmény hatalyosulasara halaszt6é hatalya nincs. A kdzigazgatasi jogvita elbiralasa
iranti kozigazgatasi per illetékének mértékét és a targyi illetékfeljegyzési jogot az
illetékrél szo6lo 1990. évi XCIII. torvény 45/A. § (1) bekezdése és a 62. § (1) bekezdés
h) pontja biztositja. A keresetlevél benyujtasahoz szikséges Urlap alkalmazasaval
kapcsolatos tajékoztatas az elektronikus Ugyintézés részletszabalyairdl szold
451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 17. § (1) bekezdésén, valamint a Kp. 48. § (1)
bekezdés |) pontjan alapul.

A Hivatal feladat- és hataskorét a Magyar Energetikai és Kdzmi-szabalyozasi
Hivatalrél szold 2013. évi XXII. térvény (a tovabbiakban: MEKH torvény) 1. §-a és 3.
§ (2) bekezdés e) pontja, illetékességét a MEKH torvény 5/D. § (2) bekezdése
hatarozza meg.

Az Akr. 82. § (1) bekezdése értelmében a hatarozat véglegessége a dontés kdzlésével
all be.

A Hivatal jelen hatarozatat a Vksztv. 5. § (2) bekezdésében foglalt hataskdrében
eljarva hozta meg. A Hivatal véglegessé valt hatarozatat a Vksztv. 7. § (3) bekezdése
alapjan a honlapjan kozzéteszi.

Budapest, elektronikus bélyegz6 szerint

dr. Juhasz Edit

elndk
Melléklet: FEF Szabalyzat
Kapjak:
1. Szolgaltato (elektronikus uton)
2. Hivatal, irattar 1 példany
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