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BEVEZETES

Az Energia Klub Panasz Kézikdny-
vének masodik kiadasat tartja
kezében az olvasé. Az el6z6 kiadas
ota szamos olyan valtozas tortént,
ami miatt tajékoztaté fizetiink
béven megérett a feldjitasra: uj
torvények sziilettek, atalakultak a
fogyasztovédelmi hatésagok, finis-
be ért az energiapiaci liberalizacio.
Bar ezekbdl az atlagos fogyaszto
egyelore keveset érzékel, mégis
nagyon fontos tudnunk, mi var rank
a jovoben.

Tudatos energiafogyasztéonak lenni
tobbet jelent az ésszerii, kérnyezet-
barat energiahasznalatnal. Azt is
jelenti, hogy kell6 informacioval
rendelkeziink az energiaszolgaltatas
szabalyairol, a szolgaltato és a fo-
gyaszto kotelezettségeirdl, jogairol,
valamint arrél, milyen modjai van-
nak a fogyasztdéi érdekérvénye-
sitésnek. Kiadvanyunk ebben kivan
segitséget nyujtani.

A Panasz Kézikonyv alapvetden két
nagy fejezetre tagolodik. Az elsé feje-
zetben alapfogalmakkal, az energia-
szolgaltatasra vonatkozo altalanos
szabalyokkal, hasznos ismeretekkel és
ujdonsagokkal ismerkedhetiink meg.

A fogyasztok egyik legalapvetébb
joga a panasztételhez val6 jog, még-
is keveset tudunk arrdl, hogyan
érvényesithetnénk érdekeinket, ho-
va forduljunk, ha elégedetlenek va-
gyunk az energiaszolgaltatékkal.
Kiadvanyunk masodik fejezete fog-
lalkozik ezzel a témakorrel. Itt ismer-
tetjuk a panasztételi lehet6ségeket,
és bemutatjuk azon hatésagok mii-
kodeési rendjét, amelyekhez energia-
fogyasztoi panaszainkkal fordulha-
tunk — ha az energiaszolgaltatokkal
esetleg nem sikeriil diilére jutnunk.
Fontos tudni, hogy az itt ismertetett
eljarasok maganszemélyekre vonat-
koznak, hiszen a fogyasztovédelem
az 0 érdekeiket védi. Cégekre, hiva-
talokra mas szabalyok érvényesek.
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MAGYARAZO

Miel6tt belevagnank az ugyintézés for-
télyaiba, hasznos, ha tisztaba jovink néhany
alapfogalommal, attekintjuk a szamlazassal
kapcsolatos legfontosabb informéciokat, és
megismerkedink a jBvében varhatd piaci
valtozasokkal. MAGYARAZO fejezetiink-
ben ehhez adunk segitséget.

AZ ALAPOK TISZTAZASA

Ki az energiaszolgaltato?
Kiadvanyunkban energiaszolgaltatd alatt
az aram-, a féldgaz-, illetve a tavhészolgal-
tatast végzdé vallalatokat értjik. llyen
gazdasagi szervezetek példaul a févaros
esetében az ELMU, a Févarosi Gazmuivek,
a Fétav stb. Magyarorszagon jelenleg
terlletenként eltéré energiaszolgaltatd val-
lalatok mUkddnek, azonban a liberalizacio
mas szolgaltatok szamara is lehetévé teszi
ezt. A szolgéltatok engedélyét minden
esetben a Magyar Energia Hivatal adja ki, a
hivatal honlapjan elérheté az engedéllyel
rendelkezé véllalkozasok listaja.

Ki a fogyaszt6?

A fogalom ismerete azért fontos, mert ez
alapjan donthetjuk el, jogunk van-e pa-
naszt tenni az adott energiaszolgal-
taténal. A kulénbdzd, energiaval, illetve
fogyasztovédelemmel foglalkozd torvé-
nyek kualénboz6képp hatarozzak meg,
hogy ki mingsul fogyasztonak. Kiadva-
nyunkban minden egyes intézmény is-
mertetésekor kitérliink ra, hogy kit és mi-
lyen jogviszony alapjan tekint fogyasz-
ténak a szdban forgd szolgéltato, illetve
hivatal.

Fészabalyként azt érdemes észben tar-
tanunk, hogy az emelhet panaszt egy
energiaszolgaltatd ellen, aki a szolgal-
tatoval szerzddést kotott. Ez aldl kivételt
képeznek a reklamok és az éaltalanos ta-
jékoztatés, hiszen ebben az esetben ugy
is a reklamuizenet célpontjava véalhat a
fogyasztd, ha nincs szerzédése. llyen
esetben azonban nem a széban forgd
energiaszolgaltatonal, hanem a Verseny-
hivatalnal, illetve a Nemzeti Fogyaszt6-
védelmi Hatésagnal lehet panaszt tenni.



Milyen tajékoztatasi kotelezettségei
vannak az energiaszolgaltatéknak?
Az energiaszolgaltatéknak térvényben
el@irt kotelezettséglk tajékoztatni a fo-
gyasztét, hol és hogyan nyujthat be
panaszt. A legtdbb szolgaltatd a szam-
lan tinteti fel a tertletileg illetékes ugyfél-
szolgalati iroda elérhet6ségét és nyit-
vatartasi idejét. Ezenkivdl minden ener-
giaszolgaltaté koteles:

® a mérési adatokat dijmentesen ismer-
tetni a fogyasztéval mérésenként egy al-
kalommal (praktikusan a szamlan). Ez a
hétkdznapokban azt jelenti, hogy ha
példaul visszamendlegesen szeretnénk
adatokat kérni a fogyasztasunkrol, akkor
el6fordulhat, hogy ezért pénzt kér a szol-
galtato.

e tajékoztatni a fogyasztét a szolgaltatasi
dijak, illetve a szerzédési feltételek val-
tozasarol, és ezzel egyidejlleg felmon-
dasi jogukral.

e A gazszolgaltatok kotelesek ismertetni
az értékesitett foldgaz fltéértékét, és a
nyomaskorrekcios tényezét. Ez altalaban
megtalalhaté a szamlan vagy a szolgal-
taté honlapjan.

e Az aramszolgéltatok évente egyszer
kotelesek tajékoztatni a fogyasztot, mi-
lyen er6forrasok felhasznélasaval ter-
melték a szamara értékesitett villamos
energiat, és ezeknek milyen koérnyezeti
hatasai vannak.

Mi az lizletszabalyzat?

Sokan nem tudjak, hogy a szerz6dés
elengedhetetlen része az Uzletszabaly-
zat, amely a szerz8dés részleteit tartal-
mazza. A fogyaszté altaldban par ol-
dalas kozlUzemi szerz6dést kdt az ener-
giaszolgaltatéval, de ebben csak a
szerz8dés legalapvetébb elemei talal-
hatok. Mivel az Uzletszabélyzat a leg-
tobb esetben egy vaskos, akar szaz-
oldalas dokumentum is lehet, a legtdbb
szolgaltatdé nem csatolja automatikusan
a szerz6désekhez. Ha kivancsiak va-
gyunk a tartalmara, az adott energiaszol-
géltatd Ugyfélszolgalati irodajaban kér-
hetjuk el, vagy letdlthetjik a szolgaltatd
honlapjardl.

A szolgéltatéknak koételességuk, hogy
Uzletszabdlyzatban tajékoztassak a fo-
gyasztékat a panasztételi eljarasokral,
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és az Uzletszabalyzatot kérés esetén
kételesek azonnal a fogyasztd rendelke-
zésére bocsatani. Hogy pontosan mirdl
kell rendelkeznie az Uzletszabalyzatnak,
azt a Magyar Energia Hivatal irja el§, és
ez a szervezet hagyja jova az egyes
szolgaltatok éltal kidolgozott szabalyza-
tokat is. Az Uzletszabélyzatnak azonban
minden esetben tartalmaznia kell, hogy
milyen jogai és kotelességei vannak a
fogyasztéknak a szolgaltatoval szem-
ben, milyen moédon tehetnek panaszt,
valamint az tgyintézési hataridéket és a
garantalt szolgaltatasok listajat.

Mik azok a garantalt szolgaltatasok?
A garantélt szolgaltatasok azokat a mini-
malis kovetelményeket jelentik, melyek-
nek az adott energiaszolgéltatd koteles
megfelelni. Ha nem teljesiti e mindségi
kovetelményeket, pénzbeli karpotlast
kell fizetnie a fogyasztéknak. Garantalt
szolgaltatas pl. a maximalis hibajavitasi
hataridd, a tajékoztatasi és panaszkivizs-
galasi hataridék, a fogyasztéomérd vizs-
galatanak hatarideje, jogos igény esetén
pénz-visszafizetési hataridé stb.

UTMUTATO AZ ENERGIASZAMLAKHOZ

A legtdbb fogyasztdi panasz a szam-
lazassal kapcsolatos, nem art tehat
tudni, mit is tartalmaznak energiaszam-
laink. Az energiaszamlak értelmezése
sokszor embert prébaléd feladat. Vegyuk
sorra egyltt a legnehezebben érthetd
szamladsszetevdket, szamlazassal kap-
csolatos fogalmakat!

Havi leolvasas vagy atalany?

A kozUzemi szerz6dés megkdtésekor
lehetéséglink van vélasztani, milyen el-
szamolasi rendszerben kivanunk fizetni
az aram-, illetve gazszolgaltatasért.

Ha az éves elszamolds mellett dontunk,
akkor havonta egy un. részszamlat ka-
punk, és minden hoénapban ugyanak-
kora 6sszeget fizetink be a szolgéltats-
nak. Ez az 6sszeg az el6z6 évi fogyasz-
tasunknak megfeleléen alakul, azaz a
szolgaltato feltételezi, hogy idén is nagy-
jabdl annyi energiat fogunk fogyasztani,
mint az el6z§ évben. Tehat a szolgaltatd
osszesiti, mennyit fogyasztottunk az
el6z6 évben és elosztia a hoénapok



szamaval, vagyis 12-vel, igy jon ki a
részszamlan szereplé atalanydsszeg.
A szolgaltatd évente egy alkalommal
leolvassa a mérgorat, amely alapjan ki-
szamolja, hogy ténylegesen mennyi volt
a fogyasztasunk az adott évben, és errdl
egy évben egyszer elszamolészamliat
kuld. Ha kiderul, hogy a valésagban téb-
bet fogyasztottunk, mint amennyit az
atalanydsszeg meghatarozéasakor el6-
zetesen kalkulaltak (pl. egy szokatlanul
hideg tél miatt), akkor a tdbbletfogyasz-
tast be kell fizetndnk. Ha viszont a vart-
nal kevesebb energiat fogyasztottunk,
értelemszerlen tdlfizetéstnk keletkezik,
amelyet a szolgaltatd jovair szamlankon,
azaz a kovetkezd idGszakban ennyivel
kevesebbet kell majd fizetni.

Havi elszamolas esetén minden hoénap-
ban a valds fogyasztasunk utan fizetlink.
llyenkor a fogyaszténak havonta le kell
olvasni és bediktalni a mérdora allasat a
szolgaltatonak. Ezt jellemz&en telefonon,
de é&ltalaban interneten keresztll is
megtehetjuk.

Kis fogyasztasu, id6legesen hasznalt fo-
gyasztasi helyek, példaul nyaraldk ese-
tén lehetéség van idényszamlazasra. Ez
azt jelenti, hogy az aramszolgaltatd
évente egyszer olvassa le a villanyorat,
és a fogyasztd egy alkalommal fizeti be a
teljes Osszeget, vagyis nem kap rész-
szamlat.

Melyik elszamolasi médot
valasszam?

Bar az atalanydijas elszamolasi rend-
szerben kétségtelentl mentesulink a
havi méréora-leolvasas €s bediktalas
terhe aldl, hatranya, hogy nem igazan
Oszténdz takarékossagra. Aki hénaprol
honapra figyelemmel kiséri sajat fo-
gyasztasat, megtette az elsé Iépést a
tudatos energiafogyasztas felé.

A szamla ugyanis jelez, ha baj van. Ha
elromlik egy berendezés vagy tisztitasra
szorul a bojler, az azzal jarhat, hogy
hirtelen megugrik a fogyasztas. Ha ezt
elég koran észrevesszUk, példaul a
szamlankon, idejében orvosolhatjuk a
bajt. Ha csak egy év mulva, az éves
leolvasaskor derul ki a tulfogyasztéas,




akkor mar futhatunk a pénzink és a fe-
leslegesen elpazarolt energia utan.

Az egymast kovetd évek fogyasztasa
kozott jelentds kuldnbségek lehetnek,
fgy atalanydij fizetéskor hatralék vagy
el6leg halmozddhat fel a szolgaltaténal.
Egyik sem szerencsés, hiszen ha tébbet
fizetink be atalanyban, mint a tényleges
fogyasztasunk, a szolgaltatbnak gyakor-
latilag kamatmentes koélcsdnt nyujtunk.
Ha kevesebbet fizetlink, tartozasunk lesz
a szolgéltatd felé, és az éves elsza-
molaskor kellemetlen meglepetésként
érhet a sok ezer forintos szamla, amit
egy 6sszegben kell befizetni.

A havi leolvaséds esetén tényleg csak
annyit fizetnk a szolgaltatonak, ameny-
nyit fogyasztottunk, és sem a hitelezd,
sem az adods szerepébe nem kény-
szerdlunk.

Mi mit jetent ...

...a tavhészamlan?

Tavhé alapdij

Az alapdij a szolgéltatdé azon koltsé-
geinek fedezésére szolgdl, amelyek a

tavhérendszer fenntartasabdl adddnak.
Az alapdijba tehat az erémdvektdl a tar-
sashaz hoékdzpontjaig tartd vezetékek,
és a tavh@szolgaltatd vallalat fenntarta-
sanak koltségeit épiti be a szolgéltato.
Az alapdijat egész évben fizetjik, min-
den hoénapban ugyanannyi az ara, fug-
getlen a héfogyasztasunktdl, vagyis spo-
rolni sem tudunk rajta.

Tavhé hodij

A hédijat a ténylegesen elfogyasztott
hémennyiség utan fizetjuk, tehat hénap-
rél hénapra valtozé 6sszegl tavhészam-
lat kapunk kézhez. Fogyasztasunkat an-
nal pontosabban nyomon tudjuk kévetni,
minél kdzelebb van a mérdberendezés a
lakasunkhoz.

Ma mar a tarsashazi hékdzpontokban
kételez6 a fogyasztas mérése, de leg-
jobban akkor tudjuk szabélyozni a fel-
hasznélt és kifizetett h6 mennyiségét, ha
a lakasunkban, egyéni szinten valosul
meg a mérés. Sajnos sok tarsashazban
ennek még technikai akadalyai vannak.



...az aramszamlan?

1. és Il. témb

A nappali, azaz a nem vezérelt aramfo-
gyasztasunk két kategoéridba sorolédik.
Az |. tbmbbe tartozik az évi 1320 kilowatt
foréig (kKWh) tarté fogyasztasunk, a Il
témbbe pedig az évi fogyasztasunk 1320
kWh feletti része. Az |. tdtmbbe tartozo fo-
gyasztasra kedvezdbb dijszabas vonat-
kozik, mint a Il. tdmb esetén , ez tehat né-
mileg 6sztbndz a takarékossagra. Vagyis:
ha egy adott évben 1500 kWh-nyi aramot
fogyasztottunk, akkor az 1320 kWh utan
fizetjuk az |. tdmb kedvezdbb tarifgjat, a
fennmaradd 180 kWh-ra pedig a Il. tdomb
magasabb dijszabasa vonatkozik.

Ejszakai dram (vezérelt dram)

A hétkdznapi nyelvben éjszakai aramnak,
hivatalosan: vezérelt aramnak nevezzik.
Kézismertebb neve ellenére az éjszakai
aram nemcsak éjszaka jon, hanem élta-
laban a csucsidén kivll, az ugynevezett
volgyid@szakban. A vezérelt aram beko-
tését kulon kell kérni a szolgaltatétol. Bar
az éjszakai aram ara kedvezdébb, hatra-
nya, hogy nem all egész nap rendelkezés-

re. Ha a fogyaszté megrendeli ezt a szol-
géltatast, a szolgéltatonak kotelessége le-
galébb napi 8 dréban biztositani az éjsza-
kai aramot, azonban ezt nem kell feltétle-
nul egy 6sszefliggd id6tartamban tennie.

Rendszerhasznalati dij

2008-t6l az daramszamlan a tébbi szam-
ladsszetevotdl elkulonitve kell feltinteti a
rendszerhasznalati dijat. A rendszer-
hasznalati dijat azért fizetjuk, amiért az
adott vezetékhalézat tulajdonosa fenn-
tartja és rendelkezéslnkre bocséatja a
vezetékeket, amelyeken keresztil az
aramot kapjuk. A rendszerhasznalati dij
nagysagat a Magyar Energia Hivatal
szabja meg.

Kedvezményes aru
villamosenergia-tdmogatds

A villamosenergia-iparban jelenleg vagy
korabban munkaviszonyban allék ked-
vezményes aron jutnak aramhoz, melyet
a fogyasztok finansziroznak a szamlan
feltUntetett tobbletbefizetéssel. A befize-
téseket a rendszeriranyitéd vallalatnal egy
elktlonitett szamlan kezelik.




Szénipari szerkezetdtalakitasi
tdmogatas

Mas néven szénfillér. Bar eddig is
fizettik, 2008 ota ezt a tételt kulon fel
kell tintetni az aramszamlan. A szén-
fillér a szénerémUvek technoldgiaval-
tasat, piaci felzarkbézasat, vagy a gyors
bezarasukbol adédd szocidlis prob-
lémak megel8zését szolgélja. A szén-
erémlvek, magas koltségeik miatt,
masokhoz képest csak joval maga-
sabb aron tudnak termelni, ezért az
allam gondoskodik arrél, hogy karpot-
lasban, kompenzaciéban részesllje-
nek. A karpotlas fedezetét pedig a fo-
gyasztok fizetik meg a villanyszamlan
befizetett, Ugynevezett szerkezetata-
lakitasi tamogatassal.

A szénfillér kapcsan a fogyasztéban az
is felmerdlhet, hogy — barmilyen kis
tételt is jelent a szamlan - tulajdon-
képpen az elavult, kérnyezetszeny-
nyezd erémlvek tamogatasarél van
sz6. A kéarpdtlast 2010 végeéig fizetjuk,
mértéke évrél évre csdkken.

... a gazszamlan?

Fltéértek

A ft6értékkel azt mérik, hogy mennyi hé
szabadul fel egy kébméternyi gaz elé-
getése soran. A fltéérték fligg a foldgaz
min&ségétdl és fizikai allapotatol. A fold-
géz el6irt fltérteke 34 MJ/m3 (mega-
joule/kbbméter), ett6l maximum 5%-ig
lehet eltérni. A szamlan a szolgéltatd
altal mért fltéérték két leolvasas kozotti
id8szakra szamitott atlaga szerepel.

Korrekcids tényezd

A gazfogyasztast kbbméterben mérik,
a gaz kdébméterenkénti arat pedig az
ugynevezett normal allapotu (adott
fltGértékl és nyomasu) gazra adjak
meg. A foldgaz jellemzdi azonban terd-
letenkeént eltér8ek lehetnek, elsdsorban
az adott fogyasztasi hely tengerszint-
hez mért magassaga miatt, ezért van
szUkség korrekciora. llyenkor a fo-
gyasztott mennyiséget at kell szamolni
arra a mennyiségre, amennyit a normal
allapotu gazbdl fogyasztottunk volna,
€s ez utan a mennyiség utan fizetiink a
szolgéltatonak.



,,Higitjak a gazt”

Ez a sejtelem sokak fejében felétlik, ha
a gaz langja a szokasosnal kisebb
erével ég, lassabban forr fel a viz vagy
hidegebb a flrdéviz.

llyenkor elvileg jogunk van panaszt tenni
a szolgaltaténal, hiszen ha a szolgaltatott
gaz jellemzdi (nyomas, fltGérték stb.)
nem felelnek meg a szerzédésben, mu-
szaki eléirasban vagy szabvanyban elé-
frtaknak, az a gazszolgaltatd kdzlzemi
szerz6désszegésenek mindsul. Gyakor-
latilag azonban kézzel foghat6 bizonyité-
kok hijan a szolgaltatd vagy egyéb testu-
let, hatésag nem tud meggydz&dni arrdl,
hogy valéban helytallé-e feltételezésunk.

Fontos tudni, hogy a gaz f(itéértékét
egy allami szervezet, a Magyar Keres-
kedelmi és Engedélyezési Hivatal 6t
percenként méri azokon a helyeken,
ahol a gaz bekerul a széllitbvezeté-
kekbe, a fogyasztok tehat csak ellen-
Grzott fatéértékl féldgazt kaphatnak
felhasznalasra. A Magyar Energia Hi-
vatal allaspontja szerint a gaz fltéér-
tékét nem lehet egyszerlien befolya-
solni, mivel ehhez nagy technikai fel-

szereltségre és szakemberek igény-
bevételére van szikség. Emellett bar-
mely anyag, amit a féldgaz ,higita-
sara” hasznalnanak, dragabb, mint
maga a foldgaz.

Aki mégis gyanakszik a f(itéérték
csOkkenésére, és a szolgaltatétél nem
kapott kielégité magyarazatot, kérheti
a fltéérték ellendrzését a Magyar
Kereskedelmi és Engedélyezési Hiva-
taltél, a vizsgalat kdltségei azonban 6t
terhelik! A Magyar Energia Hivatalnal
is tehetlink panaszt, azonban a Hi-
vatal csak akkor fog vizsgalatot elren-
delni, ha sok panasz gyulik 6ssze. Ta-
jékoztatasuk szerint a legutébbi vizs-
galat soran mindent rendben talaltak.
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UJDONSAG: SZABAD VERSENY AZ ARAM-

ES A FOLDGAZPIACON

2008 januarjaban megvalodsult a libera-
lizacio a villamos energia piacan, és var-
hatéan 2009 nyaran a félgaz esetében is
bekdvetkezik ugyanez. Bar a hirekben
idérél idére sz6 esik az energiapiac libe-
ralizaciojardl, sokan nincsenek teljesen
tisztaban azzal, mit jelent és milyen valto-
z&sokkal is jar mindez.

Mi a liberalizacio?

A héaztartasok mindeddig ugy jutottak
aramhoz, illetve f6ldgazhoz, hogy a laké-
helylkdén egyetlen energiaszolgaltatd
mdkodott, amely a kormany éltal meg-
hatarozott aron adta tovabb a lakossag-
nak az energiat, barmilyen aron vasarol-
ta is azt. Eddig tehat nem volt verseny az
energiapiacon.

Ez a rendszer most megvaltozik, és ezen-
tul mindenki szabadon véalaszthatja meg,
honnan szeretne energiat vasarolni.
Gondoljunk csak a telekommunikacié
terén lezajlott valtozasokra: régen
egyetlen szolgaltatéval szerzédhettlnk,

a piacnyitas utan azonban tébb szolgal-
tatd is megjelent, és most arakban és
mindségben egymassal versenyezve
kinalnak egyre bdévebb szolgaltata-
sokat. Hasonldan alakul mindez az
energia piacan is.

A liberalizacio célja, hogy biztositsa a
szabad piaci versenyt. A liberalizacié
Osztdndzheti a vallalatok versengését,
és hozzajarulhat ahhoz, hogy az egy-
massal versengd szolgaltatok — a fo-
gyasztok kegyeit keresve — egyre jobb
szolgaltatast nyujtsanak. A verseny sok
mindent jelenthet. Az energiaszolgal-
taték versenyezhetnek abban, hogy
melyikik kinal alacsonyabb arat, ma-
gasabb vagy megbizhatébb minéségu
szolgaltatast, vagy hogy melyikik kinal
nagyobb aranyban ,z6ld” energiat a
fogyasztéinak. A verseny kialakulasa-
hoz minél tébb energiaszolgaltatéra és
atlathaté piaci szabalyokra van szUk-
ség, illetve arra, hogy a hatésagok
megakadalyozzak annak a lehetéségét,
hogy barmely szolgéltaténak piaci eré-
folénye alakuljon ki, és ezzel visszaél-
hessen.



Bar a jogszabalyok véltozasa megte-
remti a szabad verseny lehet6ségét,
kérdéses, hogy lesz-e igazi verseny a
lakossagi foldgaz-, illetve arampiacon.
Fennall a veszély ugyanis, hogy az
eddig monopolhelyzetben |év§ szolgal-
tatok mellett mas szolgaltatok nem
igazan tudnak majd labdéaba ragni,
vagyis a liberalizacié csak papiron tor-
ténik meg...

Melyek a legfébb valtozasok?

Az aram és a foldgaz a piacnyitast ko-
vetéen is a jelenlegi vezeték-, illetve ka-
belhalézaton jut el a fogyasztokhoz,
amelynek karbantartdsa és rendelke-
zésre bocsatasa tovabbra is a jelenlegi
halézatok Uzemeltet6jének a feladata.
A halézat rendelkezésre éllasaért ugy-
nevezett rendszerhasznalati dijat fize-
tink a halézat Gzemeltet6jének.

Valtozas az energia értékesitésében
kovetkezik be, hiszen a liberalizélt pia-
con megjelenhetnek azok a kereskedd
cégek, akik eladjak az aramot, illetve a
foldgazt a fogyasztéknak. gy a fogyasz-

toknak lehetéséglk nyilik Osszevetni a
kereskeddk ajanlatait és a legkedvezd&b-
bet kivalasztani. A kereskedd&k ajanlatai
az arban, az elszamolasi rendszerben,
illetve a kulénbdzé szolgaltatasok mind-
ségében is eltérhetnek egymastal.

A liberalizalt piacon kizardlag az erre
engedéllyel rendelkezé kereskeddk és az
uan. egyetemes szolgaltatok foglalkoz-
hatnak a lakossagi fogyasztéknak torténd
energiaértékesitéssel. A lakossagi fo-
gyasztok a piacnyitas utan egyarant va-
laszthatnak a keresked&k ajanlatai, va-
lamint a terdletileg illetékes egyetemes
szolgaltatok ajanlatai kézul. Az engedély-
lyel rendelkezé vallalatok listdja a Magyar
Energia Hivatal honlapjan talalhaté meg.
A liberalizacié a szamla megjelenésében
is valtozast hoz, hiszen a szamlan elku-
l6nitetten kell megjeleniteni az egye-
temes szolgaltatas alaparat (vagyis az
energiaarat), a rendszerhasznélati dijat,
illetve az egyéb arelemeket (pl. szénipari
szerkezetatalakitasi tamogatas).
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Mi az az egyetemes szolgaltat6?

Az egyetemes szolgéltatas célja, hogy a
kisfogyasztok — igy a haztartasok -
tovabbra is hatdsagilag ellenérzott aron
és mindségben juthassanak villamos
energiahoz, illetve gazhoz. igy, amennyi-
ben a kereskeddi ajanlatok k&zoétt nem
talalunk megfelelét, az egyetemes szol-
galtatast barmikor igénybe vehetjlk,
hiszen az egyetemes szolgaltatok kote-
lesek energiaval ellatni az engedélyik-
ben meghatarozott szolgaltatéasi tert-
leten taldlhatd kisfogyasztokat. Fontos
tudni azonban, hogy megszlnik a hato-
s&agi ar, a hatésagnak a tovabbiakban
csak arellenérzé szerepe lesz. Ha tehat
egy-egy terlleten tébb egyetemes szol-
galtatast nyujté vallalat is megjelenik,
akkor araikkal 6k is versenyezhetnek a
piacon a fogyasztokért. Az egyetemes
szolgaltatok listaja a Magyar Energia
Hivatal honlapjan megtalalhato.

Milyen valasztasi lehet6ségeim
vannak?

A piacnyitds utan az Eurdpai Unids
iranyelveknek megfeleléen tehat minden

fogyasztdé szabadon valaszthatja meg,
melyik keresked6tdl kivan energiat vasarol-
ni. Aki élni kivan ezzel a lehetéséggel, fel
kell bontania jelenlegi kézlzemi szerzé-
dését, és szerzddnie kell az altala kivalasz-
tott szolgéltatdval. A lakossagi fogyasztok
egyarant valaszthatnak a kereskeddék ajan-
latai, valamint a terUletileg illetékes egye-
temes szolgaltato(k) ajanlata kozul.
Erdemes megemliteni, hogy az olyan
miszaki problémak miatt, mint példaul a
gyakori aramszUnetek, nem érdemes szol-
galtatét véltani, hiszen a valtaskor csak a
kereskedGje lesz mas, fizikailag ugyanon-
nan kapja az aramot.

Az arampiacon elvileg mar 2008 januarjatol
all fenn a valasztas lehetésége, a gaz-
piacon pedig véarhatéan 2009 juliusaban
kodvetkezik be mindez. A szemfllesebb fo-
gyasztok azonban mar most is valthatnak
gazszolgaltatét, ugyanis egy maganvallalat
egy szabalyozasbeli joghézagot kihasznal-
va mér versenybe szallt a piacon. Erdemes
azonban meggondolni, hogy a hivatalos
piacnyitas elétt valtunk-e szolgaltatét, hi-
szen ha utana esetleg meggondolnank
magunkat, és mégis a régi kdztzemi szol-



galtatbhoz mennénk vissza, az Energia
Hivatal 2008-ban kiadott allasfoglalasa
szerint a kdzlzemi szolgaltatd 2009. junius
30-4ig az elfogyasztott gazért 5%-kal
magasabb arat szamlazhat, mint a ki nem
lépett fogyasztoknak.

Lényeges hangsulyozni, hogy a lakos-
S4g esetében a piacra ujonnan belépd
kereskeddk igen nehezen tudnak verse-
nyezni az egyetemes szolgaltatok ara-
ival, ezért egyel6re a nagyfogyasztokra
fokuszalnak, és nem igazan foglalkoz-
nak a lakossagi fogyasztokkal.

A torvényi valtozasok ellenére tehat a
lakossag esetében csak részlegesen
valésult meg a piacnyitas, vagyis egye-
I6re nem szamithatunk arra, hogy nagy-
szamu Uj energiakereskeddé egymast
tullicitalva igyekszik a lakossag szama-
ra kedvezd ajanlattal eléallni.

Mi toérténik, ha nem élek a valasztas
lehetéségével?

Nem kotelezd U szolgaltatdval szerz6d-
ni, a lakossagi fogyasztoknal a kdzizemi
szolgaltatd helyébe automatikusan az
egyetemes szolgaltato 1ép.

Az aram esetében a jelenlegi szerzdé-
sek 2009 végéig érvényben maradnak, a
foldgaz esetén a szerz6déskotés rend-
szerében bekovetkezd valtozasokrol e
kiadvany irasanak id6épontjdban még
nem allt rendelkezésre pontos informacio.
A szerzB8dés lejartakor a terlletileg ille-
tékes egyetemes szolgaltatdé megkeresi
a fogyasztokat az Uj szerz6dés meg-
kotése érdekében. (Természetesen nem
kotelez6 ugyanazzal a szolgaltatoval
szerzddni.) Vagyis tulajdonképpen nincs
mas teenddnk, mint varni a kereskeddk
ajanlatait.

Olcsobb lesz-e az energia?

Az energiaarak alakulasa tébb ténye-
z6t6l is fligg, ezért nehéz lenne megjo6-
solni, hogy a piacnyitas milyen iranyba
befolyasolja majd a fogyasztoi arakat.
A tendencidkat elsdsorban a csok-
kend fosszilis energiahordozé-kész-
letek és a kulénb6zé vilagpiaci folya-
matok befolyasoljak, ennek kévetkez-
tében az energiaarak folyamatosan
nének. Ugyanakkor, ha kell§ szamu
szolgaltatdé van versenyben a piacon,




elemi érdeklk, hogy ndveljék haté-
konysagukat, csoOkkentsék mukodeési
koltségeiket. A verseny térvényei sze-
rint tehat minél tébb szereplés a piac,
annal inkabb szamithatunk az ener-
giaarak csokkenésére.

Mit tegyek, ha z6ld aramot
szeretnék vasarolni?

Fontos hangsulyozni, hogy hazankban
nem ugy valdésul meg az arampiaci li-
beralizacio, mint pl. Németorszagban.
Ott ugyanis a fogyasztdéknak lehetésé-
glk van az energia tipusa szerinti don-
tésre, vagyis hogy megujulé energia-
forrasokbdl termelt aramot vasarol-
janak, vagy elutasitsak az atomener-
giat. A magyarorszagi szabalyozas
szerint azonban minden fogyaszté
ugyanolyan aranyban kap megujuld,
nuklearis és egyéb nem megujuld
energiaforrasokbol eléallitott aramot,
valasztasi lehet6ségunk tehat ilyen
szempontbdl nincs.

Kell kiilén fizetni, ha szolgaltatot
valtok?

Eurépai Unids direktivak és magyar-
orszagi rendeletek is tiltjak, hogy a ke-
reskedd@valtassal kapcsolatban barki
kuldon pénzt kérjen a fogyasztotol.
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UGYINTEZES

A kovetkez§ fejezetekben attekintjik a
panaszos Ugyek intézésnek lehetéségeit
€s az eljaras lépéseit, valamint részlete-
sen is bemutatjuk, melyik szervezetnél
milyen Ugyben és hogyan tehetlnk
panaszt.

MIELOTT PANASZKODNI
KEZDENENK...

A panaszos Ugyek sokszor félreértésbdl
adddnak, amelyeket érdemes tisztazni,
mielétt hosszadalmas panaszlgyinté-
zésbe kezdUnk.

e Keresse €l§ és olvassa el az energia-
szolgaltatoval kotott szerzédését.

e Olvassa el a szolgaltatd Uzletszabaly-
zatat vagy az altalanos szerzédési fel-
tételeket a szolgaltatd internet oldalan
vagy ugyfélszolgalati irodajaban.

e Keresse €l6 és olvassa el a szolgaltatd
tajékoztatd leveleit, amelyekben a szol-
galtatasokban bealld valtozasokrél, moé-
dosulasokrol értesitették.

e Ellendrizze a problémas iddszakra
vonatkoz6 szamlakat és a befizetéseket.

e Gy6z&djdbn meg roéla, milyen elsza-
molési rendszer érvényes Onre: &talany
vagy rendszeresen mért fogyasztas
utan, illetve tavhé esetén egyedi mérés
vagy a tarsashaz hékdzpontjaban meért
fogyasztas alapjan fizet-e.

e Nézzen utana, milyen fizetési modot
valasztott a szolgaltatd felé. Erdemes
olyan fizetési médot megjeldinink, amely-
nek esetében nem emelik le automa-
tikusan az 6sszeget a folydszamlankrol
(csoportos beszedés), ha mégis, célszer(
korlatozni a szamlardl levehetd dsszeget.
igy legaldbb megvan az esélyliink arra,
hogy ha valami hibat, rendellenességet
fedezlnk fel a szamlaban vagy tulszam-
lazas torténik, éljlink a reklamacio lehets-
ségével, mielétt a kifizetés megtorténne.
Utdlag ugyanis elég nehézkes visszasz-
erezni a pénzinket.

Hasznos tippek:

e Tartson meg minden energiaszolgal-
tatassal kapcsolatos iratot: szerz8dések,
szamléak, csekkek stb.

e Orizze meg az 6sszes értesits levelet,
amely a szolgaltatétdl érkezik, igy ké-



s@bb hivatkozhat ezekre, vagy ellené-
rizheti, hogy valéban tajékoztattak-e
egyes kérdésekrdl.

e Probaljon meg rendet tartani a doku-
mentumok kozott, lehetbleg tartsa egy
helyen a kézlUzemi szerz8déseket, a ta-
jékoztatd leveleket, a szamlékat és a
befizetést igazold iratokat (bankkivonat,
csekk stb.).

KIT ERDEMES FELKERESNUNK
PANASZUNKKAL?

Miutan attanulmanyoztuk szamlainkat,
osztottunk-szoroztunk, és még mindig
ugy gondoljuk, hogy panaszunk van, el-
s@ lépésben az energiaszolgaltatot ér-
demes felkeresni. Kiderulhet ugyanis,
hogy csupan félreértésrél van szo, és a
szolgaltatd azonnal kész megoldani a
problémat. Ezt a lépést azért sem
érdemes elmulasztani, mert a legtdbb
hatésag csak akkor foglalkozik Ggylnk-
kel, ha megbizonyosodhat arrél, hogy
mar tettink eréfeszitéseket a vitas kér-
dések rendezésére.

A panasztételi folyamat elinditasakor
érdemes elséként elkérni a szolgaltatotol

az (zletszabélyzat azon részét, amely
lefrja a fogyasztéi panaszok kezelési
maodijat.

Ha nem értlnk egyet a bejelentésinkre
kapott valasszal, illetve az intézkedéssel,
ismételt bejelentéssel élhetlink egy fel-
s6bb szintl szervezeti egységnél (pél-
daul a véllalat igazgatdésaganal). Ha itt
sem jarunk sikerrel, békéltetd testilethez
fordulhatunk, végsé esetben pedig pa-
naszt tehetlnk a hatésagoknal: a Ma-
gyar Energia Hivatalnal, a Nemzeti Fo-
gyasztévédelmi Hatésagnal vagy a Gaz-
dasagi Versenyhivatalnal.

Fontos tudni azonban, hogy a hatésagok
nem itélhetnek meg az egyéni, panaszos
fogyasztok szamara kartéritést, kar-
potlast. Erre kizarélag a birdésagok,
illetve a békéltetd testlletek jogosultak,
és természetesen maga a szolgaltato.
A birésagi eljarasban azonban fontos
bizonyiték lehet az igazunk mellett, ha az
ugyben illetékes hatésag elmarasztald
hatarozatot hozott a szolgaltatéra nézve.
Ezért komoly panasz esetén mindenkép-
pen érdemes végigjarni a hatdsagi
panasztétel utjat is.




A PANASZTETEL FOLYAMATA

A panaszolt magatartas
megsziintetését
szeretném elémi

BiROSAGI ELJARAS
aram, gaz, tavho

BEKELTETO TESTULETI
ELJARAS
aram, gaz, tavhé

m, gaz, tavhé
Nem kedvez6 vélasz:
tovabb a két masik agon

HATOSAGI ELJARAS
Versenyhivatal:
Gazdasagi eréfélénnyel valo
visszaélés és a fogyasztok
megtévesztése minden teriileten
Nemzeti Fogyasztovédelmi
L EYLEETH
Aramfogyasztas: szamlazassal,
dijfizetéssel, elszamolassal vagy
méréssel kapcsolatos panaszok
Magyar Energia Hivatal:
Aramfogyasztas, gazfogyasztas,
tavho
A helyi 6nkormanyzat
jegyzéje: tavho

Szamunkra kedvezé
vagy nem kedvezd
dontés esetén is,
de a kedvezdvel
nagyobb esélyiink
van a birésagi
folyamatban.
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FOGYASZTOI ERDEKERVENYE-
SITES AZ ENERGIASZOLGALTA -
TOKNAL

Az energiafogyasztassal kapcsolatos
fogyasztdi panaszok orvoslasa ese-
tenként hosszu és nehézkes, néha azon-
ban egy telefonhivas is elegendd lehet.
Lassuk, hogyan készll fel a rutinos fo-
gyaszto, mielbtt szova teszi problémajat!

Melyek a fogyasztdi
panasztétel modjai?
Els6ként Iépjen kapcsolatba az ener-
giaszolgaltatéval, és tudassa vele, hogy
panaszt kivan tenni. Ennek tébb maddja is
lehetséges:
- személyes panasztétel
- telefonos panasz
- frasbeli panasz hagyomanyos,

vagy elektronikus levélben (e-mail)

Panasziigyintézés az lUgyfélszolgalati
irodaknal

Minden kézlzemi szolgaltatonak, azaz a
gaz-, aram- és tavhé-szolgaltatdéknak is

kotelességlk Ugyfélszolgalati irodat Uze-
meltetnitk. Az Ugyfélszolgéalat feladatai
kozé tartozik a fogyasztdi bejelentések
intézése, a panaszok kivizsgalasa és or-
voslasa, a fogyasztok tgjékoztatasa. Az
alabbi tablazatban 6sszefoglaltuk, hogy
a torvényi eldirasok alapjan milyen szol-
géltatasokat kell nyudjtaniuk az tgyfél-
szolgalatoknak az egyes szolgaltatotipu-
sok esetén.

Villamos Gaz Tavhd
Telefonos elérés
Elektronikus elérés (internet)
Helyiség
Heti két napon 20 éraig
nyitva
Iddpont egyeztetés telefo-
non és elektronikusan

Az Ugyfélszolgalati irodakban személye-
sen is tehetink panaszt, azonban az
Osszetettebb, vitas kérdések esetén
érdemes panaszunkat irasba foglalni, és
ajanlott levél formajaban eljuttatni a szol-
géltato részére.

-

-

-
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Panasztétel telefonon

Az energiaszolgaltatok kozul az aram- és
a gazszolgaltatok kotelesek telefonos
ugyfélszolgalatot mikodtetni, a tavhé e-
setében ez nem torvényi elbirés. Ezen a
férumon keresztll fogadjak panaszain-
kat, intézik Ggyeinket. A legtébb szolgal-
taté ma mar hangfelvételen is régziti a
telefonos panaszokat, ezek a felvételek
az On igazéanak bizonyitaséra is szolgal-
hatnak. A fontosabb vagy hosszasan el-
hazodo ugyeket azonban inkabb irasban
intézzUk! Bar a telefonos Ugyintézés
egyszerlnek tlnhet, mégis érdemes
kulon felkészulni réa:

e Készitsen egy rovid listat arrdl, hogy
milyen dgyben kivan panaszt tenni,
fogalmazza meg pontosan a problémat.
e |Legyen hatarozott elképzelése arrdl,
hogy pontosan mit szeretne kérni a szol-
géaltatotol, milyen eljarast kivan a problé-
ma megoldasa érdekében.

e Készitsen el minden dokumentumot,
amely esetleg szdba kertlhet az Ggyin-
tézés soran. szamlakat, ugyfélazonositd
szamat, fizetési felszolitasokat, tajékoz-
tato leveleket.

e Legyen kéznél toll, ceruza, jegyzet-
tomb! irja fol, hogy név szerint kivel
beszélt, mi az illet6 személy beosztasa,
mely napon és mi volt a beszélgetés tar-
gya, illetve miben sikerUlt széban megal-
lapodni. Igy késébb hivatkozhat ezekre.
* Ha komoly, pénzlgyeket vagy az ener-
giahalozati kapcsolatot érintd kérdésrdl
van sz0, akkor telefonos panaszat min-
den esetben egészitse ki irasos panasz-
szal.

irasbeli panasz hagyomanyos

vagy elektronikus levélben (e-mail)

A levélben torténé panasztétel hossza-
dalmasnak tlnik, de az az elénye min-
denképpen megvan, hogy ily moédon a
panaszunknak kézzel foghaté nyoma
van, s ez késébb sokat segithet az eset-
leges fogyasztovédelmi eljarasok soran.
Az Ugyfélszolgalat a panasz elutasitasat
is koteles indokoléassal ellatva irasba
foglalni, és annak egy példanyat a fo-
gyaszténak atadni, vagy tizentét napon
belll postan megkuldeni.

A fogyasztdi panaszok kivizsgalasaért
elsé szinten a szolgéltatd, a szolgaltatén



belll is a fogyasztéi irodak, Gzemveze-
t6ségek, majd pedig az adott tevé-
kenységet (pl. szamlazas, mérés) felt-
gyel6 f6osztaly a felelds. Természetesen
el6fordulhat az is, hogy mi, fogyasztok
nem tudjuk, pontosan kinek is cimezzuik
a levelet a szolgaltatd szervezeten belll.
Ebben az esetben els6ként érdemes
telefonon felhivni a szolgaltatét, és uta-
najarni, hogy pontosan ki az illetékes az
ugyben. De barmelyik szervezeti egység
is kapja meg bejelentéstinket, koteles
azt haladéktalanul az adott hataskorrel
rendelkezd osztalyhoz tovabbitani.

e |evelében részletesen irja le a felme-
rilt problémat. Térjen ki az eset apro-
lékos lefrasara, és pontosan jeldlie meg
a datumot és id6pontot, amikor a széban
forgoé eset felmerdilt.

e A levélhez mellékelje a bizonyitd erejl
dokumentumok masolatat. A befizetési
bizonylatok, szamléak, levelek, foték ere-
detijét azonban mindig 8rizze meg.

e A levélben minden esetben tuntesse
fel a nevét, a cimét és az ugyfélazonositd
szamat (ugyfélszam vagy fogyasztoi

szam). Ezzel meggyorsitja az Ugyintézés
menetét, és nagyobb esélyt biztosit a
szolgaltaténak a gyors valaszra.

e Tuntesse fel telefonszamat, e-mail ci-
mét is, hogy a szolgaltaté kénnyen utol-
érhesse, ha esetleg tovabbi, gyorsan
megvalaszolandd kérdései lennének
dgyével kapcsolatban.

e A leveleket ajanlott kuldeményként
vagy tértivevénnyel adja fel — igy a doku-
mentum kézhezvételérdl visszaigazolast
is kap.

e A szolgaltatotol érkezé 6sszes levelet
6rizze meg, igy késébb hivatkozhat
ezekre vagy leellendrizheti, hogy valo-
ban tajékoztattak-e egyes kérdésekrdl.
Prébaljon meg rendet tartani, a szolgal-
tatoktol érkezd dokumentumokat tartsa
egy helyen.
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a2 LERPES
BEKELTETO TESTULETEK

Lassuk, mi a teendd, ha az energia-
szolgaltatoval nem sikerult megéllapod-
nunk. A fogyasztoéi érdekérvényesitést
jogi Utra terelni, birésag el6tt peresked-
ni idé- és pénzigényes.

Mindez megelézhetd a békéltetd testl-
leti eljarassal, melynek célja, hogy se-
gitse a vitas felek kozotti egyezség lét-
rejottét.

Mi az a békeélteto testiilet?

A békéltetd testlletek flggetlen, fo-
gyasztovédelmi kérdésben jartas szer-
vezetek, amelyekhez az energiaszol-
galtatokkal folytatott fogyasztévédelmi
vitdink esetén is batran fordulhatunk.
Békéltetd testuletek a nagyobb varo-
sokban, megyeszékhelyeken mukdd-
nek a gazdasagi kamarak mellett.

A terUletileg illetékes gazdasagi kama-
rak elérhetésége megtalalhaté a Ma-
gyar Kereskedelmi és Iparkamara hon-
lapjan (www.mkik.hu).

A békélteto testiileti eljaras menete

Az eljaras kérelemre indul, vagyis ne-
kink, fogyasztoknak kell benyujtanunk
kérelmunket ahhoz a testllethez, amely
lakdhelylunk vagy szamlazasi cimunk
szerint illetékes — azaz ahova az adott
energiaszamlat kapjuk. Miutan a testu-
let megallapitotta, hogy valéban illeté-
kes az Ugyben, elinditja az eljarast, és
30 napon belll meghallgatasi idépon-
tot tlz ki a felek szamara, amelyrdl le-
vélben értesiti 6ket. A fogyasztd és az
energiaszolgaltaté a valaszlevélben ja-
vaslatokat tehet a vizsgalatot lefolytatod
haromfés tanacs tagjaira vonatkozéan.
A bepanaszolt energiaszolgaltatonak a
valaszlevélben kell nyilatkoznia arrdl is,
hogy jogos-e a panasz, illetve meg kell
jelélnie vagy csatolnia azokat a té-
nyeket és bizonyitékokat, amelyek ala-
tamasztjak az allitasait. A szolgaltatod
szintén koteles az eljaras elején nyi-
latkozni, hogy betartja-e a békéltetd
testilet ra vonatkozd doéntését. Ha
igen, akkor késébb koteles a végsé
doéntést végrehajtani, és ha ez nem tor-
ténik meg, a fogyasztd birdsagtél kér-



heti, hogy kételezze a szolgéltatét a
doéntés végrehajtasara. Ha az eljaras
elején nem tesz nyilatkozatot a szol-
galtatd, akkor a békéltetd testilet don-
tése csak ajanlasnak minésul. Ha a
szolgaltatdé nem hajtja végre az ajan-
last, a békéltetd testulet nyilvanossagra
hozhatja a nevét, és az éaltala elkdvetett
fogyasztévédelmi vétséget.

A legtébb esetben a szolgaltatd érdeke
is, hogy részt vegyen a békéltetd tes-
tileti eljarasban, elsésorban j6 hirne-
vének védelme miatt, és azért, mert a
békéltetd testlleti eljaras révidebb és
joval olcsébb, mint a birésagi peres-
kedés, ahol példaul ugyvédi dijat kell
fizetnie, a végén akar perkdltséget is
kell téritenie a birésagi hatarozat vég-
rehajtasanak koltségein felul. A bepa-
naszolt vallalkozasoknak tehat azért
érdeke egylttmikodni a békéltetd tes-
tlletekkel, hogy védje j6 hirnevét, illetve
hogy elkerllje egy esetleges birdsagi
per koltségeit.

A békélteto testiiletekhez benyujtott
fogyasztoi kérelmek tartalma

A kérelmet irasban, a testulet elndkének
cimezve kell benyujtani, és az alabbiakat
kell tartalmaznia:

* az On neve, lakcime, illetve szamlazési
cime

* a bepanaszolt energiaszolgaltatdé neve,
székhelyének cime (megtalalhaté a szam-
lakon vagy a szerzédésben)

® a panasz rovid leirasa, nevekkel, pon-
tos datumokkal

e a panaszt alatamasztd okiratok maso-
lata (szamla-, szerz8désmasolat stb.)

e az On nyilatkozata, hogy panaszaval
korabban mar felkereste a szolgaltatét,
de nem jutott eredményre

e a panaszolt szolgaltatod irasbeli nyi-
latkozata arrél, hogy elutasitotta az On
panaszat

 az On inditvanya, javaslata arra vonat-
kozdan, hogy mi legyen az eljaras vég-
eredménye (pl. kartéritést szeretne)
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Hataridok és dijak

A békéltets testlletek a hianytalanul be-
nyujtott kérelem beérkezésétdl szamitott
hatvan napon belll lefolytatjak az elja-
rast. Ezt a hatérid6t a békéltetd testulet
elndke indokolt esetben harminc nappal
meghosszabbithatja. A békéltetd testl-
leti eljaras dijmentes.

A békélteto testiileti eljaras
eredménye

A békéltetd testlleti eljaras hatarozatai
csak ajanlasok, semmire nem kotelezik
a szolgaltatét, ha el6zetesen nem nyi-
latkozott arrél, hogy alaveti magat a
hatarozatnak. Az egyeduli valés bun-
tetés, hogy az ajanlast nem teljesité
szolgaltaté nevét nyilvanossagra hoz-
zak. llletve a testlletek, amennyiben
nem tartjadk be az ajanlast a szolgal-
tatok, hatarozatukat tovabbithatjdk a
fogyasztovédelmi hatésaghoz, amely —
ha a fogyasztok széles korét érintd
problémardél van szd — hivatalbdl elja-
rast kezdeményezhet.

Ha valamelyik fél nem elégedett a hata-
rozattal, vagy ugy gondolja, hogy az

torvénybe (tkozik, esetleg nem megfe-
lel§ eljaras alapjan szuletett, kérheti a
hatarozat megsemmisitését a birésagtol.

Az EMASZ (Eszak-magyarorszagi
Aramszolgaltatd Nyrt.) tébb tizezer
forintos dijhatralék megfizetésére
kotelezte egyik fogyasztojat. Utdlag
kiderult, hogy a ,tulfogyasztas” a
mérdora hibaja miatt keletkezett.
A Heves Megyei Kereskedelmi és
Iparkamara mellett mikodd illetékes
békéltetd testilet meghallgatta a fe-
leket, attekintette a dokumentumo-
kat, és megallapitotta, hogy a méré-
6ra hibaja miatt nem igazolhato,
hogy a fogyaszté valéban tébb ara-
mot fogyasztott volna, igy a szolgal-
taté altal kiszabott dijhatralék alap-
talan. A békéltetd testllet kotelezte
az aramszolgaltatét a beszedett dij-
hatralék visszafizetésére, és annak
kamatainak megfizetésére.
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3. LEPES
HATOSAGOK

Ha panaszos Ugyeinket nem sikertl sem
az energiaszolgéltatonél, sem a békél-
tet§ testllet kdzbenjarasaval eredmé-
nyesen rendezni, akkor fordulhatunk az
illetékes hatésaghoz.

AZ ONKORMANYZATOK FOGYASZTOVEDELMI

FELADATAI A TAVHOSZOLGALTATAS TEREN

A fogyasztovédelmi térvény lehetévé
teszi, de nem irja kételezéen eld, hogy
az Onkormanyzat kaldén fogyasztové-
delmi irodat mikddtessen. Ez csupan
lehetéség, nem biztos, hogy az adott
telepulésen valéban ellatnak ilyen fela-
datokat.

A tavhé esetében azonban mas a
helyzet. Azokon a telepUléseken, ahol
tavh@szolgaltatas mikodik, az 6nkor-
manyzat részt vesz a tavhészolgaltatas
aranak kialakitasaban, és a jegyzé altal
ellendrzést gyakorol a tavh@szolgalta-
tok mdkodése felett, egyeztetve a fo-

gyasztéovédelmi hatésaggal és a fel-
hasznaloi érdekképviseletekkel. A tav-
hészolgaltatasrol szolo térvény szerint
ezen telepllések 6nkormanyzatainak
specialis és kotelez6en ellatandd fo-
gyasztévédelmi feladatai vannak.

A tavhdészolgéltatassal kapcsolatos pa-
naszokat a terdletileg illetékes jegyzé vizs-
gélja ki, fogyasztovédelmi problémainkkal
tehat 6t érdemes felkeresnunk.

A panaszeljaras menete és hataridok
Mivel a tavhé esetében az dnkormany-
zati hivatal jar el hatésagként, az elja-
rasrend, a szabalyok telepullésenként
valtoznak. Ezért, miel6tt panaszainkat
benyujtanank, érdemes tajékozédni az
eljarasi rendrél és a panasz beadasanak
formai és tartalmi kovetelményeirdl,
illetve hogy folytattak-e mar eljarast a
sajat problémankhoz hasonld esetben,
és ha igen, az milyen eredménnyel jart.
Amennyiben a jegyz6 megallapitja, hogy
a tavhészolgaltatd muikodése valdban
sulyosan veszélyezteti a szolgaltatas
biztonsagat, az egészséget, a kornye-
zetet, illetve a vagyonbiztonsagot, mo-
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dosithatja vagy visszavonhatja a szol-  ges mUszaki atalakitasaval merulnek fel,
galtatd mikodési engedélyét. A jegyz8i e a levalast a meglévé rendszer md-
Ugyintézés hatarideje altalaban 60 nap.  szaki megoldasa lehetévé teszi,
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Szakitoproba

A tavhészolgaltatasrél a legnehezebb
atallni mas f(tési médra, pedig a sza-
bad valasztashoz valé jog a fogyasztok
egyik legfontosabb alapjoga. Ha egy
egész épllet akar levéalni a tavftésrdl,
akkor a lakok tulajdoni hanyad alapjan
szamitott 80%-anak, ha egy egyéni la-
kas, akkor 100%-anak beleegyezése
szlkséges, valamint az, hogy

* a lakokozdsseg vallalja, hogy az
éplletben a tavhéellatassal azonos
komfortfokozati mas héellatast valdsit
meg. Amennyiben egyéni levalasrol van
sz0, ez az el6iras az adott éplletrészre
és annak tulajdonosara vonatkozik, és
azt is biztositani kell, hogy az Uj beren-
dezés az épllet tavhdellatasat biztositd
felhasznaldi berendezéstdl fuggetlendl
Uzemeltethetd,

e a levalo viseli azokat a koltségeket,
amelyek a felhasznaldi berendezések-
nek a felmondas kovetkeztében sziksé-

e a levalas nem okoz jelentés kart mas
szamara, €s nem korlatozza masok tula-
jdonosi, hasznaldi, bérléi jogait,

e a levalas nem Utkézik egyéb jog-
szabalyba.

Ez utébbi pont azért is kilonésen érzé-
keny, mert tébb dnkormanyzat — ame-
lyek sok esetben szabalyozdéi és egy-
ben tulajdonosai is a helyi tavhé-
szolgéltaténak — kulénbozé helyi ren-
deletekkel igyekszik megneheziteni a
levalast a tavhérdl. Leggyakrabban a
szokasosnal szigorubb kérnyezetvé-
delmi vagy muUszaki kévetelményeket
allitanak.

A MAGYAR ENERGIA HIVATAL

FOGYASZTOVEDELMI FELADATAI

Ha sem az energiaszolgéltaténal tett pa-
naszunk, sem a békéltetd testlleti eljaras
nem vezetett eredményre, fogyaszto-
védelmi problémankkal a Magyar Ener-
gia Hivatalhoz fordulhatunk. Magyaror-



szagon az Energia Hivatal latja el az
Osszes energiaszolgaltato feligyeletét, a
tavhészolgaltatas terén azonban a Hi-
vatal kotelezettségei és beavatkozasi
lehetéségei joval szlkebbek, mint a vil-
lamosenergia-, illetve a féldgazellatas
terdletén. (A tavh@szolgaltatok mikodé-
sét ugyanis a telepulési dnkormanyzat
jegyzdje felugyeli.)

Milyen tGgyekben forduljunk

a Magyar Energia Hivatalhoz?

A liberalizacio életbe Iéptével a lakossa-
gi fogyasztok szamlazasi, mérési, dijfize-
tési és tartozas miatti kikapcsolasi pa-
naszaban nem az Energia Hivatal, ha-
nem a Nemzeti Fogyasztovédelmi Haté-
sag jar el. Ez a véltozas a villamos ener-
gia esetében 2008. januar 1-tél, a fold-
gaz esetében pedig 2009. jdlius 1-t4l
van érvényben.

Egyéb problémakkal, pl. aramkima-
radasokkal, feszlltségingadozéasokkal,
Uzemzavar-elharitassal kapcsolatos
panaszok kivizsgalasaban tovabbra is
a Magyar Energia Hivatal az illetékes.

az ilyenekkel a birésagokhoz érdemes
fordulni. A Hivatal mulasztast megallapi-
t6 hatarozata azonban hozzajarulhat egy
esetleges birdsagi eljaras sikeréhez.

Ha a szolgaltatd valamely tevékeny-
ségét tobb fogyasztd is széva teszi,
vagy rendszeres bejelentések érkeznek
(pl. ,gazhigitas”), akkor a Hivatal az
érintett szolgaltaténal célellenbérzést
kezdeményezhet. Ennek keretében
nemcsak a konkrét panaszos Ugyeket
vizsgaljak ki, hanem a szolgaltato teljes,
panaszolt tevékenységi korét.

Ki tehet bejelentést

az Energia Hivatalnal?

A Magyar Energia Hivatalhoz barki for-
dulhat fogyasztoi jogainak sérelme ese-
tén, az egyetlen feltétel, hogy az adott
szolgaltatasra (villany, géaz) érvényes
szerz8dése legyen a szolgaltatoval.

A panasztétel médja

A panaszokat é&ltalaban irasban kell
megtenni, de a fogyasztdé személyesen
is fordulhat a Hivatal Fogyasztévédelmi




Osztalyahoz, ahol a Hivatal munkatarsai
frasban (panaszfelvételi lapon) rogzitik a
panaszokat. Ujabban elektronikus Uton,
a hivatal honlapjan keresztul is lehet pa-
naszt tenni.

2005-ben a Magyar Energia Hivatal
hétmillio forintra birsagolta az EMASZ-t
(Eszak-magyarorszagi Aramszolgal-
tatd Nyrt.), mert az helytelentl alkal-
mazta a késedelmi kamatszamitast, a
hivatalosan el6irt jegybanki alapka-
matnal tdbbel szamolt, igy fogyasz-
toitdl tobbletbevételre tett szert.

A Magyar Energiahivatal az E.ON Dél-
dunantuli Aramszolgaltaté Rt.-nél és az
E.ON Tiszantuli Aramszolgaltaté Rt.-
nél lefolytatott 2005-6s vizsgalataban
megallapitotta, hogy a vallalatok fo-
gyasztéi tulfizetés esetén a visszafi-
zetés soran nem irtak jova késedelmi
kamatot a fogyaszték részére. Ez azt
jelenti, hogy a szolgaltaték ,ingyen”
hasznéltdk a fogyaszté pénzét a
befizetés és a visszatérités kozotti idé-
szakban. Az Energia Hivatal kételezte

a szolgéltatékat, hogy a tulfizetéses
esetekben fizessenek kamatot a kése-
delembe esés id6pontjatdl a jovairas
vagy visszafizetés id6pontjaig eltelt
id&szakra.

A probléma leirasakor a kévetkezd infor-
maciokat kell megadni:

* az On neve, cime, telefonszédma és e-mail
cime (ha van)

e a fogyasztasi hely cime, illetve ha nem
azonos a fogyasztasi hely cimével, a leve-
lezési cim

e a kifogasolt tevékenységl szolgaltatd
neve és lehetdleg cime (székhely, md-
kodési hely) és tevékenységi kore

e az On 4ltal sérelmesnek tartott eset,
eljarés, tevékenység részletes leirasa

e az emlitett, panaszolt eljaras idépontja
vagy idétartama

e minden olyan dokumentum masolata,
amely a sérelmezett magatartast bizo-
nyithatja (pl. levelezések, szamlék, tajé-
koztatd kiadvanyok)



A panaszeljaras menete és hatarid6k

A beérkezett panaszok alapjan a Magyar
Energia Hivatal vizsgalati eljarast indit,
amelynek hatéarideje 90 nap, ez azonban
szlkség esetén 30 nappal meghosszab-
bithato.

Ha a fogyasztok panasza megalapozott-
nak bizonyul, a Magyar Energia Hivatal
pénzbirsagot is kirdhat, és kotelezheti a
szolgéltatét a probléma megoldasara, de
nem itél meg kartéritést a fogyasztonak.
Ha barmelyik fél nem ért egyet a Magyar
Energia Hivatal allasfoglalasaval, irasbeli
kifogasat megfogalmazhatja a Hivatal felé.
Ha egyaltalan nem tudja elfogadni a meg-
egyezést, birésaghoz fordulhat, és a szol-
galtatéval szembeni peres eljaras kere-
tében tehet prébat allaspontja igazolasara.

A Magyar Energia Hivatal
elérhet6sége

Fogyasztévédelmi Osztaly

1081 Budapest, Koztarsasag tér 7.
Telefon: (1) 459-7777

Internet: www.eh.gov.hu

A GAzZDASAGI VERSENYHIVATAL
FOGYASZTOVEDELMI FELADATAI

A Gazdasagi Versenyhivatal (GVH) az
orszag barmely pontjan térténd, a tisz-
tességes piaci versenyt veszélyeztetd
esetekkel foglalkozik.

Milyen ligyekben fordulhatunk

a Versenyhivatalhoz?

A GVH-nak nem feladata az egyéni
jogsérelmek, fogyasztéi panaszok orvos-
lasa, kizarolag kozérdekbdl jar el. Ez azt
jelenti, hogy nem szolgaltat igazsagot a
vitds Ugyekben, és nem itél meg pl.
kartéritést a fogyaszté szamara, hanem
altalanossagban vizsgélja a bejelentett
eseteket. A vizsgalatok célja annak meg-
allapitdsa, hogy az energiaszolgaltatd
panaszolt magatartasa jogszabalyba
Utkdzik-e, és ha igen, megfelelé szank-
ciéban részesuljén. Egyéni jogorvosla-
tért a békéltetd testuletekhez vagy biré-
sagokhoz fordulhatunk.

A hétkdznapi (energia)fogyasztok a Ver-
senyhivatal hataskorébe tartozé Ugyek
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kdzul az Sket megtéveszts Uzleti gyakorla-
tokkal, illetve a szolgéltaté gazdasagi
eréfélénnyel vald visszaélésével talalkoz-
hatnak leggyakrabban.

Mi az a gazdasdgi eréfélénnyel

valo visszaélés?

A gazdasagi eréfolényben lévé val-
lalatnak olyan erés a piaci helyzete,
hogy figyelmen kival hagyhatja mas
piaci szerepl6k érdekeit. A véllalat ver-
senytarsaktél, beszallitoktol, fogyasz-
toktdl fuggetlendl, érdekeikre vald te-
kintet nélkdl hozhatja meg az &ket is
érinté piaci dontéseit. Erés piaci hely-
zeténél fogva kényszeritheti a tobbi
piaci szereplét dontése elfogadasara
és kovetkezményeinek viselésére.

Ha bizonytalanok vagyunk azzal kapcso-
latban, hogy valéban helytelentl jar-e el
a kdzlzemi szolgéltatd, hivjuk fel a GVH
Ugyfélszolgalatat, és par széban vazol-
juk az esetet. Az Ugyfélszolgalat munka-
tarsai az ugy révid bemutatasa alapjan
altalaban meg tudjak itélni, hogy érde-
mes-e bejelentést tenndnk.

Ki tehet bejelentést a Versenyhivatalnal?
A Versenyhivatalnal barki panaszt tehet,
aki véleménye szerint a fogyasztokat
megtévesztd gyakorlatokat vagy gaz-
dasagi eréfolénnyel vald visszaélést
tapasztal, vagy ezek tanuja.

A bejelentés megtételének nem feltétele
a személyes érintettség. Bejelentést a
fogyaszto sajat nevében vagy meghatal-
mazottja utjan tehet. A fogyasztd kérheti
a Versenyhivatalt, hogy személyét és a
bejelentésének tényét ne fedjék fel az
eljaras soran, ezt azonban a bejelentés-
ben kulon kell kérni.

A panasztétel maédja

A Hivatal kizarélag irasos bejelentéseket
fogad el, kizardlag a GVH formanyom-
tatvanyan. A nyomtatvany atvehetd az Ugy-
félszolgalaton, letdltheté a hivatal hon-
lapjardl, illetve kulon kérésre postan is ki-
kuldik. A kitoltétt Urlapot postan vagy sze-
mélyesen kell visszajuttatni a hivatalhoz.

A panaszeljaras menete és hataridék
A Versenyhivatal megvizsgélja bejelen-
téslinket, amelynek soran az érintettek



meghallgatasaval és irasbeli bizonyi-
tékok vagy szakérté igénybevételével
igyekszik tajékozédni a problémardl. A
vizsgélat 60 napig tarthat, és tovabbi 60
nappal meghosszabbithaté.

Ha a Versenyhivatal vizsgalata soran
kidertl, hogy a szolgdltatd magatartasa
valészinlsithetéen sérti a versenytdrvényt
és a versenyhez fiz6d6 kozérdeket, a GVH
Versenytanacsa versenyfellugyeleti eljarast
indit. Ennek célja, hogy minden kétséget
kizaréan bizonyitast nyerjen a szolgéltatd
tisztességtelen magatartasa. Az eljaras
végeredmeényeként a Versenytanacs meg-
allapitja, hogy a szolgéltatd panaszolt tevé-
kenysége a versenytorvénybe Utkdzik-e, és
az eredménytd| figgden:

e felfiggesztheti a szolgéaltatd térvénybe
Utk&z6 tevékenyseégét,

e elrendelheti, hogy a szolgéltatd hely-
reigazitd nyilatkozatot tegyen kbzzé a
megtévesztd tajékoztatassal kapcsolatban,
* megszUntetheti a versenyfellugyeleti
eljarast,

e birsagot szabhat ki.

A Gazdasagi Versenyhivatal
ligyfélszolgalatanak elérhetésége
1054 Budapest V., Alkotmany u. 5.
Postacim: 1245 Budapest 5., Pf. 1036
Telefonos tanacsadas: (1) 472-8851
Internet: www.gvh.hu

A Gazdaséagi Versenyhivatal (GVH)
2006-ban négymillié forintra birsagolta
a TIGAZ Tiszantuli Gazszolgaltatd Zrt.-t,
mert indokolatlanul magas szinten, a
hatésagi arnal haromszor magasabban
hatarozta meg a csatlakozasi dijat az U
fogyasztok részére, illetve a kapaci-
tasbdvitést igénylé régebbi fogyasztok-
nak. Azaz visszaélt gazdasagi eréfo-
|ényével. 2000-ben a GVH a Budapesti
Elektromos MUvek Rt. eréfélénnyel vald
visszaélését allapitotta meg azon fo-
gyasztok esetében, akik a fogyasztas-
mérd havi leolvasasa és a ténylegesen
mért fogyasztas szerinti dijfizetés mel-
lett dontsttek. Az ELMU az Gj szamla-
z&si rendszerben ugyanis a fogyasz-
tokra terhelte az atéllassal kapcsolatos
koltségeket (pl. a fogyasztasmérd
allasanak sajat koéltségen vald postai
tovabbitasa).
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A NEMzETI FOGYASZTOVEDELMI HATOSAG

Milyen tGgyekben fordulhatunk

a Fogyasztovédelmi Hatésaghoz?

A fogyasztévédelmi hatésag felugyeld-
ségei az aram- és gazfogyasztashoz
kapcsoldédd szamlazassal, dijfizetéssel,
elszamolassal vagy méréssel kapcsola-
tos fogyasztdi panaszokat vizsgaljak ki.
Fontos tudni, hogy az aramfogyasz-
tashoz kapcsolédd panaszokkal mar
jelenleg is az NFH-t kell keresni. A gaz-
szolgaltatassal kapcsolatos problé-
makkal csak 2009. judlius 1. utan fordul-
hatunk az NFH-hoz, addig a Magyar
Energia Hivatalt kell keresntnk.

Ki tehet bejelentést

a Fogyasztovédelmi Hatésagnal?

A Fogyasztovédelmi Hatdésagnal az a fo-
gyaszt6 tehet panaszt, aki az energiaszol-
galtatasban részesUl, vagyis aki az ener-
giaszamlat kapja.

A panasztétel maédja
A hatésaghoz tartozé terdleti fellgye-
|6ségek kizardlag az irasban érkezett fo-

gyasztoi panaszokkal foglalkoznak. A pa-
naszos levélhez mellékelni kell a pana-
szolt magatartast igazolé dokumentu-
mok (szamlak, fotok stb.), illetve az ener-
giaszolgaltatoval folytatott levelezés ma-
solatat vagy a szolgaltatd elutasitd nyi-
latkozatat. A panaszos levél tartalmazza
az alédbbiakat:

* az On neve, cime, telefonszama és e-
mail cime (ha van)

e a fogyasztasi hely cime, illetve ha nem
azonos a fogyasztasi hely cimével, a
levelezési cim

e a kifogasolt tevékenységl szolgaltatd
neve és lehetéleg cime (székhely, miko-
dési hely) és tevékenységi kore

e az On 4ltal sérelmesnek tartott eset,
eljarés, tevékenység részletes leirasa

e az emlitett, panaszolt eljaras idépontja
vagy idétartama

e minden olyan dokumentum masolata,
amely a sérelmezett magatartast bizo-
nyithatja (pl. levelezések, szamlak, tajé-
koztaté kiadvanyok)

A panaszeljaras menete és hataridék
A fogyasztdi panasz beérkezését kove-



téen az illetékes felugyel6ség eljarast
indit. Az eljaras meginditasat kévetéen 30
nap all rendelkezésére, hogy meghozza
hatarozatat, mely egy alkalommal 30 nap-
pal meghosszabbithato.

A Nemzeti Fogyasztovédelmi
Hatdsag ugyfélszolgalati irodajanak
elérhet6sége

1088 Budapest, Jozsef krt. 6.
Telefon: (1) 459-4832, (1) 459-4836
Elérhet6ség hétfé-csutortok:

9.00 - 16.00, péntek: 9.00 — 13.00
Internet: www.nfh.hu

Az NFH terlletileg illetékes irodainak
cime elérheté a kdzponti irodanal.

A Nemzeti Fogyasztovedelmi Hatésag
2007. junius 1-jét kévetden hozza nyil-
vanossagra jogerds hatarozatait.

Az azota eltelt idészakban nem
szlletett az energiaszolgaltatokat
érinté nyilvanos hatarozat.

JOGSZABALYOK

A TEMAHOZ KAPCSOLODO
FONTOSABB JOGSZABALYOK

1996. évi LVII. térvény a tisztességtelen
piaci magatartas és a versenykorlatozas
tilalmaral

1997. évi CLV. toérvény a fogyasztové-
delemrdl

2003. évi CXXXIII. térvény a tarsashazakrdl
2005. évi XVIII. térvény a tavhészolgaltatasrol

2007. évi LXXXVI. toérvény a villamos
energiarol

2008. évi XL. torvény a foldgazellatasrol
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llletékességi teriilet llletékes szervezet

Aram, géz, tavhd Békéltetd testiiletek

Gazdasagi erdfolénnyel valo  Gazdasagi Versenyhivatal
visszaélés és a fogyasztok

megtévesziése minden

teriileten

Aram- és gazfogyasztds:  Nemzeti

szamlazassal, dijfizetéssel, Fogyasztovédelmi Hatosag
elszamolassal vagy mérés-

sel kapcsolatos panaszok

Aramfogyasztas, Magyar Energia Hivatal

gazfogyasztas

Tavhd A helyi nkormanyzat
jegyzdje

Mérésellendrzés Magyar Kereskedelmi

(fiitdértek) és Engedélyezési Hivatal

Eljarasi ido
60 (+30) nap

60 (+60) nap

30 (+30) nap

90 (+30) nap

30 (+30) nap

Elérhetdség

Megtalaljuk a megyei

kereskedelmi kamaraknal, vagy

kikereshetd a
www.mkik.hu honlapon

1054 Budapest, Alkotmany u. 5.
Postacim: 1245 Budapest 5.
Pf.:1036

Telefonos tanacsadas:

(1) 472-8851

www.gvh.hu

1088 Budapest, Jozsef krt. 6.
Tell.: (1) 459-4832, (1) 459-4836
www.nfh.hu

Az NFH teriiletileg illetékes
irodainak cime elérhetd a
kozponti irodanal

Magyar Energia Hivatal
Fogyasztovédelmi Osztaly

1081 Budapest, Koztarsasag tér 7.

info@eh.gov.hu, www.eh.gov.hu

Helyi dnkormanyzatok
jegyzdi irodaja

1024 Budapest, Margit krt. 85.
Tel.: (1) 336-7439
mkeh@mkeh.hu
www.mkeh.hu




Masodik, bévitett kiadas

Kiadja az Energia Klub Kérnyezetvédelmi Egyesiilet
1056 Budapest, Szerb u. 17-19.
www.energiaklub.hu
Szakérté:

Gulyas Emese
Szerkesztették:

Fulop Orsolya, Kiraly Zsuzsanna
Nyelvi lektor:

Juhasz Gabi
Grafikai tervezés és nyomdai kivitelezés:
Typoézis Kift.,

1012 Budapest, Attila ut 91.
www.typoezis.hu

ISBN: 978-963-87452-5-5
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