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Bevezetés
A fogyasztók egyik legalapvetõbb joga a panasztételhez való jog. An-
nak érdekében, hogy az energiafogyasztók minél hatékonyabban tudják 
ér  vényesíteni e jogukat, kiadványunkban a panasztétellel kapcsolatos 
hasznos információkat foglaljuk össze. Emellett bemutatjuk azoknak 
a hatóságoknak a mûködési rendjét, amelyekhez energiafogyasztói pa-
naszainkkal fordulhatunk – ha a szolgáltatókkal esetleg nem sikerül 
dûlõre jutnunk. 

Ki a fogyasztó?
Fogyasztó az a személy, aki – gazdasági vagy szakmai tevékenység körén 
kívül – árut vesz, rendel, kap, használ, illetve akinek a részére a szol-
gáltatást végzik, továbbá, aki az áruval vagy szolgáltatással kap  csolatos 
tájékoztatás vagy ajánlat címzettje. Mindenkinek, aki e kate góriák vala-
melyikébe esik, joga van a panasztételhez, ha például valamelyik ener-
giaszolgáltató sértette az érdekeit és jog  szerû kö   ve te lé seit.giaszolgáltató sértette az érdekeit és jog  szerû kö   ve te lé seit.giaszolgáltató sértette az érdekeit és jog  szerû kö

Kit keressek fel elsoként a panaszommal?
Mindenekelõtt az energiaszolgáltatóval érdemes kapcsolatba lépni fo-
gyasztóvédelmi panaszaink orvoslása érdekében, ugyanis kiderülhet, 
hogy csupán félreértésrõl van szó, és a szolgáltató azonnal kész ren-
dezni a problémát. 
Ezt a lépést azért sem érdemes elmulasztani, mert a legtöbb hatóság 
csak akkor foglalkozik ügyünkkel, ha megbizonyosodhat arról, hogy 
már tettünk erõfeszítéseket a vitás kérdések rendezésére.
A legtöbb esetben azonban pont abból származik a fogyasztóvédelmi 
szempontból kifogásolható helyzet, hogy a szolgáltató nem tesz eleget 
a közüzemi szerzõdésben foglalt kötelezettségeinek, és nem kezeli az 
ebbõl adódó panaszokat. 
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Melyek a fogyasztói panasztétel módjai?
Elsõként lépjen kapcsolatba az energiaszolgáltatóval, és tudassa vele, 
hogy panaszt kíván tenni. Ennek több módja is lehetséges:

   telefonos panasz
    írásbeli panasz
      e-mailen, interneten keresztül továbbított panasz – ha a szolgáltató 

felajánlja ezeket a lehetõségeket

Panasztétel telefonon
A telefonos ügyintézés ugyan egyszerûnek tûnhet, Önnek mégis érde-
mes külön felkészülni rá:

➔ Készítsen rövid listát arról, hogy milyen ügyben kíván panaszt tenni!
➔ Legyen határozott elképzelése arról, hogy pontosan mit szeretne

kérni a szolgáltatótól, milyen eljárást kíván a probléma megoldása 
érdekében!

➔ Készítsen elõ minden dokumentumot, amely esetleg szóba kerülhet 
az ügyintézés során: számlákat, fizetési felszólításokat, tájékoztató 
leveleket!

➔ Legyen kéznél toll, ceruza, jegyzettömb! Írja föl, hogy név és szerve-
zeti poszt szerint kivel beszélt, mely napon, és mi volt a beszélgetés 
tárgya, illetve miben sikerült szóban megállapodni!

➔ Ha komoly, pénzügyeket, vagy az energiahálózati kapcsolatot érintõ 
kérdésrõl van szó, akkor telefonos panaszát minden esetben egé-
szítse ki írásos panasszal, mert a legtöbb szolgáltató kizárólag ezt 
értékeli hiteles forrásként!

Amikor Ön elindítja a panasztételi folyamatot, az elsõ dolga az le-
gyen, hogy a szolgáltatótól elkéri üzletszabályzatának azt a részét, 
amely a fogyasztói panaszok kezelési módját írja le!
A szolgáltatóknak kötelessége, hogy a közüzemi szerzõdés részét 
képezõ üzletszabályzatában tájékoztassa a fogyasztókat a panaszté-
teli eljárásokról. 
Az üzletszabályzatot kérés esetén kötelesek azonnal a fogyasztó ren-
delkezésére bocsátani.
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Panasztétel levélben, e-mailen vagy interneten
A levélben történõ panasztétel hosszadalmasnak tûnik, de az az elõnye 
mindenképpen megvan, hogy ily módon az összes intézkedést doku-
mentáltuk, s ez késõbb sokat segíthet az esetleges fogyasztóvédelmi el-
járások során.

➔ Elsõként telefonon hívja fel a szolgáltatót, és járjon utána, hogy 
pontosan kinek kell címeznie panasztevõ levelét.

➔ Levelében részletesen írja le a felmerült problémát! Térjen ki az 
eset aprólékos leírására, és pontosan jelölje meg a dátumot és 
idõpontot amikor a szóban forgó eset felmerült.

➔ A levélhez mellékelje a bizonyító erejû dokumentumok másolatát! 
➔ A befizetési bizonylatok, számlák, levelek, fotók eredetijét azonban 

mindig õrizze meg.
➔ A levélben minden esetben tüntesse fel a nevét, a címét és az ügyfél-

azo nosítóját (ügyfélszám vagy fogyasztói szám). Ezzel meggyorsítja 
az ügy  in tézés menetét, és nagyobb esélyt biztosít a szolgáltatónak 
a gyors válaszra.

➔ Tüntesse fel telefonszámát is, hogy a szolgáltató telefonon is utol-
érhesse, ha esetleg további, gyorsan megválaszolandó kérdései len-
nének ügyével kapcsolatban.

Panasztétel esetén ...
A mellékelt dokumentumoknak mindig csak a másolatát küldje el 
a szolgáltatónak, az eredetieket tartsa meg!
Jegyezze fel magának, hogy mikor, kivel beszélt vagy kinek címzett 
levelet! Így késõbb hivatkozhat ezekre.
A leveleket ajánlott küldeményként adja fel, vagy tértivevénnyel – így 
a dokumentum kézhezvételérõl visszaigazolást is kap. 
Általában a szolgáltatótól érkezõ összes levelet õrizze meg, így késõbb 
hivatkozhat ezekre, vagy leellenõrizheti, hogy valóban tájékoztatták-e
egyes kérdésekrõl.
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Panasztételi fórumok 
Az energiafogyasztással kapcsolatos fogyasztói panaszok orvoslására 
több megoldás kínálkozik. A probléma megoldása, annak bonyolultsá-
gától, összetettségétõl függõen, lehet hosszú és nehézkes, de lehet, hogy 
egy telefonhívás is elegendõ. 
A következõkben azokat az intézményeket és mûködési rendjüket mu-
tatjuk be, amelyek az energiafogyasztással kapcsolatos fogyasztóvédel-
mi feladatokat látják el.

A közüzemi szolgáltatók ügyfélszolgálati irodáinak 
fogyasztóvédelmi feladatai
Minden közüzemi szolgáltatónak, így az energiaszolgáltatóknak is, te-
hát a gáz-, az áram- és a távhõszolgáltatóknak, kötelessége ügyfélszol-
gálati irodát üzemeltetnie. Az ügyfélszolgálat feladatai közé tartozik 
a fogyasztói bejelentések intézése, a panaszok kivizsgálása és orvoslása, 
a fogyasztók tájékoztatása. Itt csak a legalapvetõbb, fogyasztóvédelmet 
érintõ feladatokat foglaltuk össze.

A szolgáltatók kötelesek tájékoztatni a fogyasztót a panasz benyújtásá-
nak lehetõségérõl, az eljárási rendrõl, a fogyasztói irodák, ügyfélszol-
gálatok nyitvatartási idejérõl. A legtöbb szolgáltató ezt a számlázási 
rendszeren keresztül oldja meg, azaz a számlán szerepel a területileg 
illetékes ügyfélszolgáltai iroda neve, címe, nyitvatartási ideje és tele-
fonszáma.

Panaszügyintézés 
Az ügyfélszolgálati irodákba elfáradhatunk személyesen is, azonban az 
összetettebb, vitás kérdések esetén érdemes panaszunkat írásba foglal-
ni, és ajánlott levél formájában eljuttatni a szolgáltató részére. 
Az írásbeliség azért fontos, hogy a jövõben kézzel fogható bizonyíték-
kal szolgálhassunk a panaszbejelentés megtörténtérõl, és ennek pontos 
dátumáról. Az ügyfélszolgálat a panasz elutasítását is köteles indoko-
lással ellátva írásba foglalni és annak egy példányát a fogyasztónak át-
adni, vagy 15 napon belül postán megküldeni.
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Üzletszabályzat
Az ügyfélszolgálatoknál elérhetõnek kell lennie a szolgáltató üzletsza-
bályzatának, melyben megtalálhatók a fogyasztók szolgáltatóval szem-
beni kötelességei és jogai, az eljárásrendek leírása, a panaszügyintézés
menete, az ügyintézési határidõk, a garantált szolgáltatások listája stb. listája stb. listája
Ez a legtöbb esetben egy hosszú, akár száz oldalas dokumentum is le-dokumentum is le-dokumentum
het, ezért a legtöbb szolgáltató nem csatolja automatikusan a szerzõ-
désekhez. Ha kíváncsiak vagyunk a tartalmára, az ügyfélszolgálati iro-
dában kérhetjük el, vagy letölthetjük a szolgáltató internet oldaláról.

A fogyasztói panaszok kivizsgálásáért elsõ szinten a szolgáltató, a szol   -
gáltatón belül is a fogyasztói irodák, üzemvezetõségek, majd pedig
az adott tevékenységet (pl. számlázás, mérés) felügyelõ fõosztály 
a felelõs.

Természetesen elõfordulhat az is, hogy mi, fogyasztók nem tudjuk, pon-
tosan kinek kell a szolgáltató szervezeten belül címezni a levelet. Ebben 
az esetben, a bejelentést fogadó szervezeti egység köteles azt haladékta-
lanul a hatáskörrel rendelkezõ osztályhoz továbbítani.

Amennyiben a fogyasztó a panaszbejelentésre kapott válasszal, illet  -
ve intézkedéssel nem ért egyet, úgy ismételt bejelentéssel élhet 
a felsõbb szintû szervezeti egységnél, például a vállalat igazgatóságánál, 
a fogyasztói érdekképviseleti szerveknél, a békéltetõ testületeknél, vagy  
a Magyar Energia Hivatalnál. 

A magasabb szintû hatósági bejelentéseknél kérik a fogyasztókat, hogy 
elsõdlegesen a szolgáltatóval próbáljanak megegyezni. Ha nem sikerült 

a megállapodás a szolgáltatóval, a hatóság (a Magyar Energia Hiva-
tal, a Fogyasztóvédelmi Felügyelõség, a Gazdasági Versenyhivatal vagy 
a jegyzõ), a panasz kivizsgálása során bekérheti a panaszos által bizo-
nyító erejûnek vélt dokumentumok és a szolgáltatóval történt levelezés 
másolatát. A hozzájuk benyújtandó kérelemhez csatolni kell azt az ok-
iratot, vagy másolatát, amelyre bizonyítékként hivatkozunk. Különö-
sen fontos iratok: a szolgáltató írásbeli tájékoztatása a panasz elutasí-
tásáról, az ügyfélszolgálati iroda elutasító nyilatkozata.

1010 11



Az önkormányzatok fogyasztóvédelmi feladatai, különös tekintet-
tel a távhore
Az önkormányzatoknak több fogyasztóvédelmi hatásköre van, de az ener-
giafogyasztóknak a távhõvel kapcsolatos feladatok a legfontosabbak.

Általánosságban a fogyasztóvédelmi törvény lehetõvé teszi, de nem írja 
kötelezõen elõ, hogy az önkormányzat külön fogyasztóvédelmi irodát 

mûködtessen. Ez csupán lehetõség, nem biztos, hogy az adott települé-
sen valóban ellátnak ilyen feladatokat.

A távhõ esetében azonban más a helyzet. A távhõtermelés és -szolgál-
tatás helyhez kötött feladat, ezért a távhõszolgáltatásról szóló törvény 
speciális és kötelezõen ellátandó fogyasztóvédelmi feladatokat rendel 
a helyi önkormányzatok hatáskörébe. A lakossági fogyasztókat érintõ 
feladatkörök többek között:

➔ a távhõszolgáltató ármeghatározó módszerének ellenõrzése
➔ az árba beépített költségek indokoltságának ellenõrzése
➔ a távhõellátás folyamatosságának biztosítása
➔ távhõszolgáltatással kapcsolatos fogyasztói panaszok kivizsgálása

A távhõszolgáltatással kapcsolatos panaszokat a területileg illetékes 
jegyzõ vizsgálja ki. Fogyasztóvédelmi problémáinkkal tehát õt érdemes 
felkeresnünk. 

Telefonos ügyfélszolgálat
A legtöbb szolgáltató telefonos ügyfélszolgálatot is mûködtet. Ezen 
a fórumon keresztül szintén fogadják panaszainkat, intézik ügyein-
ket. A legfontosabb különbség az írásos formával szemben az, hogy a 
telefonon intézett ügyeknek nem marad írásos nyoma, tehát késõbb 
nem feltétlenül hivatkozhatunk rá, legalábbis nem használható bi-
zonyítékként, a felsõbb szintû eljárások során. A fontosabb ügyeket 
intézzük írásban!
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Amennyiben a jegyzõ jogosnak találja a felvetett problémákat, és meg-
állapítja, hogy a távhõszolgáltató a szolgáltatás biztonságát, az élet-, 
az egészség- és a vagyonbiztonságot, a környezetet, továbbá a fogyasz-
tói érdekeket súlyosan veszélyeztetõ módon üzemel, módosíthatja vagy 
visszavonhatja a szolgáltató mûködési engedélyét.

A távhovel kapcsolatos leggyakoribb fogyasztói panaszok:
➔ A korábban vízmérõ óra alapján elszámoló fogyasztókkal kö-

tött szerzõdést a szolgáltató felmondta azzal az indokkal, hogy a 
hõközponti mérés bevezetése után ez csupán a lakóközösség belsõ 
elszámolásának alapját képezi.

➔ A költségosztókkal rendelkezõ lakóközösségeknek a szolgáltató 
olyan egyoldalú szerzõdési feltételeket kínált fel, amelyek a hátra-
lékok behajtását a nem fizetõ lakóktól a lakóközösségre terhelték, 
ezzel egyetemleges felelõsségvállalásra kényszerítve a lakóközös-
séget. 

➔ Túlságosan magas alapdíjat állapítottak meg, illetve a nyári hóna-
pokban is számlázzák a fûtési alapdíjat.      

➔ A szolgáltató nem adott külön tájékoztatást arról, hogy a hõközponti 
mérés milyen jelentõs változásokat fog okozni a felek szerzõdéses 
viszonyában.

➔ A rendszerrõl történõ leválással kapcsolatos problémák.
➔ Túl hideg van a lakásban.

Az új távhõ törvény 2005. novemberében lép életbe.
A törvény-tervezet alapján nagyon fontos változást jelent, a fogyasz-
tóvédelmi ügyek intézése. A felhasználói panaszok kivizsgálása az ön-
kormányzat jegyzõjétõl a Fogyasztóvédelmi Fõfelügyelõséghez, illetve 
a megyei fogyasztóvédelmi felügyelõségekhez kerülnek. Ugyancsak új 
elem, hogy a vitás kérdések rendezésébe a fogyasztóvédelmi törvény-
nek megfelelõen bekapcsolódhatnak a békéltetõ testületek is. 
A felhasználó joga, hogy a közüzemi szerzõdést felmondhassa. Ennek 
feltételeit is rögzíti a törvény. törvény. törvény
A társasházakról szóló törvény ren delkezéseivel összhangban a fel-
mondáshoz a tulajdonosi közösség négyötöd részének egyetértése 
szükséges.
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➔ Zajproblémák.
➔ Ha nem jól mérnek a hõközponti mérõk, kinek, mikor kell, illetve 

lehet újrahitelesíttetni azokat, ki állja a költségeket?

Mielõtt panaszainkat benyújtanánk, érdemes tájékozódni az eljárási 
rendrõl és a panasz beadásának formai és tartalmi követelményeirõl, 
illetve arról, hogy a saját problémánkhoz hasonló esetben folytattak-e 
eljárást, és az milyen eredménnyel járt.

A Magyar Energia Hivatal fogyasztóvédelmi feladatai
A villamos- és gázenergia-fogyasztással kapcsolatos fogyasztóvédel-
mi kérdésekben az összes energiaszolgáltató felügyeleti hatóságaként 
fellépõ Magyar Energia Hivatal a hivatalos képviseleti szerv.

A Magyar Energia Hivatalhoz bárki fordulhat fogyasztói jogainak sé-
relme esetén, az egyetlen feltétel, hogy az adott szolgáltatásra (villany, 
gáz) érvényes szerzõdése legyen a szolgáltatóval. A panaszokat álta-
lában írásban kell megtenni, de a fogyasztó személyesen is fordulhat 
a Magyar Energia Hivatal Fogyasztóvédelmi Osztályához, ahol a Hivatal 
munkatársai írásban (Panaszfelvételi lapon) rögzítik a panaszokat.

A rendszerrõl történõ leválás esetén számos meglepetés érheti a tár-
sasházakat, pl.:

➔ Jelentõs „leválási” díjat kell fizetni (jellemzõen a szerzõdésben
nem leírt olyan eszközök, berendezések, távhõvezeték hátralévõ 
amortizációját, amelyek az épület rendszerre kapcsolása érdekében
kellett beruházni).

➔ A szolgáltató leszereli a hõközponti berendezések nagy részét és 
elszállítja szokat. Oka, a hõközpont maga a lakóház tulajdona, de 
a berendezések nagy részének a szolgáltató a tulajdonosa. 

➔ A leválásnak egyébként néhány esetben olyan mûszaki akadályai 
is lehetnek, ami miatt esetenként egy lakóközösség önállóan gya-
korlatilag nem válhat le, ugyanis ezzel más lakóközösségek ellá-
tását is veszélyeztetné, vagy lehetetlenítené el. 
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A probléma megfogalmazásakor a következõ adatokat kell megadni, 
illet ve kitérni az alábbi információkra:

➔ Saját (a bejelentõ) nevünk, címünk, telefonszámunk, fax számunk 
és e-mail címünk (ha van)

➔ A fogyasztási hely címe és, ha nem azonos a fogyasztási hely címé-
vel, levelezési címünk

➔ A kifogásolt tevékenységû szolgáltató neve, és ha tudjuk: címe (szék-
helye, mûködési helye), tevékenységi köre

➔ Az általunk sérelmesnek tartott, panaszolt eset, eljárás, tevékeny-
ség részletes leírása

➔ Az említett, panaszolt eljárás idõpontjának vagy idõtartamának 
mega dása

➔ Minden olyan dokumentum másolata (!), melyek a sérelmezett
ma        gatartást bizonyíthatják, pl. levelezések, számlák, tájékoztató
kiadványok.

A beérkezett panaszok alapján a Magyar Energia Hivatal vizsgálati
eljárást indít, melynek végén dönt a vitás kérdésekben. A döntést 
a következõ információra alapozva hozza meg a Hivatal:

➔ a fogyasztótól beérkezõ információk,
➔ a szolgáltatótól beérkezõ információk,
➔ a vonatkozó, hatályos törvények és rendeletek,
➔ szükség szerint helyszíni bejárások,
➔ szükség szerint külsõ szakértõi vélemény

Az Magyar Energia Hivatal által indított vizsgálati eljárás határideje 60 
nap, amely szükség esetén 30 nappal meghosszabbítható.

Ha a fogyasztók panasza megalapozottnak bizonyul, a Magyar Ener-
gia Hivatal pénzbírságot is kiróhat, vagy kötelezheti a szolgáltatót az 
okozott kár megtérítésére és a probléma megoldására. Ha bármelyik 
fél nem ért egyet a Magyar Energia Hivatal állásfoglalásával, írásbeli 
kifogását megfogalmazhatja a Hivatal felé.
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Ha egyáltalán nem tudja elfogadni a megegyezést, bírósághoz fordulhat, 
és a szolgáltatóval szembeni peres eljárás keretében tehet próbát állás-
pontja igazolására.

A Magyar Energia Hivatal elérhetosége
Fogyasztóvédelmi Osztály
1081 Budapest, Köztársaság tér 7. 
Telefon: (1) 459-7777

Milyen ügyekkel fordulhatunk a hivatalhoz?
A leggyakoribb panaszok a kikapcsolási eljárásokkal, a szabálytalan vé-
telezésekkel, a szabálytalan vagy érthetetlen számlázással, a hálózatfej-
lesztési hozzájárulás (csatlakozási díj) fizetésével, valamint az ügyfél-lesztési hozzájárulás (csatlakozási díj) fizetésével, valamint az ügyfél-lesztési hozzájárulás (csatlakozási díj) fizetésével, valamint az ügy
szolgálatok hanyag mûködésével, vezetékáthelyezésekkel kapcsolatosak. 

Ha a szolgáltató valamely tevékenységét több fogyasztó is szóvá teszi, 
vagy rendszeres bejelentések érkeznek, akkor az Energia Hivatal az 

érintett szolgáltatónál célellenõrzést kezdeményezhet. Ennek kereté-
ben nemcsak a konkrét panaszos ügyeket vizsgálják ki, hanem a szol-
gáltató teljes, panaszolt tevékenységi körét: például általános számlá-
zási gyakorlatát, ügyfélszolgálati mûködését vagy mérési módszereit. 
Abban az esetben, ha a Hivatal megalapozottnak találja a sérelmeket, 
akkor pénzbírságot róhat ki az áram-, illetve gázszolgáltatóra.
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Az alábbiakban felsorolunk pár olyan tipikus ügyet, amelyekben el-Az alábbiakban felsorolunk pár olyan tipikus ügyet, amelyekben el-
marasztaló határozatot hozott a Magyar Energia Hivatal.marasztaló határozatot hozott a Magyar Energia Hivatal.

“A Budapesti Elektromos Mûvek Részvénytársasággal (ELMÛ Rt.) “A Budapesti Elektromos Mûvek Részvénytársasággal (ELMÛ Rt.) 
szemben, panaszügyek intézésében elkövetett szabálytalanságok mi-szemben, panaszügyek intézésében elkövetett szabálytalanságok mi-
att bírságoló határozatot adott ki a Hivatal, mivel a szolgáltató több-att bírságoló határozatot adott ki a Hivatal, mivel a szolgáltató több-
ször nem tett eleget a fogyasztási hely tulajdonos változása miatt ször nem tett eleget a fogyasztási hely tulajdonos változása miatt 
szükséges ellenõrzési, valamint a lejárt hitelességû fogyasztásmérõk szükséges ellenõrzési, valamint a lejárt hitelességû fogyasztásmérõk 
lecserélési kötelezettségének. A Hivatal a panaszügyek intézése során lecserélési kötelezettségének. A Hivatal a panaszügyek intézése során 
többször felszólította az ELMÛ Rt-t a jogkövetõ magatartásra, a lejárt többször felszólította az ELMÛ Rt-t a jogkövetõ magatartásra, a lejárt 
hitelesítésû fogyasztásmérõk lecserélésére, mely tevékenység folyama-hitelesítésû fogyasztásmérõk lecserélésére, mely tevékenység folyama-
tos szolgáltatói kötelezettség. A Hivatal 2004. március 5-i dátummal tos szolgáltatói kötelezettség. A Hivatal 2004. március 5-i dátummal 
adta ki határozatát.”adta ki határozatát.”

“A Dél-Dunántúli Áramszolgáltató Részvénytársasággal (DÉDÁSZ Rt.) “A Dél-Dunántúli Áramszolgáltató Részvénytársasággal (DÉDÁSZ Rt.) 
szemben, panaszügyek intézésében elkövetett szabálytalanságok miatt szemben, panaszügyek intézésében elkövetett szabálytalanságok miatt 
adott ki bírságoló határozatot a Magyar Energia Hivatal, mivel a szol-adott ki bírságoló határozatot a Magyar Energia Hivatal, mivel a szol-
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gáltató többször nem tett eleget a lejárt hitelességû fogyasztásmérõk
lecserélési kötelezettségének. A Hivatal a panaszügyek intézése so-lecserélési kötelezettségének. A Hivatal a panaszügyek intézése so-
rán a DÉDÁSZ Rt-t is többször felszólította a jogkövetõ magatartásra, rán a DÉDÁSZ Rt-t is többször felszólította a jogkövetõ magatartásra, 
a lejárt hitelesítésû fogyasztásmérõk lecserélésére, mely tevékenység a lejárt hitelesítésû fogyasztásmérõk lecserélésére, mely tevékenység 
folyamatos szolgáltatói kötelezettség. A Hivatal 2004. március 30-i folyamatos szolgáltatói kötelezettség. A Hivatal 2004. március 30-i 
dátummal adta ki határozatát.” dátummal adta ki határozatát.” 

“A Tiszántúli Áramszolgáltató Részvénytársasággal (TITÁSZ Rt.) “A Tiszántúli Áramszolgáltató Részvénytársasággal (TITÁSZ Rt.) 
szemben, panaszügyek intézésében elkövetett szabálytalanságok szemben, panaszügyek intézésében elkövetett szabálytalanságok 
miatt bírságoló határozat adott ki a Hivatal, mivel a szolgáltató a miatt bírságoló határozat adott ki a Hivatal, mivel a szolgáltató a 
fogyasztói észrevételek, megkeresések elõírt válaszadási határide-fogyasztói észrevételek, megkeresések elõírt válaszadási határide-
jét nem tudja tartani, a válaszadási határidõ majdnem duplája a jét nem tudja tartani, a válaszadási határidõ majdnem duplája a 
Villamosenergia törvény, végrehajtási rendeletében meghatározot-Villamosenergia törvény, végrehajtási rendeletében meghatározot-
taknak, valamint jogos észrevételekre a szolgáltató érdemben nem taknak, valamint jogos észrevételekre a szolgáltató érdemben nem 
intézkedett. A Hivatal 2003. április 21-i dátummal adta ki határo-intézkedett. A Hivatal 2003. április 21-i dátummal adta ki határo-
zatát.”
(forrás: www.eh.gov.hu – a Magyar Energia Hivatal honlapja) (forrás: www.eh.gov.hu – a Magyar Energia Hivatal honlapja) 
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A Gazdasági Versenyhivatal fogyasztóvédelmi feladatai 
A Gazdasági Versenyhivatal (GVH) az ország bármely pontján történõ, 
a tisztességes piaci versenyt veszélyeztetõ esetekkel foglalkozik. Ezek 
közül a hétköznapi (energia)fogyasztók az õket megtévesztõ üzleti gya-
korlatokkal, illetve a szolgáltató gazdasági erõfölénnyel való visszaélé-
sével találkozhatnak. Figyelmet érdemelnek azok az ügyek is, amikor 
a fogyasztó azt észleli, hogy a különbözõ közüzemi szolgáltatók össze-
hangolják áraikat, vagy más módon összejátszanak.

Amit a bejelentésrol tudni érdemes
Ha bizonytalanok vagyunk azzal kapcsolatban, hogy valóban rendelle-
nességet tapasztaltunk-e, a közüzemi szolgáltató valóban helytelenül 
jár-e el, hívjuk fel a GVH ügyfélszolgálatát, és pár szóban vázoljuk az 
esetet. Az ügyfélszolgálat munkatársai az ügy rövid bemutatása alapján 
általában meg tudják ítélni, hogy érdemes-e bejelentést tennünk.

Az ügyfélszolgálat elérhetosége
1054, Budapest, V., Alkotmány u. 5.
Telefon: (1) 472-8900 
Nyitva tartás: hétfõtõl csütörtökig 8.30-12.30

Ha megbizonyosodtunk arról, hogy valós problémával állunk szemben, 
akkor írásban lehet a Versenyhivatal felé bejelentést tenni. 

A GVH kizárólag írásos bejelentéseket fogad el! A bejelentésben a követ-
kezõ információkat érdemes felsorolni, illetve mellékelni:

➔ Saját (a bejelentõ) nevünk, címünk, telefonszámunk, fax számunk 
és e-mail címünk (ha van)

➔ A bejelentett, kifogásolt tevékenységû energiaszolgáltató neve, ha 
tudjuk címe (székhelye, mûködési helye), tevékenységi köre

➔ Az általunk sérelmesnek tartott, panaszolt eset, eljárás, tevékeny-
ség részletes leírása: mi történt?
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➔ Az említett, panaszolt eljárás idõpontjának vagy idõtartamának 
megadása

➔ Olyan dokumentumok másolata, amelyek a sérelmezett magatar-
tást bizonyíthatják, pl. a szolgáltató tájékoztató levele, számlája, 
reklámja, a fogyasztó és a szolgáltató között folyatatott levelezés 
stb.

Adott esetben a bejelentésben meg kell adni az esetleges képviselõ vagy 
meghatalmazott nevét, címét, telefon és fax számát. Ebben az esetben 
a levélhez csatolni kell a meghatalmazott nevére kiállított meghatalma-
zást is, amelyet két tanúval is alá kell íratni. 
Bár nem kötelezõ, jelentõsen megkönnyíthetjük a Versenyhivatal mun-
káját, ha rendelkezésre bocsátjuk az alábbi információkat is:

➔ a bejelentett energiaszolgáltató fõbb versenytársait
➔ mely vállalkozások, hatóságok stb. adhatnak további felvilágosítást 

a GVH-nak az üggyel kapcsolatban

A bejelentések megkönnyítése végett a GVH internetes oldalán elõre el-
készített bejelentési ûrlapok találhatók. Ezek használata nem kötelezõ, 
más formátumban is be lehet nyújtani panaszunkat, de megkönnyíti 
a feladatot.

Az urlap elérhetosége
http://www.gvh.hu/index.php?id=933&l=h 
Az ûrlap PDF formátumban:
http://www.gvh.hu/data/pdf/hu_gvh_ker_ul01_m.pdf 
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Fontos! A bejelentõ kérheti a Versenyhivatalt, hogy személyét és 
a bejelentésének tényét ne fedjék fel az eljárás során. Ezt azonban 
a bejelentésben külön kell kérni.



Az eljárás folyamata
A Versenyhivatal a bejelentésünket megvizsgálja, tájékozódik a szol-
gáltatói piacról és magatartásról, melynek során meghallgathatja az 
érintetteket, illetve írásbeli bizonyítékok vagy szakértõ igénybevételé-
vel tisztázza azokat a tényeket, amelyek alapján valószínûsíthetõ a ver-
senytörvény megsértése. A vizsgálat 60 napig tarthat.

Ha a Versenyhivatal vizsgálata során kiderül, hogy a szolgáltató maga-
tartása sértheti a versenytörvényt és a versenyhez fûzõdõ közérdek vé-
delme is indokolja a fellépést, akkor a GVH versenyfelügyeleti eljárást 
indít, amelynek célja a szolgáltató tisztességtelen magatartásának bizo-
nyítása, és amelynek vége a szolgáltató megbírságolása is lehet. Fontos 
tudnivaló azonban, hogy a jogsértõ magatartás által esetlegesen okozott 
kár megtérítésére a Polgári Törvénykönyv vonatkozó rendelkezései sze-
rint van lehetõség.

Mit tehetünk ha nem indul eljárás?
Ha a Versenyhivatal nem látja megalapozottnak a tisztességtelen piaci 
magatartás gyanúját, és úgy dönt, hogy nem indít eljárást, a bejelentõ 
8 napon belül kérheti e döntés felülvizsgálatát a Versenyhivatal szer-
vétõl, a Versenytanácstól. 
Ha a Versenytanács a felülvizsgálat alapján továbbra sem indít eljárást, 
akkor a Fõvárosi Bíróság felé lehet benyújtani további fellebbezést. 
A bíróság határozata ellen azonban további fellebbezés nem lehetséges. 
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Az elmúlt évek versenyhivatali esetei
Az utóbbi években a következõ, az erõfölénnyel való visszaélésre pél-Az utóbbi években a következõ, az erõfölénnyel való visszaélésre pél-
daként említhetõ ügyeket hozta nyilvánosságra a Versenyhivatal.daként említhetõ ügyeket hozta nyilvánosságra a Versenyhivatal.

A Fõvárosi Gázmûvek fogyasztói túlfizetés esetén nem írt jóvá kama-A Fõvárosi Gázmûvek fogyasztói túlfizetés esetén nem írt jóvá kama-
tot, míg elmaradásnál felszámította azt. (1997)tot, míg elmaradásnál felszámította azt. (1997)
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Mit tehetünk ha nem értünk egyet a versenyfelügyeleti eljárás vég-
eredményével?
A Versenytanács versenyfelügyeleti eljárásának végkimenetelei a kö-
vetkezõk lehetnek:

➔ a Versenytanács Versenytanács Versen megállapítja, hogy a szolgáltató panaszolt tevé-
kenysége a versenytörvénybe ütközik-e,
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Az EFC Szigetvár Kft. (távhõszolgáltató) a díjhátralékok miatt át-Az EFC Szigetvár Kft. (távhõszolgáltató) a díjhátralékok miatt át-
menetileg felfüggesztette szolgáltatását, ami viszont a rendszeresen menetileg felfüggesztette szolgáltatását, ami viszont a rendszeresen 
fizetõ fogyasztókat is sújtotta (1997).fizetõ fogyasztókat is sújtotta (1997).

1999-ben a Versenytanács a legsúlyosabb erõfölénnyel való vissza-1999-ben a Versenytanács a legsúlyosabb erõfölénnyel való vissza-
élésnek a Déldunántúli Gázszolgáltató Rt. és három leányvállalatá-élésnek a Déldunántúli Gázszolgáltató Rt. és három leányvállalatá-
nak törvénysértõ magatartását ítélte, amit a viszonylag magas, össze-nak törvénysértõ magatartását ítélte, amit a viszonylag magas, össze-
sen 12 millió Ft-os bírság is kifejez. Az eljárás alá vont vállalkozások sen 12 millió Ft-os bírság is kifejez. Az eljárás alá vont vállalkozások 
a gázellátásba bekapcsolódó fogyasztóktól a gázszolgáltató tulajdonát a gázellátásba bekapcsolódó fogyasztóktól a gázszolgáltató tulajdonát 
képezõ mérõóra és nyomásszabályozó felszerelését - ami a szolgálta-képezõ mérõóra és nyomásszabályozó felszerelését - ami a szolgálta-
tás megkezdésének elõfeltétele - 7500 Ft-os díj ellenében végezték. tás megkezdésének elõfeltétele - 7500 Ft-os díj ellenében végezték. 
A Versenytanács szerint visszaélés történt akkor, amikor olyan mun-A Versenytanács szerint visszaélés történt akkor, amikor olyan mun-
kafázisok elvégzéséért számítottak fel díjat, amelyek nélkülözhetetle-kafázisok elvégzéséért számítottak fel díjat, amelyek nélkülözhetetle-
nek a törvényben rögzített kizárólagos jogaik és az ezzel járó kötele-nek a törvényben rögzített kizárólagos jogaik és az ezzel járó kötele-
zettségeik teljesítéséhez.zettségeik teljesítéséhez.

30

2000-ben a GVH a Budapesti Elektromos Mûvek Rt. erõfölénnyel 2000-ben a GVH a Budapesti Elektromos Mûvek Rt. erõfölénnyel 
való visszaélését állapította meg azon fogyasztóival szemben, akik való visszaélését állapította meg azon fogyasztóival szemben, akik 
különbözõ megfontolásokból a fogyasztásmérõ havi leolvasása és különbözõ megfontolásokból a fogyasztásmérõ havi leolvasása és 
a ténylegesen mért fogyasztás szerinti díjfizetés mellett döntöttek. a ténylegesen mért fogyasztás szerinti díjfizetés mellett döntöttek. 
A Versenytanács jogsértõnek minõsítette az ELMÜ új számlázási A Versenytanács jogsértõnek minõsítette az ELMÜ új számlázási 
rendszerének azon elemeit, melyek az átállással kapcsolatos költsé-rendszerének azon elemeit, melyek az átállással kapcsolatos költsé-
geket a fogyasztóra terhelték (pl. a fogyasztásmérõ állásának saját geket a fogyasztóra terhelték (pl. a fogyasztásmérõ állásának saját 
költségen való postai továbbítása).költségen való postai továbbítása).
(forrás: www.gvh.hu, a Gazdasági Versenyhivatal honlapja)(forrás: www.gvh.hu, a Gazdasági Versenyhivatal honlapja)



➔ elrendelheti a szolgáltató törvénybe ütközõ panaszolt tevékenysé-
gének felfüggesztését, megtilthatja ennek folytatását, 

➔ elrendelheti helyreigazító nyilatkozat közzétételét a megtévesztõ 
tájékoztatással kapcsolatban,

➔ a versenyfelügyeleti eljárást megszüntetheti,
➔ bírságot szabhat ki.

A határozatról írásban tájékoztatják a bejelentõt. Ha nem értünk egyet 
a határozattal, a kézhezvételét követõ 30 napon belül keresettel fordul-
hatunk a Bírósághoz. A keresetnek a határozat végrehajtására halasztó 
hatálya nincs, azaz a Versenytanács döntését a kereset beadása esetén 
is haladék nélkül végre kell hajtani. A keresetet a Versenytanácsnál 
kell benyújtani, mely azt a beérkezést követõen az ügy irataival együtt 
8 napon belül továbbítja a bíróságnak.
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