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HATAROZAT

A Veszpréem Megyei Kormanyhivatal Veszpremi Jarasi Hivatal Vezet§jének hataskorében eljarva
a Papai Viz - és Csatornamii Zrt-t (székhely: 8500 Papa, Vizmd u. 2.; adészédm: 11338110-2-
19; tovabbiakban: Szolgaltato)

kotelezem

arra, hogy a hatarozat véglegessé valasanak napjatél szamitott 15 napon beltll az altala
a 89/510-630 hivészamon uzemeltetett ligyfélszolgalaton biztositsa a fogyaszté 4ltal .
kezdeményezett hivas sikeres felépiilésének idGpontjatél szamitott 6t perc varakozasi
idén belili hivasfogadast és az érdemi ligyintézés megkezdését, tovabba az ligyintézés
kezdetekor a fogyasztot tajékoztassa a hangfelvétel készitésével, megdrzésével és
rendelkezésre bhocsatdsaval kapcsclatos kitelezettségérd!l, valamint annak egyedi
azonositoszamarol,

A véglegesen kiszabott kotelezés Onkéntes teljesitésének elmaraddsa esetén a végrehajtast
foganatosité szerv a meghatarozott cselekmenyt a kotelezett koltségére és veszélyére
elvegeztetheti, a kotelezettel szemben peénzbirsagot szabhat ki, tovabba a rendérség
kozremUlkodesevel kenyszeritheti ki a meghatarozott cselekményt.

Felhivom a Szolgdltatd figyelmét, hogy amennyiben a jelen hatarozatban foglalt hiba,
hianyossag, illetve a jogsertes megszuntetésere iranyuld kotelezettségének nem tesz eleget,
és a fogyasztovedelmi hatosag eljarasa scran megallapitja a fogyasztovédelemrsl szold 1997.
évi CLV. torvény (a tovébbiakban Fgytv.) 45/A. § (1)-(3) bekezdésében meghatarozott
fogyasztovédelmi rendelkezesek ismételt megsertését, Ugy a hatosag az Fgytv. 47. § (1)-(2)
bekezdésében meghatarozott jogkOvetkezmenyeket alkalmazhatja. Ugyanakkor az Fgytv.
47/C. § (5) bekezdése, és a kis- es kozépvallalkozasokrol, fejlédésik tamogatasarol szolé
2004. évi XXXIV. térvény (tovabbiakban: Kkvtv.) 12/A. §-a értelmében, az ott meghatarozott
esetekben, a fogyasztovedelmi hatéség minden esetben birsagot szab ki.

A Jarasi Hivatal eljarasa soran eljarasi kéltseég nem kerUlt megéllapitasra, igy annak viselésérdl
rendelkezni nem volt sziikséges.

A hatarozat ellen annak kezhezvételetdl szamitott 15 napon belil a Pest Megyei
Kormanyhivatalhoz cimzett, de a Veszprémi Jardsi Hivatalhoz (8210 Veszprém, Pf. 2184)
benyujtando fellebbezésnek van helye. )

Miszak Engedélyezési, Fogyasitovéaelm és Foglalkoziatds Féosztaly
Fogvasztévédelmi Osztaly
&200 Veszprém, Mndszenty Jdzsef u 25
Leverezesicim 8210 Veszprem PF 2784



A Pest Megyei Kormanyhivatal a serelmezett dontést valamint az azt megeldzd eljarast
megvizsgaija. melynek soran nincs kdtve e feliebbezesben foglaliakhoz.

A fogyasztovédelmi hatésdg dontése ellen fellebbezni csek & megiamadett dontésre
vonatkozdan, tartalmilag azzal kozvetlenul osszefuggo okbdl  lletve csek a dontéshal
kczvetlenut adodod jog- vagy erdeksérelemre hivatkozva lehet. A fellelbezést indokolni xell A
fellebbezésben csak olyan U) tényre lehet hivatkozni. amelyrél az elséfokd eljgrasban az
ugyféeinek nem volt tudomasa vagy arra énhibg)an kivul es¢ okbd! nem hivatkozot!

Az elkesett fellebbezést, a fellebbezésre nem jogosulttdl szarmazd fellebbezést, az onélld
‘eliebbezéssel meg nem tamachato vegzes eilen iranyulo feliebbezést. valamint az eléz3
bekezdésben rdgzitetteknek nem megfeleld fellebbezést az elsd fokl dintést hozo hatosag
visszaultasitja.

A fellebbezés illeteke 5.000 Ft. Az illetéket az ugyfél neve, lakcime vagy szekhelye, és az
ugyszam (iktatoszam) megjelolésével banki atutalédssal vagy kulon igényelt készpénz-atutalasi
megbizas ufjan (csekk) kell megfizetni. Banrki aiutaldas esetében az illetéket a Magyer
Allamkincstarnal vezetett 10032000-01012107 szamu szamlara kell teljesiteni, amely
osszegnek legkéstbb a beadvany Hatésédghoz érkezését kdvetd 8. napon a szamlan kell
lennie. Az atutalast igazolni szUkseges.

INDOKOLAS

A Veszprém Megyei Kormanyhivatal Veszprémi Jarasi Hivatalanak (tovabbiakban: Hatosag)
felugyeldje — a kozszolgaltatok telefonos eléréssel mukodtetett Ugyfelszolgalatainak
ellendrzése témavizsgéalat keretében - 2018. februar 9-én 9 ¢éra 38 percker a Hatosag hivatali
helyiségébd! felhivta a Péapai Viz - és Csatornam{ Zrt. (székhely: 8500 Papa, Vizmul u. 2,
adoszam: 11338110-2-19; tovabbiakban: Szolgéltato) ugyfélszolgalatat a 88/510-630-as
telefonszamon.

A probahivas soran a fellgyel6 az alabbi megallapitasokat tette:

1) A hivas sikeres felépllésének idoépontjatél szamitott 5 perc varakozasi idon bellli
hivasfogadas es érdemi Ugyintezés nem kezd6doétt meg.

2) A Szolgaltatd Ugyfélszolgalata a telefonos Ugyintézés kezdetekor nem tajékoztatott az
alabbiakrol:

- arrdl, hogy a beszélgetésrdl hangfelvétel készil

- arrol, hogy a hangfelvételt 6t evig megbrzik

- arrdl, hogy a hangfelvételt a fogyaszto kérelmére a rendelkezesére bocsatja
- a hangfelvétel egyedi azonositdszamarol.

Az ellentrzés napjaval, 2018. februar 9-én eljarast inditottam, amelyrél a VE/O001/00137-
0002/2018. szamU végzéssel ériesitettem a Szolgaltatét.

A hivas pontos adatairél 2018. februdr 20-a4n téjékoztatdst kértem a NISZ Nemzeli
Infokommunikacios Szolgaltatd Zri-t6l. A NISZ Zrt. 2018. februar 21-én a kozolte a Hatdsaggal,
hogy a hivas 2018. februar 9-én 9 ora 38 perc 44 masodperctdl és 9 ora 45 perc 56
masodpercig tariott.

2018. februar 21-én, a VE/O001/00137-0002/2018. szamu végzessel bekértem a Szolgaltatotol
a hivés hanganyzagat,

2018. februar 22-én a Hatdsaghoz beérkezd nyilatkozataban Szolgaltatd az alabbiakat kozélte

A Pépal Vizmi telefonos Uigyfelszolgalatan vegzett fogyasztovedelmi ellendrzesik utan
kivizsgaltuk a torténteket és az alabbiakat allapitotiuk meg:

1. A Pépai Vizmi Zrt kézponti telefonszdma:89/313-455. A Tarsasaghoz bejévé hivasok nagy
része ezen keresztill érkezik, ezen a szamon a telefonkdzpont automaltikusan tajékoztalja a
hivo felet. hogy a telefonbeszélgetés rogzitésre kerdl.

2. A Felhaszndlok gyorsabb kiszolgalasa céljdbdl kesébb kialakitasra kerit az
Ugyfélszolgélatot kozvetlenil elers 89/610-630 hivészam. A kozvetlen szam régziti a
beszélgetést, de a gépi hangbemondast a kdzpont programozoja nem tudta megoldani, ezért
azt az Ugyintéz6k élészéban mondjak el a hivé féinek. ( A telefonbeszélgetések felvételérdl és
kezelésérdl az 1/2017 sz vezérigazgatdi utasités rendelkezik, amelyet csatolunk.)
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3 A Papai Vizmii Zri ugyfélszolgalatén két f6 végzi a személyes elektronikus €s a telefonos
tugviniéset egyarént.

4. A fogyasztévédelmi ellenérzés iddpontjaban az ligyintézé éppen pénzt vett at egy
hatralékkal rendeikezd lgyféiidi, a telefont — ettéi fiiggetleniil - néhény csengetés utdn
felvette, azonban a rossz hangminéség miatt érdemben nem tudott intézkedni, ezért
tovdbbkapcsolta az értékesitési csoporthoz. Ez a mellék azonban foglalt volt, ezért a
hivds megszakadt.

-

5. A csatolt hangfelvételekbd! a megismételt hivédsck és az azokra tetf rossz Ugyintezoi
intézkedések, vélaszok nyomon kovethetbk
Tisztelt Fogyasztovédelem! A Papai Vizmu (igyfélszolgélata megfelelé szinvonalon kiszolgélia
az dgyfelek igényeit agy telefonon. mint széban és irasban is. A szolgélat kialakitasanal a
Felhasznalobarat megoldésokra torekedtink, napjainkig az (gyiniézés gyorsasagara €s
szinvonaléra panasz nem érkezelt. Beldtjuk, hogy a fogyaszidveédelmi ellenérzeés €s arra tett
lépések nem ezt tamasztjak ala, de az elmondotitakbdl az is kiderdl. hogy abban a pillanatban
tébh tényezd is rossz irdnyba vitte a dolgokat.

- az ligyfélszolgalatos Ugyintézd éppen egy kevéshé barédtsagos hatralékos Ulgyfellel

kiizdott, pénzt szamolt, mikézben jott az ellendrzd telefon
- a fogyasztévédelmi ellenérzés ténye még jobban megzavarta, bepanikolt és ezt
kovetben hibét hibara halmozott
o elfelejtette bemondani, hogy: .vizmd{ tigyfélszolgalat, a hivas rogzitésre kerdl”
o nem gydz6dott meg arrdl, hogy a kapcsolt mellek fogadoképes-e, ezert a vonal
megszakadt, azutan ezt a hibat még egyszer elkévette

A jelenleg miksdé tgyfélszolgalati telefonos rendszerink egyik hianyossaga, hogy az egyedi
hivasazonosité szamot nem kozli az lgyféllel, de minden hivas rendelkezik az eldirt
azonosité szammal (l4sd csatolt hangfelvételek). Hidnyosség tovabba, hogy a bemondott
széveg nem tartalmazza a hangfelvétel megdSrzésének idejét, fogyaszté rendelkezésére
bocsatasat. Az emlitett hidnyossdgokat leveliink postazasaval egyidejileg
megsziinteitiik, az (gyintézé él6széban kozii a hive féliel az egyedi azonosiio szémot a
hangfelvétel megbrzésének idejét és a fogyaszto rendelkezésere bocsatasat.”

Szolgaltatd nyilatkozatahoz mellékelte a feligyelével folytatott hivas hanganyagat, valamint a
telefonbeszélgetések felvétele, felvételek kezelése targyt 1/2017.01.09. szamu vezérigazgatoi
utasitast, tovabba annak 2018, februar 20-an kelt kiegészitését.

A Szolgaltaté honlapjan a (+36) 89/510-630-as telefonszam van feltintetve az ,Ugyfélszolgalat”
sz6 alatt, ezért az Ugyfélszolgdlatok ellendrzését végzo felugyeld ezt a szamot hivta, és nem a
 Kézpont” szo alatt feltintetett (+36) 89/313-455-0s telefonszamot.

Az Fgytv. nem tesz kilonbséget a gépi hangos vagy €l hangos tajékoztatas kézott, annak
modja a szolgdltatékra van bizva, a lényeg az, hogy a fogyasztok mar a telefonhivas
kezdetekor tajékoztatva legyenek a készUld hangfelvétellel kapcsolatos jogaikral.

Az Fgytv. vonatkozo szabélyai kégensek, azaz kimentést nem tlrnek. A Szolgaltaté oldalan
felmeruld koridimények - munkatarsak szama, stressztliré kepessege. technikai gondok a gepi
hangbemondast illetéen. foglalt mellék — szubjektiv jelleglek, ezex nem mentesitenek a
feleldsség aldl, ezér a dontéshozatal sorén nem vettem figyelembe Oket

A Szolgdltatd 4 hangfelvételt bocsatott a Hatoség rendelkezeésére. Felugyelonek az érdemi
ugyintézését rogzitd hanganyag az 1A-20180209-094424 jelzésl hanganyag, amely 40
masodperc hosszd. A NISZ Zrt. mérése szerint a teljes telefonbeszélgetés 2018. februar 9-en
9 ¢ra 38 perc 44 masodperctdl és 9 6ra 45 perc 56 masodpercig, azaz 7 perc 12 masodpercig
tartott, Ebbd| az idétartambol amennyiben kivonjuk a 40 masodpercet, 6 perc 32 mésodpercet
kapunk, azaz ennyi idét kellett varnia a feliigyelének az érdemi Ugyintézés megkezdesére.
amely 1 perc 32 masodperccel hosszabb az Fgytv. altal megengedett maximalis 6t perc
varakozasi idével,

A Szolgaliatéd altal rendelkezésre bocsatott hanganyagok egyike sem tartalmazza tovébba azi,
hogy a beszélgetésrdl hangfelvétel készll. hogy azt ¢t évig megdrzik. kérelemre
rendelkezésére bocsatjak, és a hivas egyedi azonositoszamaré! sem adtak tgjékoztatast.



Faytv. 17/B. § (3) Telefonos eléréssel mikddtetett ugyfélszolgéiat letve az ugyintézés
idopontjanak elbzetes lefoglalaséra biztositclt telefonos elérés esetében biztositani kell a
fogyasztc altal kezdeménverzelt hivés sikeres felépllésének iddpontigtol szamitott &t perc
varakozasi idon belili hivésfocadgst és gz €rdemi Ugyintézés megkezdését kivéve. ha sz a
ievekenysegi korén kivul esé elharithatatlan ok miatt nem leheiséges, Tleltéve hogy a
véllalkozéas Ugy jart el, shogy az az adott helyzetben &ltalaban elvérhato. A vallalkozas kételes
& panasszal kapcsolatos él6hangos Ugyintézés vélasztdsat @ fogyaszio bheazonosiidsa nélkil
modon — reklam tovabbitasa nelkil — & telefonos eléréssel mikédtetett ligyfélszolgélat
menuscrrendjének elsé helyére fenni £z ugyfélszolgdlathoz beérkezd valamennyi telefonon
tett szcbelt panaszt. valamint az ligyfélszolgélat és a fogyaszto kozotti telefonos kommunikéciot
hangfelvétellel rogziieni kell. Ha a hangfelvétel tartalmazza a 17/A. § (6) bekezdése szerinti
lartalmi elemekel — ide nem ertve a panasz eldterjesziesének helyét, a fogyaszto aital
hemutatolt bizonyitékok jegyzékél. a jegyzdkdnyvet felvevé személy alairésat, valamint a
jegyzbkonyv felvételének helyél és idejét — a jegyzdkonyv felvétele a fogyasztd
beleegyezésével mellézhetd. A hangfelvételt egyedi azonositészammal kell ellatni és 6t évig
meg kell &rizni.

(3a) A fogyaszto kerésére, a fogyaszid erre irdnyuld kérésérél tonténd tudomésszerzéstd|
szamitott 30 napon bellil dijmentesen

a) biztositani kell a vallalkozas (1) bekezdés szerinti lgyfélszolgalatan a hangfelvétel
meghallgatasat,

b) hangfelvételenként egy alkalommal a hangfelvételrdl masolatot kell biztositani.

(3b) Amennyiben a fogyaszto kéri, a hangfelvételrdl készult masolatot elektronikus uton kell
rendelkezesére bocsatani. A fogyasztod a {3z2) hekezdéshen foglalt jogait egyittesen és kilén-
kuién is gyakorolhatja. A vallalkozas a hangfelvétel kiadasat a fogyasztd azonositasan tal
egyeb feltételhez nem kotheti. A vallalkozds a_hangfelvétel készitésével meqgdrzésével és
rendelkezésre __bocsatasaval  kapcsolatos  kotelezettségérdl,  tovabbéd  az  egvedi
azonosftoszamrol a fogyasziot a telefonos lgyiniézés kezdetekor tajékoztatni kiteles.

Kkvtv. 12/A § (1) A hatésagi ellendrzest végzd szervek kis- és kézépvallalkozasokkal szemben
az elsé esetben eléforduld jogsértés esetén — az add- es vamhatdsagi eljarést és a
felndttképzési tevekenyseget folytatd intézmények ellendrzésére iranyuld eljarast kivéve —
birség kiszabasa helyett figvelmeztetest alkalmaznak.

A Hatésag megallapitotta, hogy a Szolgaltaté a Kkvtv. 3. § (4) bekezdésében meghatarozott
kritériumok figyelembe vételével nem minésil kis- és kozépvallalkozasnak, ezért a
figyelmeztetést nem alkalmazhattam,

Szolgaltatd azaltal, hogy a fogyaszto altal kezdeményezett hivas sikeres felépiilésének
idépontjatdl szamitott 6t perc varakozasi idén belilli nem kezdte meg az érdemi
lgyintézést, megsértette az Fgytv. 17/B. § (3) bekezdését.

Szolgaltaté azaltal, hogy a telefonos Ugyintézés kezdetekor nem tajékoztatta a
fogyasztot a hangfelvetel készitésér6l, megdrzésérdl, a rendelkezésre bocsatasrol

tovabba annak egyedi azonosité szdmarol, megsértette az Fgytv. 17/B. § (3b)
bekezdését.

Faytv. 47. § (1) Ha a fogyasztovedelmi hatosag eljarasa sorén megallapitia a 45/A. § (1)-(3)
bekezdésében meghatarozott fogyasziovedelmi rendelkezések megsértését, az eset lényeges
kbrilményeinek — gy kllénésen a jogsertés sdlyanak, a jogsérté é&llapot idétartamanak, a
jogsérté magatartas 1smételt  tanusitasanak, illetve & jogsértéssel elért elény -
figyelembevételével és az arédnyossag kbvetelményének szem elbtt tartdsaval az alabbi
jogkévetkezményeket allapithatja meg:

b) megtilthatja a jogsérté magatartas folytaidsat,

c) hataridd tlizésevel a feltart hibak, hianyossagok megszuntetésére kotelezheti a véllatkozést
(2) Az (1) bekezdésben foglalt jogkdvetkezmények alkalmazasa esetén a fogyasztovedelmi
hatosag — amennyiben azt az eset kérilmenyeire tekintettel szikségesnek larja — hatarids
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tizésével kételezhet a jogsérté véllalkozéast. hogy a hibak hianyossagok illetve a jcgsertes
megszuntetése érdekeben tett intézkedésekrol a hatésagol éntesitse

Fgytv 47. § (B) Az (1) bekezdes alkalmazéséaban a jogsénes sulyét kuldndsen a jogsértéssel
érintet! fogyasziok szédma €ldekeik serelimenek Koie & jogsEns megstarias Mlaredisege
valamint & jJogseriéssel érintett éruk erigke alapozhatja meg.

A mérlege'és soran ez Fgytv. 47 § (5) bekezdésében foglaltakra voitam figyelemmel az
alabbiak szerint

A fogyasztok érdeker sérelmének kore:

A tajékoztatashoz flz6do alapvetd jog sérelme allapithatd meg. Az ugyfélszolgalathoz
beérkezé valamennyi telefonon tett szobeli panaszt. illetve az ugyfélszolgalat és a fogyaszio
o760t telefonos kommunikéaciot hangfelvétellel rogziteni kell és errol a tenyrdl, valamint arrol,
nogy a felvételt megbrzik eés kérelemre rendelkezésre bocsatjak. tovabba a hivas egyed!
azonositoszamarol a fogyasztot a telefonos ugyintezes kezdetekor t&jékoztatni kell. Ennek
nianyaban a fogyaszté nem szerez tudomast arrél, hogy milyen jogok illetik meg a
hangfelvétellel kapcsolatban. A Szolgaltatd az Ugyfélszolgalat felé inditolt hivas sikeres
felépllésének idépontjatol szamitott ot percen beluli éi6hangos bejelentkezése erdekében ugy
kdteles eljarni, ahogy az adott helyzetben altalaban elvarhatd. A fogyasztd alapvetd joga, hogy
a2 kérdésével, vagy panaszaval ésszerl varakozasi idén belll a szolgaltato segitségét. illetve
tajékoztatésat keérheti.

A jogsériés ismételtsége: A Hatosag a Szolgaltatot a hivatkozott fogyasztovedelmi targyu
rendelkezések megsértése miatt még nem marasztalta el.

A jogsértéssel érintett fogyasztok szédma. Egy esetben bizonyitotian megvalésultak a
jogsértések.

A fentiek figyelembe vételével az Fgytv. 47. § (1) bekezdés b) pontja alapjan koteleztem a
Szolgéltatél, hogy a hivas sikeres felépllésének idépontjatdl szamitott 6t perc varakozasi idén
beiiil a hivasfogadast és az érdemi Ugyintézest kezdje meg. Az Fgytv. 47. § c¢) pontja alapjan
hataridé tizésével koteleztem tovabba a Szolgaltatot a hangfelvétellel kapcsolatos tajekoztatés
hianyossagainak poétlésara.

Tajékoztatom a Szolgaltatot, hogy az iktatdrendszer valtozasa miatt a VE/O001/00137/2018.
Lgyiratszamon indult eljarés szama VE-09/01/00003/2018. Ugyiratszamra valtozott.

A hatarozat elieni fellebbezési illeték mértékérol az illetékekrdl sz616 1990. évi XClil. terveny
29. § (2) bekezdese, megfizetésének modjarol a 73. §-a, valamint az eligrési illetékek
megfizetésének és a megfizetés ellendrzésének részletes szabalyairdl szolo 44/2004. (XII. 20.)
PM rendelet 4/A. §-a rendelkezik.

Déntésemet a hivatkozott jogszabalyhelyek alapjan, tovabba Akr. 80. § (1) bekezdésben és a
81 § (3) bekezdésben meghatarozottak szerint, az Fgytv. 45/A. § (1)-(3) bekezdéseiben,
valamint a fogyasztovédelmi hatoséag kijeloléserdl sz0l6 387/2016. (XII. 2)) Korm rendelet (2
tovabbiakban: Statitum R.) 1-2. §-aiban biztositott hatéskoéromben és az Akr, 16. §-a szerini
lletékességi ok alapjén eljarva hoztam meg.

Az e hatarozat elleni jogorvoslati lehetéseget az Akr. 112 §-a, 116. § (1) és (2) bekezdés &)
pontja, valamint 118. § (1 )-(3) bekezdései szabalyozzak.

Veszprém, 2018. februar 22.
Benczik Zsolt

jarasi hivatalvezetd
neveben és meghizasabodl:

dr. Dobé-Kocsis Veronika
osztalyvezetd






