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A Gazdasagi Versenyhivatal eljaré versenytanacsa a Valéria Fara Labadyova vezérigazgato altal
képviselt Energetikai Kozpont Zrt. (1053 Budapest, Magyar utca 36.) eljaras ald vont
vallalkozas ellen fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalménak
feltételezett megsértése miatt inditott versenyfeliigyeleti eljardsban — targyalason kivil —
meghozta az alabbi

hatarozatot.

Az eljaré versenytanacs megallapitja, hogy az Energetikai Kozpont Zrt. 2012. jinius 1. és
2013. julius 26. kozott tanusitott, a lakossagi fogyasztok személyes felkeresésén alapuld,
kereskeddvaltasra 0sztonzé kereskedelmi gyakorlata sordn egyes esetekben megtévesztette a
fogyasztokat a felkeresés, illetve a szerzddéskotés célja, valamint a kereskeddvaltas egyes
jellemzdi tekintetében.

A jogsértés megallapitdsa mellett az eljard versenytandcs megtiltja az Energetikai Kozpont Zrt.
szamara a fenti jogsértd magatartas folytatasat.

A hatarozat feliilvizsgalatat a kézhezvételtdl szdmitott 30 napon beliil a FOvarosi Koézigazgatasi
¢s Munkaiigyi Birdsaghoz cimzett, de a Gazdasagi Versenyhivatal Versenytanacsanal benyujtott
vagy ajanlott kiildeményként postara adott keresettel lehet kérni. A Fovarosi Kozigazgatési €s
Munkaiigyi Birosag a pert targyalason kiviil birdlja el, a felek barmelyikének kérelmére azonban
targyalast tart, mely kérelmet az ligyfél a keresetlevelében terjesztheti eld.

A Gazdasagi Versenyhivatal eljard versenytanacsa meghozta tovabba az alabbi

végzést.

Az eljard versenytanacs 60.242 Ft (hatvanezer-kétszdznegyvenkettd forint) 6sszegben allapitja
meg az eljarasban a tanuk meghallgatidsaval Gsszefliggésben felmertilt eljarasi koltséget, amely
Osszegnek a megfizetésére az Energetikai Kozpont Zrt.-t kotelezi. Az eljarési koltséget az
Energetikai Kézpont Zrt. a jelen dontés kézhezvételétdl szamitott 30 napon beliil a Gazdasagi
Versenyhivatal 10032000-01468223-00000000 szamlajara koteles megfizetni.
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Ha a kotelezett a fizetési kotelezettségének hataridoben nem tesz eleget, késedelmi potlékot
koteles fizetni. A késedelmi potlék mértéke minden naptdri nap utan a felszadmitas idépontjaban
érvényes jegybanki alapkamat kétszeresének 365-06d része. Az eljarasi koltség, illetve a
késedelmi potlék meg nem fizetése esetén a Gazdasagi Versenyhivatal meginditja a végzés
végrehajtasat.

A végzéssel szemben a kozléstdl szamitott 8 napon belill a Gazdasagi Versenyhivatalnal
benyujtott vagy ajanlott kiilldeményként postara adott, a FOvarosi Kozigazgatasi ¢s Munkaiigyi
Bir6saghoz cimzett jogorvoslati kérelemmel lehet €lni.

Ha a jogorvoslatra jogosult az egybefoglalt hatdrozat ¢s végzés ellen jogorvoslattal ¢él, a
hatarozat elleni jogorvoslat szabalyait kell alkalmazni.

I.

INDOKOLAS

I
Az eljaras targya, eljarasi elozmények

A Gazdasagi Versenyhivatal bejelentés’ alapjan észlelte, hogy az Energetikai Kdzpont
Zrt. altal  villamosenergia-adasvételi  szerzddések  kozvetitésével ¢és  vételi
szandéknyilatkozatok beszerzésével megbizott ligynokok a személyesen felkeresett
fogyasztoknak nyujtott szébeli tijékoztatas soran valdszinlisithetden nem, vagy nem
egyértelmiien adtak informaciot a kereskedelmi gyakorlat inditékar6l ¢és a
kereskeddvaltas lényeges tulajdonsagairol, igy kérdéses, hogy a fogyasztok megfeleld
informaciokkal rendelkeztek-e az tgylet tényleges mibenléte tekintetében. Az
Energetikai Kozpont Zrt. ezzel valosziniisithetben megvalositotta a fogyasztokkal
szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szolo 2008. évi XLVII.
torvény (a tovabbiakban: Fttv.) 6. § (1) bekezdés b) és h) pontjaiban foglalt tényallast,
amivel megsértette az Fttv. 3. §-anak (1) bekezdésében eldirt tilalmat.

A fenti magatartds miatt a Gazdasagi Versenyhivatal 2013. jalius 26-an
versenyfeliigyeleti eljarast inditott az Energetikai Kozpont Zrt.-vel (a tovabbiakban:
eljaras ald vont) szemben. A versenyfeliigyeleti eljaras az eljaras alad vont vallalkozas
altal alkalmazott, a lakossagi fogyasztok felé¢ irdnyuld, 0j tligyfelek szerzését célzo,
kereskedOvaltasra 0sztonzd, 2012. junius 1-t8l alkalmazott kereskedelmi gyakorlatara
terjed ki.

A versenyfeliigyeleti eljarast megalapozo bejelentésben a Budapesti Elektromos Miivek
Nyrt. (a tovabbiakban: ELMU) el8adta, hogy fogyasztoi jelzések” alapjan tudoméséra
jutott, hogy az Energetikai Koézpont Zrt. képviseldi tobb iigyfelét is személyesen
felkeresték azzal, hogy

- az Energetikai Kozpont Zrt. atveszi az ELMU-t61 a szamlazast,

' B/18/2013. szamon iktatott bejelentés }
% Vj/060-174/2013. szamu iratban keriilt atemelésre az ELMU-hoz érkezett fogyasztoi panaszok anonimizalt
masolata

1054 Budapest, Alkotmany u. 5. Telefon: (06-1) 472-8851 Fax: (06-1) 472-8905 E-mail: ugyfelszolgalat@gvh.hu



- a tovabbiakban a fogyasztok az Energetikai Kozpont Zrt. felé kotelesek a fizetési
kotelezettségiiket teljesiteni, amelybdl viszont kapnak kedvezményt,

- az ELMU-t8] az Energetikai Kozpont Zrt. atveszi az iranyitasi jogokat is.

4. Az ELMU altal megkiildott fogyasztoi panaszok szerint az Energetikai Kozpont Zrt.
képviseletében eljart egyes ligyndkok azt is allitottak, hogy

- 4%-kal csokken az dram dija, ezért 0j szerzddést kell alairatniuk az tigyféllel,
- aszamlat azért kérik el, hogy ki tudjak szamolni a csokkenés mértékét,

- az ELMU megbizasabol keresik fel az tigyfeleket, hogy megkapték-e mar a 10%-os
kedvezményt, valamint hogy eldiras, hogy Ok veszik at a szamlazast a 10%-os
arcsOkkenés miatt.

5. A vizsgaldo még a versenyfeliigyeleti eljards meginditasa elott megkereste a Magyar
Energetikai ¢és K6zmii-szabalyozasi Hivatalt (a tovabbiakban: MEKH) az Energetikai
Koézpont Zrt. magatartasaval kapcsolatban, hogy a MEKH-hoz esetlegesen érkezett
fogyasztoi panaszok tartalmat is megismerje. A MEKH 2013. m4jus 28-an érkezett
valaszlevele szerint az Energetikai Kozpont Zrt. miikodésével kapcsolatosan mar 2012.
év végeén érkeztek telefonos megkeresések. A fogyasztok tobbsége azt kifogasolta, hogy a
Magyar Energia Hivatal (a MEKH jogelddje) nevében keresik fel Oket iigyndkok, és
probalnak veliik szerzédést kotni.

6. A MEKH-hez irasban érkezett fogyasztoi panaszok eléadjak, hogy az ligynokok

- kedvezményes aramszolgaltatast igértek az atalanydijas eléfizetoknek és ezen beliil is
azoknak, akik rendezték szamlajukat; ez utobbi igazolasara bankszamla kivonat vagy
csekk bemutatasat kérték,

- azutols6 szamlat elkérték azzal, hogy ha az rendezett, kedvezményt fognak kapni, és
alairattak ,,valamilyen” papirt,

- az egyik panaszos szerint a lakdépiiletilkben lako nyugdijasokat keresték fel, és az
tette az {ligynokoket gyanussa, hogy minden lakot mas indokkal kerestek fel,
eldszedették veliikk a bankszamlajukat €s lefényképezték a villanyorajukat.

II.
Az eljaras ala vont

7. Az Energetikai Kozpont Zrt. a 2011. marcius 30-an kelt alapitd okirat szerint kezdte meg
mitkodését a 2011. majus 4-i cégbirdsagi bejegyzését kovetéen Budapesten,® az Energy
Supplier Nol. a.s. (ES Nol., SK-82108 Bratislava [Pozsony], Karadzicova 8/A.)
vallalatcsoport magyarorszagi tagjaként.” A véllalkozas fStevékenységét tekintve —

3 Vj/60-139/2013. szamon iktatott irat 4. szamua melléklete

* Vj/60-139/2013. szamon iktatott irat 5. szam@i melléklete szerint az ES Nol. a visegradi orszigok — Csehorszag,
Szlovakia, Lengyelorszag és Magyarorszag — teriiletén miikddo, energetikai szolgaltatasok értékesitésére és ehhez
kapcsolodo kiegészitd szolgaltatdsok nyujtasara szakosodott cégcsoport, mely 2010 februarjaban kezdte meg
miikddését els6ként Csehorszagban. Majd a villamos energia és vezetékes foldgaz értékesitési tevékenységének
sikerére alapozva 2010 majusaban megkezdte kereskedelmi tevékenységét a lengyel, majd 2010 juniusaban a
szlovak energetikai piacon is.

3 Vj/60-139/2013. szamon iktatott irat 5. szamua melléklete
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villamosenergia-kereskedelmi engedély birtokdban — villamosenergia-kereskedelemmel
foglalkozik.®

8. Az Energetikai Kozpont Zrt. tevékenységének f6 célcsoportja a lakossagi fogyasztdk
kore. A honlapjan kozzétett tajékoztatas szerint az ,,Energetikai Koézpont Zrt.
magyarorszagi tevékenységével olyan alternativ dontési, valasztasi lehetoséget kindl a
magyarorszagi lakosok szamara, hogy maguk is szabadon valaszthassanak a liberalizalt,
szabadpiacon miikédo szolgaltatok koziil, és a szamukra legmegfelelobb arakkal,
feltételekkel, és szolgaltatdsi korrel rendelkezd kereskeddt valaszthassak.”’

9. Az Energetikai Kozpont Zrt. 2012. évi nettd arbevétele az €éves beszamolo alapjan
41.360.000 Ft.*

I11.
Az érintett szolgaltatas
10. A versenyfeliigyeleti eljarasban érintett termek a lakossagi villamosenergia-szolgaltatas.

11. A villamosenergia-piac megnyitasa (liberalizacidja) Magyarorszagon 2003 janudrjdban
kezdd6dott, a folyamat — lakossagi fogyasztok szdmara — egyik legjelentdsebb allomasa
pedig az volt, amikor 2008. janudr 1-t6]1 megszlint a kdziizemi szolgaltatas, amely
intézményt az egyetemes villamosenergia-szolgéltatas és a szabadpiaci villamosenergia-
értékesités valtotta fel. Ennek megfelelden a MEKH villamosenergia-kereskedelmi
tevékenység végzésére (a tovabbiakban: villamosenergia-szolgaltatas) két tipusu
engedélyt ad ki: egyetemes szolgaltatoit és villamosenergia-kereskeddit.

12. Magyarorszagon jelenleg négy egyetemes szolgaltatdi engedélyes’ (a tovabbiakban:
egyetemes szolgaltato):

- EDF DEMASZ Zrt.,

- E.ON Energiaszolgaltatd Kft.,

- Eszak-magyarorszag Aramszolgaltato Nyrt. (EMASZ Nyrt.),
- Budapesti Elektromos Miivek Nyrt. (ELMU Nyrt.),

valamint 158  villamosenergia-kereskedelmi  engedélyes (a  tovabbiakban:
villamosenergia-kereskedd)'® miikddik. Ez utobbiak egyike az Energetikai Kézpont Zrt.

13. A fogyasztok a villamosenergia-piacon bevezetett valasztasi lehetdséggel €lve szabadon
valaszthatnak villamosenergia-kereskeddt, de az egyetemes szolgaltatast is barmikor
igénybe vehetik. Az egyetemes szolgaltatonak az engedélyében meghatarozott
szolgéaltatasi teriiletén ellatasi kotelezettsége van.

14. A piacnyitds kovetkeztében a kereskedelmi és a halozati (miiszaki) tevékenységek
szétvalva miikodnek tovabb. Az egyetemes szolgaltatok €s a villamosenergia-kereskeddk
csak értékesitik az aramot, annak eljuttatasa a fogyasztohoz — hatdsagilag szabalyozott ar

% Vj/60-139/2013. szamon iktatott irat 1. szamua melléklete

7 Vj/60-139/2013. szamon iktatott irat 5. szamua melléklete

¥ Vj/60-139/2013. szamon iktatott irat 3. szamt melléklete

? http://www.mekh.hu/hatarozatok-2/villamos-energia/egyetemes-szolgaltatoi-engedelyesek/2013.html

19 http://www.mekh.hu/engedelyezes-2/engedel yesek-listaja/villamos-energia.html és
http://www.mekh.hu/hatarozatok-2/villamos-energia/villamosenergia-kereskedoi-engedelyesek/643-2014.html
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ellenében — tovdbbra is a halozatok iizemeltetdjének, a teriiletileg illetékes elosztoi
engedélyesnek'' a feladata. A villamos energia — a valasztott kereskedéts! fiiggetleniil —
ugyanazon az elosztoi engedélyesek altal lizemeltetett halézaton,
transzformatoralloméasokon ¢€s kapcsolo-berendezéseken, azonos mindségben jut el a
fogyasztokhoz. Az elosztdi engedélyes feladata a vezetékhalozat lizemeltetése mellett a
fogyasztasmérd berendezések adatainak leolvasasa is.

15. Mivel a szabadpiacon a villamosenergia kereskedelme, a villamosenergia-halozat
iizemeltetése, valamint a csatlakozas kiépitése kiilonvalik egymastol, ennek megfelelden
a fogyasztok — a korabbi koziizemi ellatdsban megszokott egyetlen szerzdédés helyett —
mar harom szerzddéssel kell, hogy rendelkezzenek:

- a villamos energia kereskedével vagy egyetemes szolgaltatoval kotott
villamosenergia-vasarlasi szerzédéssel (kereskedelmi szerzddes),

- a tertiletileg illetékes elosztdi engedélyessel kotott haldzathasznélati szerzodéssel
(ennek célja a villamosenergia-szolgaltatas feltételeinek rendezése), valamint

- a teriiletileg illetékes elosztoi engedélyessel kotott haldozatcsatlakozasi szerzddéssel
(ennek célja annak biztositasa, hogy a villamosenergia-rendszerre kapcsolt

&4

fogyasztési hely megfeleljen a vonatkoz6 miiszaki-biztonsagtechnikai eldirdsoknak).

16. Kereskeddvaltas esetén a halozati csatlakozdsi ¢és a haldzathasznalati szerzodés
valtozatlan tartalommal hatdlyban marad, csak a véalasztott versenypiaci kereskeddvel
megkotendd — az energia beszerzésének modjat és arat, a szamlazas, ligyfélkiszolgalas,
fogyasztoi kapcsolattartas részleteit meghatarozo — kereskedelmi szerzddés valtozik.

17. A villamosenergia végfelhasznaloi ara alapvetden az energia €rtékesitési arabol, a halozat
hasznalatdnak  koltségébdl (egységes, hatosagilag rogzitett ¢és  szabalyozott,
fesziiltségszintenként kiilonbozd rendszerhasznalati dij alapjan), valamint kiilonb6zo
adotételekbdl tevddik Ossze.

18. Mivel a hasznalati dijak és az addjellegli terhek meghatarozott mértékiiek, a szabadpiaci
kereskedd kizarolag az energia értékesitési arabol tud kedvezményt biztositani. Ezen
talmenden korlatozhatja azt is, hogy az egyes, mar eleve kedvezményes arkategorids
energiatételekre a tovabbi arengedmény mar nem vonatkozik (pl. vezérelt arszabas
esetén). A versenypiaci villamos energiadij kereskedonként valtozik, a kindlt &arak
mértéke kizarolag a piaci folyamatok, illetve kereskeddi megfontolasok fliggvénye.

19. Az egyetemes szolgaltatok arképzésének szabalyait, az altaluk alkalmazhato arrés
maximumat rendelet hatarozza meg. A kereskeddvaltasra vonatkozo eldirdsokat a
villamos energidrol sz616 2007. évi LXXXVI. térvény (a tovabbiakban: VET) és a VET
egyes rendelkezéseinek végrehajtasardl szolo 273/2007. (X. 19.) Korm. rendelet

tartalmazza.

20. Az Energetikai Kozpont Zrt. kedvezményes 4art versenypiaci villamosenergia-
szolgaltatast kinal. A szolgaltatas dija a lakossagi szerz6dés 1. szamu mellékletének I.
pontja értelmében az egyetemes szolgaltatd altal alkalmazott energiadij alapjan kertl
meghatarozasra akként, hogy a fogyasztd szamdra az egyetemes energiadijbol az altala

"' Magyarorszagon Jelenleg hat elosztoi engedelyes mikodik: az EDF DEMASZ Halézati Eloszto Kft., az EMASZ
Halozati Kft., az ELMU Halozati Eloszto Kft., az E.ON Eszak-dunantali Aramhalozati Zrt., az E.ON Dél-dunantuli
Aramhalodzati Zrt., valamint az E.ON Tiszantli Aramhalozati Zrt.
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valasztott csomag fliggvényében biztosit szézalékban meghatarozott mértéki
kedvezményt.

21. Az eljaras ald vont lakossagi szerzddése értelmében

- az Energetikai Kozpont Zrt. a felhasznalasi helyen illetékes egyetemes szolgaltatod
altal alkalmazott altalanos, egy z6naidds arszabas (,,Al1”) szerinti vételezés esetén a
kedvezményes €s a normal arszabas, illetdleg az altalanos, két zonaidOs arszabas
(,A2”) szerinti vételezés csUcsidOszaki fogyasztdsa wutan jardé mindenkori
energiadijbol biztositja a fogyaszto altal valasztott csomagban meghatarozott mértékii
kedvezményt;

- az Energetikai Kézpont Zrt. az altalanos, két zonaidés arszabas (,,A2”) szerinti
vételezés volgyiddszaki fogyasztasa utan kedvezményt nem biztosit;

- amennyiben az egyetemes szolgaltatd altal alkalmazott tarifa jogszabalyvaltozas
kovetkeztében modosul, gy a fogyasztd altal fizetendd energiadij is ardnyosan
valtozik. A moédosult energiadij a modositast megalapoz6 jogszabalyi rendelkezés
hatalyba lépésével egyidejiileg 1ép életbe.

22. Az eljaras ald vont vallalkozas a vizsgalt idészak kezdetén, 2012 jiniusdban harom
kedvezménycsomagot'? kinalt

- Alap kedvezmény (4%),

- Kedvezmény plusz (6%) és

- Net bonusz (8%)

megnevezéssel. Ezen csomagokat 2013. 4prilis 1-t61 kezdte el kivezetni, az 1j,
- Aram start (3%) és

- Aram plusz (6%)

megnevezesii csomagok bevezetését kovetden. Az Energetikai Kozpont Zrt. 2013. aprilis
1-t8] kezd6dben jelenleg is az Aram start és az Aram plusz kedvezménycsomagokat
kinalja."

23. Az eljarés ala vonttal kotott lakossagi szerz6dés minimum 1 éves hatarozott idére szol.
Ha a fogyaszt6 a 12 honap lejarta elott minimum 30 nappal nem mondja fel a szerzodését
irasban, akkor a szerzédés automatikusan 12 honappal meghosszabbodik.'*

12 A %-0s megjelolések a kedvezmény mértékére utalnak
1% Vj/60-122/2013. szamon iktatott irat 2. pont
" Vi/60-122/2013. szamon iktatott irat 1. és 2. szamu melléklete
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Iv.
A vizsgalt kereskedelmi gyakorlat

24. Az Energetikai Kozpont Zrt. a villamosenergia-értékesités soran a vizsgalt iddszakban
célesoportként a lakossagi fogyasztokat célozta meg.'

25. Az Energetikai Kozpont Zrt. eléadta, hogy — a MEKH altal jovahagyott
iizletszabalyzataval 0Osszhangban — tevékenysége soran kiemelt szerepet szan a
villamosenergia tigynoki kereskedelem ttjan torténé értékesitésének.'® A vizsgalt
idészakban az Energetikai Ko6zpont Zrt. az alabbi ligyndkségeket bizta meg a lakossagi
értékesitésben vald kozremitkodéssel:'

- Sporolj.eu Kft. (1013 Budapest, Varalja utca 3.)

- HBB Vagyonkezeld Kft. (8380 Héviz, Attila utca 124.)

- Aramforras Kft. (1015 Budapest, Hattyt utca 14.)

- Ranger Marketing Hungary Kft. (1139 Budapest, Lomb u. 15., 1. emelet)'®

26. Az tiigynokségek feladata a megbizasi szerz6dések alapjan az Energetikai Kézpont Zrt.
villamosenergia forgalmazasanak eldsegitése, a villamosenergia-adasvételi szerzddések
kozvetitése és vételi szandéknyilatkozatok beszerzése. A megbizasi szerzOdések kizarjak
az ligynokok szerzddéskoteési jogosultsagat az Energetikai Kozpont Zrt. nevében.

27. A megbizasi szerzOdések alapjan az tigynokségek iizletkotok (ligynokok) bevondsaval
végzik a potencialis fogyasztok tajékoztatasat az altaluk valasztott helyszineken, de az
Energetikai Kozpont Zrt. altal meghatarozott modon, kizardlag az Energetikai Kézpont
Zrt. altal szolgaltatott reklam- és tajékoztaté anyagok felhasznalasaval.'

28. Az eljarés ala vont eldadta, hogy az Energetikai Kozpont Zrt. javara csak olyan
személyek végezhetnek értékesitési tevékenységet, akik részt vesznek az Energetikai
Kozpont Zrt. altal szervezett tanfolyamon, amely az Energetikai Kozpont Zrt. altal
készitett oktatdsi anyagra ¢€piil, majd az oktatds végén sikeres vizsgat tesznek. Ezt
kovetden az Energetikai Kozpont Zrt. az ligyndkoket fényképes igazolvannyal latja el,
akik csak a fényképes igazolvany és az oktatason elhangzott ismeretek birtokédban
kezdhetik meg az értékesitési tevékenységet. A fényképes igazolvanyt az iizletk6tok
kotelesek a potencidlis fogyasztdval torténd elsod talalkozas alkalmaval minden esetben,
egyébként pedig a fogyaszté kiilon kérésére barmikor bemutatni, azonositas céljabol.>

29. A tanfolyamokat az Energetikai Kozpont Zrt. erre kijelolt munkatarsa tartja. A
tanfolyamon hasznalt oktatasi anyag” — egyebek mellett — az alabbiakra hivta fel az
igynokok figyelmét:

1% Vi/60-2/2013. szami irat 3. pontja

' Vi/60-2/2013. szam irat 3. pontja

' Vi/60-2/2013. szamu irat 4. pontjahoz tatozé 7. szamt melléklet

'8 A vallalkozas (korabbi cégnevén Service Planet Marketing Hungary Kft.) ellen mér folyt versenyfeliigyeleti
eljaras (Vj/114/2009. szamon) a jelen tigyben vizsgalthoz hasonld gyakorlat miatt.

19 Vj/60-2/2013. szamu irat 3. pontja; a komunikacids eszk6zok tartalmat a Vj/60-175/2013. elézetes allaspont
melléklete tartalmazza.

2 Vj/60-2/2013. szam irat 3. pontja

21 Vj/60-2/2013. szam irat 5. szamt melléklete
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Mire iranyul, milyen
lépéshez kapcsolédik az
lizletkotonek nyujtott
tajékoztatas?

Az oktatasi anyag tartalma

A szerzbédéses ajanlat

alairasa utani eljarasi
S r 22

1épések kapcsan

a szerzddest az tizletkotok eljuttatiak az Energetikai Kozpont Zrt.-hez

a szerzddeésben szereplé adatok ellendrzése

helyesen kitoltott szerzodés esetén a szerzédésben szerepld adatok
rogzitése

a fogyaszto visszahivasa adategyeztetés céljabol

a fogyaszto felmondasdanak megkiildése - a fogyaszto altal, a
szerzddéses ajanlattal egy iddben alairt meghatalmazasa alapjan - a
korabbi szolgaltato részere

a korabbi szolgaltato irasban tajékoztatia a fogyasztot és az
Energetikai Kézpont Zrt.-t a kilépés varhato datumarol

a fogyaszto pénziigyileg elszamol a korabbi szolgdltatoval

hatalyba lép a fogyaszto Energetikai Kozpont Zrt.-vel kétott szerzédése
az Energetikai Kozpont Zrt. altal alairt szerzodés elkiildése postai uton
a fogyaszto részere az elsé szamlaval egyiitt

A szerzbédéses ajanlat
kitoltésekor alairt
meghatalmazas alapjan az
Energetikai K6zpont Zrt.
altal teend6 adminisztrativ
1épések kapcsan™

a kilépési igény bejelentése a fogyaszto villamosenergia-
szolgaltatdjanal

a halozathaszndlati- és halozatesatlakozasi szerzédések modositisa az
elosztoi engedélyesnél

az ellatdshoz sziikséges Mértékadé Eves Fogyasztds kikérése az
elosztoi engedélyestol

Az értékesitbkre
vonatkozoan

p B TR
Elbzetes informdciok

Az ertéekesités Tolna megye kivételével az orszdag egész teriiletén
végezhetd

Ertékesiték sajat cégiikkel tartjdk a kapcsolatot, nem keresik az
Energetikai Kézpont Zrt. munkatarsait

Ertékesiték nem értékesitésben vesznek részt, hanem kizarélag
tajékoztatasban és az Energetikai Kozpont Zrt. ajanlatanak
kozvetitésében, SZEMELYESEN!

Ertékesitk feladata KIZAROLAG iigyfélszerzés. Modositdsi vagy
torlési kerelmet befogadni TILOS a szerzédés aldirdsa utan! ...

Ervek az Energetikai Kozpont mellett *

Mindent a fogyasztoért elvet kévetd, uj piaci szerepld
Egyetemes szolgaltatoknal kedvezébb energiadij

Befektetes nélkiil érhet el megtakaritdst, nincs kapcsolodo
termeék/szolgaltatds

Tovabbi megtakaritasi lehetdségek a jovoben bevezetésre keriilé
termékek/szolgaltatasok altal

Mit KELL az értékesitének elmondania? *

Szolgaltato valtas fog torténni, az uj villamosenergia szolgaltatoja az
Energetikai Kozpont Zrt. lesz, a korabbi szolgaltatoval megsziinik a

2 Vj/60-2/2013. szam irat 5. szam( melléklete 32. és 33. dia
2 Vj/60-2/2013. szam irat 5. szam® melléklete 34. dia
 Vj/60-2/2013. szam irat 5. szam@ melléklete 41. dia
3 Vj/60-2/2013. szam irat 5. szam( melléklete 42. dia
% Vj/60-2/2013. szam irat 5. szam® melléklete 44. dia
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szerzodése

1ddben rendeznie kell a felmeriil6 kéltségeket a jelenlegi
szolgaltatoval, kiilonben meghiusulhat az atléptetés

1 éves hiisegnyilatkozattal jar a szerzddeéskotés, azaz onnantol
szamitva 1 éven keresztiil nem léphet vissza az egyetemes
szolgaltatasba ...

Mit NEM mondhat az értékesit6? >’

Valotlant nem dllithat szolgaltatasunkkal kapcsolatban, a siker
érdekében nem hallgathat el relevans informaciokat, nem valtoztathat
a tényeken, adatokon

Kizarolag az Energetikai Kozpont Zrt. daltal joviahagyott
szoroanyagok hasznalhatoak. ...

. ;28
Fogyaszto megkeresése

Kulturalt bemutatkozas, tanusito kartya felmutatasa kérés nélkiil is
KOTELEZO!

Terméktdjékoztatot KOTELEZO adni az Gtszerz4d6 iigyfélnek, és
LEHET adni annak, akit személyesen megkerestiink

A szerz6dés-kotésre
vonatkozoan

A szerzédéses csomag részei

.29

Lakossagi Szerzédés — 3x2 lap

Lakossagi Szerzodes 1. sz. melléklet — 3x1 lap
Meghatalmazas— 1x1 lap

Altalénos Szerzédési Feltételek — 1 lap

Nyilatkozat teljeskorii tajékoztatasrol, elallasrol — 2x1 lap

Szerzédéses nyomtatvany kezelése *°
El kell hozni a fogyasztotol (EK példanya):

szerzédés 1. oldal: 1. és 2. példanyat - szerzédés 2. oldal: 1. és 2.
példanyat

1 sz. melléklet: 1. és 2. példanyat

A 2. példanyokon is a fogyaszto, dijfizetd eredeti (tollal irt) aldirdsa
sziikséges!

meghatalmazadst

nyilatkozat 1. példanyat

A szerz6dés 3., 1. sz. melléklet 3., nyilatkozat 2. példinya, az ASZF és a
szerzdédés boritoja MINDEN ESETBEN a fogyasztonal marad!

30. Az Energetikai Kozpont Zrt. nyilatkozata szerint az ligynokok — a szdbeli tajekoztatast
kovetden, illetdleg amellett — az aldbbi dokumentumokat adtak at kotelezen a
szerzdott, illetve opcionalisan a felkeresett, de nem szerz6dott fogyasztoknak:'

- tajékoztatd fiizet,”

- szerzédéscsomag (lasd az elézé pontbeli tablazat utolso sorat).™

7 Vj/60-2/2013. szam irat 5.
2 Vj/60-2/2013. szam irat 5.
¥ Vj/60-2/2013. szam irat 5.
% Vj/60-2/2013. szam irat 5.
1 Vj/60-2/2013. szam irat 3.
32 Vj/60-2/2013. szamu irat 1.

szamu melléklete 47. dia
szamu melléklete 48. dia
szamu melléklete 51. dia
szamu melléklete 62. dia
pontja
szamu melléklete
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31.

32.

33.

34.

A tajékoztaté fiizet roviden bemutatja az Energetikai Kozpont Zrt.-t — egyértelmiien
elhatarolva és megkiilonboztetve a villamosenergia-piacon tevékenykedd tobbi
szolgaltatotol —, tartalmazza a legfontosabb tudnivalokat a kereskeddvaltas folyamatardl
(amely a kereskeddvaltas folyamatanak 0sszefoglaldsan tul tartalmazza azt is, hogy mi a
fogyasztd teenddje az egyes lépések alkalmaval), valamint a gyakran el6éfordulo
keérdésekre is valaszt ad. Tartalmazza tovabba a villamosenergia-piac és az Energetikai
Koézpont Zrt. altal kinalt csomagok bemutatasat, a szerzédéskotéshez sziikséges adatok
korét, az Energetikai Kozpont Zrt. elérhetdségeit, az eloszto1 engedélyesek elérhetdségeit,
valamint az Energetikai Kozpont Zrt. izletszabalyzatanak elérhetoségét. A
kereskeddvaltas folyamatardl tajékoztatas talalhato az Energetikai Kozpont Zrt.
honlapjan’®* is.

A lakossagi szerz6dés tartalmazza a jogligylet szempontjabdl lényeges elemeket, igy
kiilonosen: a szerzddd feleket, a fogyasztasi hely adatait, a szerzdés idétartamat,
l1étrejottének ¢és hatalyba 1épésének iddpontjat, a szerzOdés megkotésekor a
villamosenergia-szolgaltatas dijat. A szerzddés lényeges elemei koziil bizonyos feltételek
rogzitve vannak, az azonban a fogyasztd valasztdsara van bizva, hogy az Energetikai
Kozpont Zrt. altal kinalt csomagok koziil melyiket valasztja. Tovabba annak eldontése is,
hogy az egyes csomagok altal biztositott lehetdségek fliggvényében milyen modon kivan
fizetési kotelezettségének eleget tenni (postai csekk, banki atutalds, csoportos beszedési
megbizas), illetéleg kéri-e, hogy az Energetikai Kdzpont Zrt. dsszevontan kezelje a
halézatcsatlakozasi és a halozathasznalati szerzdéseket.”

A lakossagi szerzodés 1. szamu melléklete az energiadij meghatarozasanak részleteit,
valamint a kereskedd altal kinalt villamosenergia-csomagok Osszesitd tablazatat
tartalmazza.

A meghatalmazas alairasaval a fogyasztd megbizza az Energetikai Kozpont Zrt.-t a
kereskeddvaltas teljeskortt iigyintézésével. A meghatalmazas a meghatalmazd, a
meghatalmazott és a két tana adatain kiviil az alabbi nyilatkozatot tartalmazza.

A Fogyaszto meghatalmazza az Energetikai Kozpont Zrt.-t, hogy a teljes ellatas alapu
villamosenergia-vasarlasi szerzodéshez kapcsolodo felhaszndlasi hely tekintetében, mint
meghatalmazott jarjon el, a Fogyaszto jelen meghatalmazaskor hatalyos
villamosenergia  egyetemes  szolgaltatoi  szerzédés — felmondasa, illetéleg a
kereskedovaltas lebonyolitasa soran. Jelen meghatalmazas sziikség szerint kiterjed a
felhasznalasi hely POD azonositojanak az érintett egyetemes szolgaltato, vagy a
halozati elosztotol torténd kikérésére is.

A jelenlegi szerzodés felmondasanak oka kereskedovaltds.

A kereskedovaltast megelozo fogyasztas elszamolasa a Felhasznalo és az egyetemes
szolgaltato engedélyes kozott torténik az el6zo egyetemes szolgaltato engedélyes

tizletszabalyzataban és a 2007. évi LXXXVI. szamu villamosenergia-torvényben
meghatarozottak szerint.”

3 Vj/60-2/2013. szam irat 2. szamt melléklete
** http://www.energetikaikozpont.hu/villamosenergia-piac/kereskedovaltas-folyamata , Vj/60-2/2013. szamu irat 3.

pontja

% Vj/60-2/2013. szam irat 5. pontja
% Vj/60-2/2013. szam irat 2. szamt melléklete

10.
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35. Az nyilatkozat az alabbi szoveget tartalmazza.””’

SYAlulirott ... jelen nyilatkozat aldirasaval kijelenti, hogy az ... tigynékazonosito-szamu,

nevii tigynoktol az Energetikai Kozpont Zrt-vel megkdtendo villamosenergia-
adasvételi szerzodés megkotésére iranyulo vételi szandéknyilatkozat megtételéhez
sziikséges valamennyi relevans informaciot és teljes korii tajékoztatast megkapott.
Fogyaszto kijelenti tovabba, hogy a vételi szandéknyilatkozatot ezen informdciok és
tdjékoztatas birtokaban — szabad és befolyasmentes akarat elhatarozasa alapjan — irta
ala.

A fogyaszto tudomasul veszi végiil, hogy a 213/2008. (VIII. 29.) Korm. rendelet alapjan
megilleti az a jog, hogy a vételi szandéknyilatkozat alairasatol szamitott 8 munkanap
elteltéig — a fenti szerzodeésszamra hivatkozassal — a szerzodéstol indokolas nélkiil
eldlljon, mely nyilatkozatat megteheti személyesen, telefonon, valamint irasban postai
kiildemény, vagy elektronikus levél formajaban.”

36. A szerzOdéscsomagot brosuraba rendezve készitette el az eljaras ald vont. A brosura
belsd oldala grafikai szemléltetd elemekbe dgyazott szoveges tajékoztatast tartalmaz.

37. Az Energetikai Kozpont Zrt. eldadta, hogy amennyiben a tajékoztatast kovetden a
fogyaszto akként dont, hogy az Energetikai Kozpont Zrt.-vel szerzédést kivan kétni, ugy
a villamosenergia-adasvételi szerz6dést kozosen kitdltik az iigynokkel®, amelyet aztan az
iigynok eljuttat az Energetikai Kozpont Zrt. részére.

38. Azon fogyasztot, aki alairta a szerzddést, még a kereskeddvaltds meginditasat
megelézden az Energetikai Kozpont Zrt. egy munkatarsa egy tgynevezett verifikacios
telefonhivas keretében felkereste annak érdekében, hogy szerzOdéskotési szandékat

"o

megerdsithesse, illetdleg esetleges kifogasat jelezhesse.”

39. Az Energetikai Kozpont Zrt. eldadta, hogy a verifikdcios hivas intézményét a kereskedés
megkezdése ota alkalmazta mindségbiztositdsi okokbol, hogy meggydzddhessen arrdl,
hogy a potencidlis ligyfele megfelelo tajékoztatast kapott, és ennek birtokdban
szerzOdeéskotési szandékat tovabbra is fenntartja. A verifikdcios hivas célja tehat azon
esetek kiszlirése, amikor a fogyasztd esetleg tévedésben van a szerzddés megkotése
tekintetében, vagy utobb meggondolta magat, barmilyen okbél kifolyolag.*

40. Az Energetikai Kozpont Zrt. eldadta, hogy azon fogyasztok esetében, akik a verifikacids
hivast megel6zden, vagy annak soran jelezték, hogy nem volt szamukra valamely tény
vagy koriilmény egyértelmi a szerz0déskotés soran, a verifikdcios hivas soran ismételten
bemutatta, hogy a villamosenergia-adasvételi  szerz6dés  alairasa  milyen
kovetkezményekkel jar. Ha ezen t4jékoztatas eredményeként a fogyasztdo tigy dontott,
hogy az Energetikai Kozpont Zrt. szolgéltatasat kivanja igénybe venni, az eljaras ala vont
meginditotta a kereskedOvaltas folyamatat. Azon fogyasztd szamdra, aki ugy dontott,
hogy mégsem kivan kereskeddt valtani, az Energetikai Kozpont Zrt. minden hatranyos
kovetkezmény ¢és indokoldsi kotelezettség nélkiil lehetdvé tette, hogy szerzOdéses
nyilatkozatatol elalljon.*’

7 Vj/60-2/2013. szam irat 2. szamt melléklete
¥ Vj/60-2/2013. szam( irat 3. pontja

% Vj/60-2/2013. szam irat 3. pontja
*0Vi/60-2/2013. szamu irat 3. pontja
*1Vi/60-122/2013. szamu irat 4. pontja
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41. Az eljaras ala vont altal megkiildott, a verifikacios hivas menetrendjérol készitett script™
szerint az eljaras ala vont munkatarsainak ezen hivasok alkalmaval az alabbi eljarasrendet
kellett kdvetniiik:*

,,Bekoszonés

A {szerzodeskotes datuma.value}-én megkotott villamosenergia-vasarlasi
szerzodésével kapcsolatban szeretnék egyeztetni néhany adatot, a beszélgetés
elore lathatoan 2-3 percet venne igénybe.
Megerdsités
[Kovetkezo lap betbltésének feltétele:
32: verifikacio
33: szerzodes torles] ....
32. Verifikacios hivas (verifikdcio)
[adategyeztetés] ...
Végezetiil szeretnék feltenni néhany kérdést a szerzodést kozvetito tigynokkel
kapcsolatban. Kérem egy 1-t6l 4-ig terjedo skalan értékelje az alabbiakat:
A szerzodésének varhato hatalyba lépése és a szolgaltatas kezdetének idépontja
thatalyba_lepes datuma.value}. A kilépés pontos datumardl és az elszamolas
menetérol a korabbi szolgaltatoja levélben fogja tajékoztatni. Az indulo
méroallast nem kell bejelenteni résziinkre.
Az Energetikai Kozpont Zrt. daltal aldirt szerzodést az elsé szamla csomaggal
egyben postazzuk az On részére.
Amennyiben kérdése lenne az elmondottakkal vagy a szolgdltatasunkkal
kapcsolatban, készséggel allok rendelkezésére.
33. Szerzodés torlése
A szerzodés torlési kérelmét rogzitettiik, és a beszélgetést kovetden toroljiik a
szerzédését....”

42. Az adatok egyeztetését és a kereskeddvaltasi szandék szobeli megerdsitését kovetden a
"1z rroz . . . o r room1 s 44
szerzOdés alairasra keriilt az Energetikai Kozpont Zrt. részérdl is.

43. Az eljaras ald vont eldadta, hogy arra vonatkozoéan nem vezet kiilon kimutatast, hogy
mivel indokoltdk dontésiiket azon fogyasztok, akik a verifikacids hivas alkalmaval vagy
azt megeldzoen vontdk vissza kereskeddvaltasi kérelmiiket. Az eljaras ald vont
vezetdsége €s a call center munkatarsai kozotti egyeztetések alapjan az eljaras ald vont
azt a megallapitast teszi, hogy a visszavonasok indoka sok esetben egyszerien annyi,
hogy a fogyaszté6 meggondolta magat. Mas esetekben a fogyasztd azt sérelmezte, hogy
nem volt szdmara egyértelmii az, hogy kereskeddvaltasrol van sz6, ahol az Energetikai
Kozpont Zrt. fog a régi szolgaltatd helyébe lépni, azonban a fogyasztdé maradni akar a
régi szolgaltatojanal. Az eljaras ala vont el6adta azt is, hogy tobb esetben eléfordult az is,
hogy a fogyaszt6 az 6t felkeresd ligynok allitolagos megtéveszté magatartasa miatt vonta
vissza a szerzédéskotési szandékat.”

44. Az Energetikai Kozpont Zrt. eldadta, hogy kezdetben csak olyan fogyasztok esetében
inditotta meg a kereskeddvaltast, mely fogyasztok esetében sikeres volt a verifikacios

*2Vi/60-2/2013. szamu irat 6. szamt melléklete
* Vi/60-2/2013. szamu irat 3. pontja
* Vi/60-2/2013. szamu irat 5. pontja
3 Vi/60-4/2013. szamu irat 2. pontja
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hivas, igy azon fogyasztok esetében, akikkel az Energetikai K6zpont Zrt. munkatarsanak
harom kisérlet alkalmaval nem sikeriilt a kapcsolatot felvenni, az eljaras ald vont ugy
tekintette, mint sikertelen verifikaciot és a kereskedévaltasi eljarast nem inditotta meg.*

45. Tobb fogyasztd azonban (bar erre vonatkozoan irott- vagy hanganyag nem all az
Energetikai Kozpont Zrt. rendelkezésére®’) sérelmezte ezt a gyakorlatot az eljaras ala
vont nyilatkozata szerint, mert egy kiilfoldi utazds vagy a fogyasztd altal megadott
telefonszam atmeneti elérhetetlensége miatt az Energetikai K&zpont Zrt. nem inditotta
meg a kereskeddvaltas folyamatat, holott a fogyasztd szerzOdéskotési szandékat — a
szerz6dés alairasaval — egyértelmiien jelezte.®

46. Ezen jelzések alapjan az eljaras ala vont feliilvizsgalta a verifikacios hivasok gyakorlatat.
A feliilvizsgalat eredményeként a gyakorlatot 2013 marciusatol akként modositotta, hogy
fenntartotta a verifikaciot tovabbra is, azonban a kereskeddvaltas csak akkor hiusul meg,
ha a fogyaszt6 a verifikdcids hivas soran (vagy azt megel6zdleg) jelzi, hogy ezen
szandékat visszavonja. Amennyiben azonban a fogyasztot nem sikeriil elérni telefonon
haromszori kisérlet soran sem, ugy a kereskeddvaltas folyamatéat az Energetikai Kdzpont
Zrt. meginditja a fogyaszto altal alairt szerzédés alapjan.”

47. A tajekoztatd flizet is tartalmazza a verifikacios hivasra torténd figyelemfelhivast, az
alabbiak szerint:

2. lépés Megerosito telefonhivas, szerzodés megkotése

Az alairt dokumentumokat az értékesitési munkatars eljuttatia az Energetikai Kozpont
Zrt-hez, ahol az adatfeldolgozast kévetéen a Telefonos Ugyfélszolgdlat munkatdrsai
felhivjak a Fogyasztot, az adatok egyeztetése és a kereskedovaltasi szandék megerositése
céljabol. Harom sikertelen hivas esetén a szerzodés automatikusan hatalyba lép. A
szobeli megerositést kovetéen aldirasra keriil a szerzédés az Energetikai Kozpont Zrt.
részerol.

FOGYASZTO TEENDOJE: Telefonos Ugyfélszolgdlat munkatérsaval az érintett adatok
egyeztetése, ellenorzése, valamint a kereskedovaltasi szandék szobeli megerdsitése.”

48. Az eljarés ald vont nyilatkozata szerint a szerzOdést kotd fogyasztok talnyomo
tobbségében 2013 marciusa utan is sor keriil verifikdcios hivéasra, igy a fOszabaly
tovabbra is az, hogy az egyes fogyasztok tekintetében csak sikeres verifikaciot kovetden
kezdeményez az eljaras ala vont kereskedévaltast.”’

0 Vi/60-2/2013. szamu irat 3. pontja

47 Vi/60-4/2013. szamu irat 3. pontja

* Vi/60-2/2013. szamu irat 3. pontja és Vj/60-4/2013. szamu irat 3. pontja

*Vi/60-2/2013. szamu irat 3. pontja, Vj/60-4/2013. szamu irat 3. pontja és Vj/60-4/2013. szamu irat 3. pontja
0 Vj/60-122/2013. szamu irat 4. pontja
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V.

Fogyasztéi panaszok és tanuvallomasok

Fogyasztoi panaszok, jelzések az eljaras ala vont eldtt

49.

50.

51.

52.

53.

54.

Az eljarés ala vont részletes adatokkal ismertette, hogy 2012. jinius 1-t61 2013. jalius 29-
ig’! havi bontasban hogyan alakult a kérelmek, az tigyfelek, a verifikacios hivasok és a
vizsgalt gyakorlatra vonatkozé panaszok szdma.’>

Az adatokbol megallapithato, hogy a lakossagi fogyasztok dontd tobbsége az Energetikai
Koézpont Zrt. szolgaltatasardl az iigynokok tevékenysége révén értesiilt, a kérelmet
benyujtdo fogyasztok elenyészd része jutatta el az {igynokok kozremitkodése nélkiil
szerzOdését az eljaras ala vonthoz.

Megallapithatdo tovabba, hogy a kereskeddvaltasi kérelmek mintegy negyede keriilt
visszavonasra (zommel a verifikdciés hivas soran), konkrét panasz ugyanakkor csak
csekély szamban érkezett az eljaras ala vonthoz.

Az eljards ald vont eldadta, hogy a fogyasztok altal leggyakrabban kifogasolt
magatartasok az alabbiak voltak:*

a fogyasztd szamara nem volt egyértelmi, hogy kereskedévaltasrol van szd, azaz, hogy a
korabbi szolgaltatd helyett az Energetikai Kézpont Zrt. fogja szolgaltatni a villamos
energiat;

a fogyasztonak nem volt egyértelmii, hogy az eljard iizletk6td nem a korabbi szolgaltato
megbizasabol, hanem az Energetikai Kozpont Zrt. képviseletében jar el;

a fogyaszto ugy értelmezte a folyamatot, hogy a régi villamosenergia szolgaltatdjaval
fennallo jogviszonya fennmarad, csak mostantdl a szdmlazast az Energetikai Kozpont
Zrt. fogja intézni.

Az eljaras alad vont nyilatkozata szerint minden, a fentiekhez hasonlé panasz esetén az
Energetikai Kozpont Zrt. az ligyet kivizsgalta, és megtette a sziikséges intézkedéseket a
félreértések eloszlatasa érdekében.”® Ebben a korben az eljaras ala vont eléadta tovabba,

hogy

egyrészt — minden hasonld panasz tapasztalatabol okulva — felhivta az iigyndkcégek
figyelmét arra, hogy a tdjékoztatds mely részét sziikséges bdvebben, adott esetben
tobbszor is kihangsulyozni, illetdleg elmagyarazni, hogy hasonlo félreértések lehetdleg a
jovében ne fordulhassanak eld,

masrészt az oktatasok soran — az oktatasi anyagban szerepld informaciokon tul — kiilon is
felhivta a leendd ligynokok figyelmét azokra a kérdésekre, melyek a fogyasztoknal
problémakat szoktak okozni. >

Az eljarads ald vont az ligynokségek megkeresését 14 darab e-mail megkiildésével
igazolta. Az eljaras ald vont felhivta a figyelmet arra, hogy ezeket az elektronikus

31 A relevans adatszolgaltatasra felhivo végzés kézhezvételének napjaig

52 Vij/60-2/2013. szamu irat 9. pontja, az adatokat osszefoglaloan a Vj/60-175/2013. szamu elézetes allaspont
tartalmazza.

33 Vj/60-2/2013. szam irat 9. pontja

> Vj/60-2/2013. szam irat 9. pontja

33 Vj/60-122/2013. szamu irat 4. pontja
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leveleket az Energetikai Kozpont Zrt. kommunikiciés munkatarsa kiildte meg a
megbizott ligynokségek részére, és az egyes feltételezett jogsértések kapcsan kérte az
tigynokok altal elkovetett esetleges visszaélések kivizsgalasat.”® Az Energetikai Kzpont
Zrt. és az egyes lgynokségek kozotti levélvaltasok alapjan a kovetkezd fogyasztdi
visszajelzések érkeztek az egyes tigynokokkel kapcsolatban:’

A Kkiildés ideje

A levél tartalma

2012. oktober

Az iigynékok ugy iratjak ala a szerzdédést, hogy ez csak egy ,,el6szerzddes”, ami
semmilyen kotelezettséggel nem jar.

Az tigyndkok azt kommunikaljak a fogyasztok felé, hogy mivel hiiségesek voltak a
jelenlegi szolgaltatojukhoz, ezért kapnak 4-6-8% kedvezményt / a jelenlegi
szolgaltatojuktol jottek.

Elofordul, hogy az értékesiték azt dllitiak, hogy megsziinik az egyetemes
szolgaltato.

Az tigynékok azt mondjak a fogyasztoknak, hogy 30 napjuk van eldénteni, hogy
akarjak-e a szerzédést vagy sem.

Az adategyezteté verifikacios hivasok sordan tobb fogyaszto is vdrja mar a
hivasunkat, ugyanis az iigynokok azt mondjak nekik a szerzédéskotés soran, hogy
ne keresgessék a bankszamlaszamukat, majd ugyis keressiik Oket telefonon és
akkor bediktaljak nekiink.

2013. januar

A fenti fogyasztonak nem mondta az tizletkotd, hogy szolg.valtisrol van szo,
annyit emlitett, hogy a kedvezmény miatt irja ald a papirokat. Ugyndkaz.: ...

2013. marcius

Az tizletkotok azt mondtak neki, hogy mi vessziik at az ELMU-t8l a szamldzast,
adategyeztetés miatt kellenek az adatai. Nem volt szo szolgaltatovaltasrol.
Ugynokaz.: ...”

2013. marcius

Kérlek vizsgaljatok ki. Az iigynok azt mondta, hogy a szamlat ugyamigy az
ELMU-t6l fogjik kapni, nem valtozik semmi. Plusz kedvezményt kapnak (4%), ha

2013. marcius

Az iizletkdto félrevezette Oket. Azt mondta, hogy az E.ON-tol jott, és mivel az
E.ON-ndl megsziinik a sarga csekk, csak utalni lehet, ezért kell az adatokat
felvenni. Ugyndkaz..: ...

2013. marcius

Ezeket vizsgaljatok ki.

. elmondadsa szerint az iigynok azt dllitotta, hogy kételez6 hozzdnk atlépni.
Ugynok: ...

.. A fenti fogyasztonak az iizletkoté azt mondta, hogy adatellendrzés miatt
kellenek az adatai, nem volt szo6 szolgaltatovaltasrol. Ugyndkaz.: ...

2013. aprilis

Kérlek vizsgaljatok ki. Az iigynok azt mondta, hogy az ELMU-t6l dtvessziik a
szolgaltatast. Ugyndkaz.: ...

2013. aprilis

Kerlek vizsgaljatok ki. A fogyaszto panaszolta, hogy a két iigynok, aki kint jart
nala, azt hitette el vele, hogy az ELMU munkatarsai. Névre nem emlékszik, a
Magicben ... van megjelolve iizletkétokent. Fel van haborodva, hogy csaldssal

%% Vj/60-4/2013. szam( irat 4. pontja
7 Vj/60-4/2013. szam irat 2. szamt melléklet
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probaltak ravenni a szolgaltatovaltasra. Toroltette szerzddését.

2013. aprilis Kérnem vizsgaljatok ki ezt az iigyet. ... Panaszt tett az tigyndk ellen. ... nem
megfeleld stilusban kommunikadl, és hazugsaggal probalja meg kicsalni a lakokbol
a szamlat es ezzel szerzédést kotni. Az Elmii tigyintézojének adja ki magat.

2013. aprilis Az alabbi iigyet vizsgaljatok ki. A fenti fogyasztonak az iigyndk azt mondta, hogy a
magyar dllamtol jott, ha megadja az adatait, akkor jogosult lesz a 16%
kedvezményre.

2013. jalius o 730 szerzddest kotott Osszesen, ebbdl 338 tordlt, 392 jo, ez az egyik

legrosszabb arany. Verifikacio soran vagy meég az eldtt torélteti az iigyfél. Nekiink
ez nagyon nem érdekiink, valamit alapvetéen nem ugy mond, ahogy kene.

2013. jalius ... volt kint ndla a szerzédés megkétésekor. Nem tajékoztatta arrol, hogy a
szerzédés alairasaval szolgaltatot valt, és mi biztositiuk a részére a villamos
energiat.

55. Az eljaras ald vont elfadta, hogy a fenti megkeresések alapjan megindult vizsgalatok
eredményérdl az esetek tilnyomo részében az ligyndkségek szoban tdjékoztattak az
Energetikai Kozpont Zrt.-t — igy példaul arr6l, hogy a panaszolt ligynokot elkiildtek,
tantsitdo kartyajat visszavontak, vagy figyelmeztetésben részesiilt —, erre vonatkozo
valaszlevelek, vizsgélati jegyzOkonyvek nem dallnak az Energetikai Kozpont Zrt.
rendelkezésére.’®

Fogvasztoi panaszok, jelzések az eljaras ala vont versenytarsai elott

56. Az eljaras ala vont eldadta tovabba, hogy az ligynokok magatartasaval kapcsolatban
versenytarsaktol két izben érkezett visszajelzés (2012 decemberében az ELMU-t61, 2013
aprilisaban az E.ON Energiaszolgaltatd Kft.-t6l). Ezen két jelzést kdvetden kivizsgalasra
azonban csak Aaltalanosan keriilhetett sor, mivel sem az ELMU, sem az E.ON
Energiaszolgaltatd Kft. nem kozolte, hogy mely ligyfeliiket érintette a kifogasolt ligyndki
magatartas, illetdleg az E.ON Energiaszolgaltatd Kft. az Energetikai Kozpont Zrt. ezen
adatok kozlésére iranyulo kérelme ellenére sem adta meg azokat, igy konkrét vizsgalatot
az eljaras ala vont nem tudott lefolytatni.>

57. Az ELMU Gazdasagi Versenyhivatalhoz eljuttatott kifogasait a 3-4. pontok (a fogyasztoi
jelzések anonimizalt valtozatit pedig a Vj/060-174/2013. szamu irat mellékletei)
tartalmazzak. A fogyasztoi kifogasok tartalma az aldbbi volt:

Vij/060-174/2013. | A kifogas A kifogas tartalma

szamu irat kelte

alabbi szamu

melléklete

alapjan

1. 2012.11.25. Az ligyndki tajékoztatas szerint csak a szamlazast végzi az
Energetikai Kozpont Zrt.

3. 2012.11.21. Az ligyndki tajékoztatas szerint a szamlazast vette at az
Energetikai Kozpont Zrt. az egyetemes szolgaltatoktol

4. 2012.11.06. Az ligyndki tajékoztatas szerint a szamlazast ezentul az

8 Vi/60-4/2013. szam irat 4. pontja
%9 Vj/60-122/2013. szamu irat 4. pontja
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Energetikai Kozpont Zrt. fogja végezni

5. n.a. Az ligyndki tajékoztatas szerint az ELMU-t6] jott az tigynok

6. 2013.02.08. Az tigyndki tajékoztatas szerint az ELMU-t6] jott az tigynok

7. (személyes 2013.02.15. Az ligyndki tajékoztatas szerint a szamlazast ezentul az

megkeresések az Energetikai Kozpont Zrt. fogja végezni

ELMU 2013.02.16. Nem tudja a fogyasztd, honnan jott az ligynok

tigyfélszolgalatan) | 2013.02.21. Az ligynok nem mondta el, hogy szolgaltatovaltasrol van szo

2013.02.27. Az tigynoki tajékoztatas szerint az ELMU megbizasabol jott az
iigyndk

2013.02.28. Az igyndki tajékoztatas szerint az ELMU megbizasabol jott az
ligynok ellendrizni a szamlakat a kedvezményhez

9. 2013.02.15. A fogyaszto ugy értette, kotelez6 szerzodni, illetve az ligynoki
tajékoztatas szerint a szamlazast ezentul az Energetikai
Kozpont Zrt. fogja végezni

10. 2013.03.05. Koziizemi beszedésként értelmezte a fogyaszto az 0j
szerz6dést, mikozben az ELMU tigyfele marad (,, Tovdbbra is
az Elmiis befizetést valasztom, és o6noktdl kerem a koziizemi
csekket.”)

11. 2013.06.05. Az ligyfél becsapva érzi magat, mert nem mondtak el neki,
hogy mésik szolgaltatohoz keriil (az ELMU telefonon kereste
meg, ekkor deriilt ki a fogyasztd szamara, hogy milyen
szerz6dést kotott)

12. 2013.06.14. | Az EMASZ alkalmazottainak adtak ki magukat az iigynokok

13. 2013.06.05. Az iigyfél azt hitte az igynokrél, hogy az ELMU alkalmazottja

14. 2013.06.10. Az ligyfél ugy érzi, megtévesztette az Energetikai Kozpont Zrt.

16. 2013.06.10. Az ligyfél ugy érzi, megtévesztette az Energetikai Kozpont Zrt.

19. 2013.06.05. Az ligyfél ugy érzi, tévesen tajékoztatta 6t az Energetikai
Kozpont Zrt.

Tanumeghallgatasok

58. Az ligynokok altal adott szobeli tdjékoztatdsok rekonstrudlasa céljabol a Gazdasagi
Versenyhivatal vizsgaldja tanimeghallgatdsokat tartott. A vizsgaldé minddsszesen 32
tant idézését rendelte el, akik koziil két tant nem jelent meg.®® A meghallgatott 30 tana
kozott 6 tigynok €s 26 (potencialis vagy tényleges) ligyfél volt, mivel 2 ligyndk is az
Energetikai Kozpont  Zrt.-t  valasztotta  villamosenergia-szolgaltatdjaul.®’ A
tanimeghallgatasok kivonatat a Vj/060-175/2013. szamu elézetes allaspont 2. szamu
melléklete tartalmazza.

59. Az eljar6 versenytanacs az egyes tanuvallomasok jelen ligyben vizsgalt magatartas
kapcsan relevans elemei kapcsan az aldbbiakat emeli ki.

60. A fogvasztok dltal tett tamivallomdsok® szerint a fogyasztok tobbsége® elstt egyértelmii
volt, hogy a kedvezményes ara villamos energiat nem a jelenlegi szolgaltatdja, hanem

% Vj/60-117/2013. iktatdsi szamu idézés ,cimzett ismeretlen” jelzéssel érkezett vissza a Gazdasagi
Versenyhivatalhoz, és a tant1 a megadott telefonszamon sem volt elérhetd.

%1 Vi/60-48/2013. és Vj/60-134/2013. szamu irat

62 A fogyasztoi tanuvallomasok értékelése soran az eljaro versenytanacs figyelmen kiviil hagyta az tigyfélstatuszban

is 1év6 ligynokoket, mivel esetiikben kizart, hogy ne lettek volna tisztaban a kereskedelmi gyakorlat céljaval.
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61.

62.

63.

64.

egy alternativ szolgaltatdé kinalja. A tantik megerdsitették, hogy az ligynok megfeleld
moddon igazolta magat €s megbizojat is.

A meghallgatott 24 fogyaszté koziil egy tant nyilatkozott Ggy,** hogy az tigyndk azt
allitotta, hogy az ELMU egyik szerz8dott partnerét képviseli, és a tani emlékei szerint
38%-0s kedvezményt kinalt. A tanil elmondta, hogy meggondolatlanul aldirta a
szerz$dést, mert ,.azt gondolta, hogy mi baj lehet abbél, ha az ELMU szerzédétt partnere
38%-kal olcsobban adja a villamos energiat’. A tanl eldadta, hogy parjaval egylitt még
aznap ,atnézte és atbeszélte a szerzodést, majd megdllapitottak, hogy a szerzédés
semmilyen konkrétumot nem tartalmaz, valamint azt, hogy az sem allapithato meg beldle,
hogy mikortdl sziinne meg az ELMU-vel fenndllé szerzédésiik”. Miutan a tana alapvetéen
elégedett volt az ELMU szolgaltatdsaval, a parjaval egyiitt Ggy dontdttek, hogy
visszamondjak a szerzOdést. A tan eldadta, hogy még aznap felhivta a nala hagyott
brostran szereplé kdzponti szdmot, ahol elmondta, hogy felbontana a szerzddést, ezt az

J 4

igyintéz0 tudomasul vette.

Két tani esetében az elosztoi engedélyesre vonatkozd informaciok és a kereskeddre
vonatkoz6 informaciok keveredtek:

A tanii elmondta, hogy emlékezete szerint az iigynok tajékoztatta arrél, hogy az ELMU-
nél marad a villanyéra, a karbantartist is az ELMU végzi. Ez is szerepet jatszott a
dontésében, emiatt sem akart valtani, mivel elégedett az ELMU szolgdltatdsdaval. A tani
uigy értelmezte, hogy a szamldzds lesz az & feladatuk.”®

. ,»az ligynok azt mondta, hogy nem lesz nagy kiilonbség, az E.ON fogja tovabbra is
szolgaltatni az aramot, csak nekik kell fizetni és ezért adjak a plusz kedvezmeényt... A tanu
elmondta, hogy alapvetoen elégedett az E.ON szolgaltatisaval, nem akar szlovak
tulajdonii cégnek fizetni.”*®

Az tigynokok altal tett tanuvallomdsokbol kideriilt, hogy az ligynokok — akik maguk is
hidnyos ismeretekkel rendelkeztek az érintett piacon az eljaras ald vont altal szervezett
képzés elott — a lehetséges Aaltalanos hibdkat az oktatasi anyagbol megismerték.
Valamennyi ligynok gy nyilatkozott, hogy az oktatds anyagat alaposnak és részletesnek
talalta, annak tartalmat valamennyi ligynok elsajatitotta, aki sikeres vizsgat tett. A
vallomasok alapjan azzal szintén tisztaban voltak az {igynokok, hogy az altaluk
felkeresett fogyasztokat az Energetikai Kozpont Zrt. call center-es munkatarsa telefonon
keresni fogja, amely hivas soran az 4ltala felkeresett fogyasztonak lehetdsége van elallni
a szerz6deéskotéstol.

A vizsgalo azon kérdésére, miszerint a tanu személyes benyomasa szerint elképzelheto-e,
hogy egyes fogyasztok nem voltak tisztdban azzal, hogy a kedvezmény igénybevételének
feltétele a kereskeddvaltas, a tanuk tobbsége ugy valaszolt, hogy szerintiik a fogyasztok
ezt a feltételt megértették.

8 Kivételt csak a Vj/60-81/2013. szamu jegyzOkonyv szerinti tanu képez, tovabba azok a tanuk, akik sajat
bevallasuk szerint nem figyelték a tajékoztatas tartalmat, vagy nem is voltak jelen, és a szerz6dést valamelyik
csaladtagjuk kérése alapjan toltotték ki (pl. Vj/60-47/2013., Vj/60-55/2013., Vj/60-60/2013. szamu iratok).

% Vj/60-81/2013. szamu irat

%5 Vj/60-53/2013. szam irat

% Vj/60-66/2013. szam irat
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65.

66.

67.

68.

69.

Egy iigyndk emlékeztetett arra,”’ hogy

mivel volt igazolvanya, nem lehetett félreérteni, hogy melyik szolgaltatot képviseli, igy
lathato volt, hogy masik szolgaltatd nevében jar el,

ezen kiviil az ligynokok csak az Energetikai K6zpont Zrt. altal kiadott rekldmanyagokat
hasznalhattak,

a szerzddés kitoltése is olyan hosszadalmas folyamat volt, €s annyi adatot igényelt, hogy
annak kitoltése soran is az ligyfélnek tisztaban kellett lennie azzal, hogy nem ,.csak
kedvezményt” kap a papir alairasaért cserébe,

a szerzOdéses dokumentumok egy példanya az tigyféIln¢l maradt, mindez egy brosturaban,
amely még a szorOlapndl is részletesebb informacidkat tartalmazott, abrakkal is
kiegészitve,

ezért a fogyasztok elott nyilvanvaldva kellett valjon az, hogy a kedvezményt a fogyasztod
jelenlegi szolgaltatdjatol eltérd kereskedd kinalja.

Egy masik ligynok eléadta, hogy ,,hallott olyanrdl, akik nem értették meg rendesen, és a

;. , . S1 e 68
call center hivasa utan visszamondtak tobben”.

Olyan tigynoki vallomas is ismertté valt, amely alapjan az ligynoki tdjékoztatds is
kifogasolhato tartalm(, pontatlan lehetett. Az tigyndk ,.elmondta, hogy a szerzédés
lényege az volt, hogy a fogyaszto olcsobban fogja kapni a villamos energiat. A tanu
elmondta, hogy a halozatot tizemelteto vallalkozas valtozatlan marad — ha jol emlékszik,
ez az egyetemes szolgaltato —, csak az azon keresztiil érkezo aram ara valtozik, mivel mas
kereskedotol torténik a beszerzés. A tanu eldadta, hogy tehat tulajdonképpen egy fél-
szolgdltatovdltas torténik.”®

Ugyanakkor a tanuként meghallgatott tigynokok altal eldadottakbol az is kideriilt, hogy a
fogyasztoi panaszokrdl vagy az altaluk vagy mas ligynokok altal elvégzett munka
mindségérdl kdzvetlen visszajelzést nem kaptak, azokrél csak

az ligynokok egymas kozotti beszélgetéseibdl, tapasztalatcserébdl,
sikeres kereskeddvaltashoz kotott jutalék esetén a jutalékfizetés tényébdl, vagy

az adott iigyndkkel felmeriilt kifogas esetén az iligynok fonokének jelzése, esetleges
szankciok alkalmazasabol

¢értesiiltek, azaz az Energetikai Kozpont Zrt. altal az iigynokségek felé tovabbitott
fogyasztoi kifogasok nem valtak ismertté a fogyasztokat felkeresd ligynokok korében.

VL
Az eljaras ala vont eloadasa

Az eljaras ald vont vallalkozas eldadta, hogy mindent elkovet annak érdekében, hogy
leendd iigyfelei teljeskori és kozérthetd tajékoztatas birtokdban hozhassak meg azon
dontésiiket, hogy az Energetikai Kozpont Zrt. szolgaltatasat kivanjak a jovoben igénybe
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venni, tovabba hogy az értékesitést végzo ligynokok felkésziiltek legyenek €s értékesitési
tevékenységiik soran visszaélések ne fordulhassanak els.”

70. Az eljaras ald vont allaspontja szerint a fentieket szolgalja egyrészt az Energetikai
Koézpont Zrt. érdekében tevékenykedd tligynokok oktatdsa, melyre az Energetikai
Koézpont Zrt. kiilonds hangsulyt fektet, masrészt az a tajékoztatd flizet, melyet minden
leendé iigyfele részére még a szerzGdés megkotése eldtt atad. Allaspontja szerint a
tajékoztatd fiizet kozérthetden és kelld részletességgel tartalmaz valamennyi olyan
informaciot, amelyet a fogyasztonak ismernie kell ahhoz, hogy megalapozott dontést
hozhasson a keresked6valtast illetden.”

71. Allaspontja szerint a fenticken tilmenden alitidmasztja ezt az Energetikai Kozpont Zrt.
azon gyakorlata is, amely szerint minden egyes leendd fogyasztojat a szerzodés alairasat
kovetden — de még a kereskeddvaltds meginditdsat megelézden — telefonon is felkeres
annak érdekében, hogy szerzOdeéskotési szandékat megerdsithesse, vagy az esetleges
kifogasat jelezze. Az Energetikai Kozpont Zrt. minden eszkbzzel arra torekszik, hogy ne
fordulhassanak eld olyan esetek, amikor a fogyasztd esetleg nem megfeleld informaciok
birtokaban dont a szerzddéskotés mellett. Az eljaras ala vont eldadta, hogy a verifikéacios
hivas nem%ogszabélyi kotelezettségen alapul, azt az Energetikai Kozpont Zrt. onként
vezette be.

72. A fogyasztoi kifogasokkal kapcsolatban az eljaras ala vont eldadta, hogy az Energetikai
Koézpont Zrt. eddigi mikodése soran nem hajtott végre olyan fogyasztoval
kereskeddvaltast, aki a folyamat barmelyik szakaszaban jelezte, hogy 6t allitolagosan
»megtévesztéssel” vettek ra a szerzddés alairasadra. Az Energetikai K6zpont Zrt. annak
mindig komoly figyelmet szentelt, hogy ilyen eset ne fordulhasson eld, éppen ezért kezeli
a mai napig hangsulyosan az ligyndkok oktatasat, a tjékoztato flizet atadasat, illetdleg a
verifikacios hivasok intézményét.”

73. Az Energetikai Kozpont Zrt. eléadta, hogy nincs tudomasa olyan iigynokrdl, aki
szandékosan félretajékoztatott volna fogyasztot, kiilondsen nem az Osszes altala
megkeresett fogyasztot. Erre vonatkozo vagy erre utald bizonyiték sem keriilt az
Energetikai Kézpont Zrt. birtokaba. Mindezekre figyelemmel az Energetikai K&zpont
Zrt. csak azt vizsgalhatta az egyes ligynokdk esetében, hogy mennyi panasz meriilt fel
veliik szemben, és azon ligynokok esetében, melyeknél a panaszok szama magasabb volt
— melybdl azt a kovetkeztetést vonta le, hogy az adott ligyndk nem képes megfeleléen
kommunikdlni a sziikséges informacidkat a fogyasztok felé — kezdeményezte az
tigynokcégnél az tigyndk statuszanak megsziintetését.’*

74. Az eljaras ala vont eldadta, hogy a fogyasztok viszonylag széles korével all kapcsolatban,
igy tisztaban van azzal, hogy emiatt eldfordulhatnak olyan esetek, mikor a fogyaszto felé
nem sikeriil valamennyi sziikséges informaciot megfelelden kommunikéalni, pl. a
fogyaszto félreért valamit, amitdl Gigy érezheti, hogy 6t megtévesztették. Az Energetikai
Koézpont Zrt. ugyanakkor kéri a Gazdasagi Versenyhivatalt, hogy az altala benyujtott
iratokat, kiillondsen a tajékoztatd flizetet, illetdleg az abban foglaltakat — amely

0 Vi/60-2/2013. szam irat 11. pontja
"' Vj/60-2/2013. szam irat 11. pontja
2 Vj/60-2/2013. szam irat 11. pontja
¥ Vj/60-122/2013. szamu irat 4. pontja
" Vj/60-122/2013. szamu irat 4. pontja

20.

1054 Budapest, Alkotmany u. 5. Telefon: (06-1) 472-8851 Fax: (06-1) 472-8905 E-mail: ugyfelszolgalat@gvh.hu



tajékoztatasok tobbsége mindenki szdmara hozzaférhetd az Energetikai Kozpont Zrt.
honlapjan is — akként vegye figyelembe, hogy alldspontja szerint ezen tajékoztatd
anyagok mar dnmagukban — tehat az eljar6 ligynok szerzddéskotést megel6zd szdbeli
tajékoztatasa, illetdleg a verifikacios hivas nélkiil is — alkalmasak és elégségesek arra,
hogy a leendd ligyfelei teljes képet kaphassanak az Energetikai K6zpont Zrt.-r6l, az altala
nyujtott szolgaltatasrol, valamint a kereskedévaltas folyamatarol és kovetkezményeirél.”
Az Energetikai Kozpont Zrt. tdjékoztatasi gyakorlatanak egyebekben csak egy része az
eljar6 iigynok szobeli tajékoztatasa, emellett fontos és hangsulyos szerepet tolt be a
tajékoztatd flizet, az Energetikai Kozpont Zrt. honlapja, valamint a verifikacios
telefonhivas.”

75. Az eljarés ala vont kéri tovabba, hogy a vizsgalat soran a Gazdasagi Versenyhivatal
vegye azt is figyelembe, hogy az eljaras ala vont a fogyasztok altal kordbban megszokott
szolgaltatast nyujtja, de alacsonyabb aron. A fogyasztd ezért semmilyen szempontbol
nem keriil hatranyosabb helyzetbe, mint korabbi szolgaltatojanal volt.”’

76. Az Energetikai Kozpont Zrt. alldspontja szerint a kereskedelmi gyakorlata nem
megtévesztd, mivel az Energetikai Kozpont Zrt. nem szolgaltat valotlan informaciot a
fogyasztok részére, és vitatja tovabba azt is, hogy a kereskedelmi gyakorlata
megtévesztésre lenne alkalmas.

77. Az Energetikai Kozpont Zrt. eléadta, hogy bizik abban, hogy a Gazdasagi Versenyhivatal
az eljardsa sordn értékelni fogja azon elkotelezettségét, amely arra irdnyul, hogy
Energetikai Kozpont Zrt. kommunikécioja kozérthetd, egyértelmii és vilagos legyen,
illetdleg annak igazolasaként fogja értékelni az adatszolgaltatds sordn mellékletként
becsatolt okiratokat, hogy Energetikai Koézpont Zrt. minden tdle elvarhatét megtesz
annak érdekében, hogy a kereskedelmi gyakorlata kozérthetd és egyértelmii legyen.”

78. Az Energetikai Kozpont Zrt. elfadta, hogy allaspontja szerint Magyarorszagon a
villamosenergia-szolgaltatds intézményrendszere bonyolult, tovabbad a fogyasztok
nagyobb része elott nem ismert, hogy a szolgaltatast a villamosenergia-kereskedd és a
teriiletileg illetékes halozati engedélyes kozosen, egyiittmiikddve nydjtja. Az Energetikai
Kozpont Zrt. képviseletében eljaro ligynokok oktatdsaban ezért is helyez nagy figyelmet
arra, hogy az ligynokok minden sziikséges informacioval rendelkezzenek ahhoz, hogy az
intézményrendszer 1ényegét a fogyasztoknak el tudjak magyardzni. De a fogyasztok
teljeskorii és kozérthetd tajekoztatasat szolgalja a tajékoztatd flizet is, melyet az eljaro
igynokok minden esetben atadnak az iigyfelek részére. Az Energetikai Kozpont Zrt.
allaspontja szerint ezzel eleget tesz azon tajékoztatasi kotelezettségének, mely tdle
elvarhato.*

79. Az Energetikai Kozpont Zrt. eldadta, hogy a villamosenergia-szolgaltatas bonyolultsaga
okan azonban a fentiek ellenére sok fogyasztd a tijékoztatast kovetden sem latja at
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pontosan a rendszer lényegét. Az eljaras ala vont véleménye szerint sok félreértés az
I . S oo 1
alabbi problémékra vezetheté vissza:®

- az eljaro lgynok tajékoztatja a fogyasztdt, hogy a leolvasdst az eddigi szolgaltato
(halozati engedélyes) fogja végezni, nem az Energetikai K6zpont Zrt. Az eljaras ala vont
allaspontja szerint erre vezethetd vissza tobb olyan fogyasztoi visszajelzés, mely szerint a
fogyaszto ugy értelmezte, hogy nem lesz szolgaltatd valtas, csak a szamlazast innentdl az
Energetikai Kozpont Zrt. fogja végezni,

- az eljaré lgynok tajekoztatja a fogyasztot, hogy a kereskeddvaltas nem jar miiszaki
atalakitassal, még oOracsere sem sziikséges. Az eljaras ald vont allaspontja szerint erre
vezethetd vissza tobb olyan fogyasztdi visszajelzés, mely szerint a fogyasztd ugy
értelmezte a folyamatot, hogy a korabbi szolgaltatoval fenndllod jogviszonya fennmarad;

- sok fogyasztd nem érti tovabba, hogy miként lehetséges az, hogy miiszaki atalakitas
nélkiil, vagyis ugyanazon a vezetéken innentdl kezdve nem az addigi szolgéltatoja,
hanem egy masik szolgaltatd fogja nyujtani az dramszolgaltatast, ebbdl is tobb félreértés
szarmazott utdlag;

- az eljar6 lugynok tadjékoztatja a fogyasztot, hogy az Energetikai Kozpont Zrt. olcsobb
aramot kinal. Figyelemmel arra, hogy jelenleg a kormanyzati rezsicsokkentés kiemelt
kozfigyelemre tart szamot, sok fogyasztoban az Energetikai Kézpont Zrt. altal kinalt
olcsobb villamos energia Osszekapcsolddik a rezsicsokkentéssel, mely annak ellenére
félreértést okoz, hogy az ligynokok egyértelmiien jelzik, hogy az Energetikai Kozpont
Zrt. altal kinalt kedvezmény a rezsicsokkentésen talmenden illeti meg a fogyasztot, am
attol fliggetlen.

80. Az eljarés ald vont eldadta, hogy a fogyasztdi panaszok jelentds része olyan fent emlitett
féelreértéseken alapul, amely sok esetben akkor sem keriilhetd el, ha az eljard tligynok
minden sziikséges tajékoztatast megad az tligyfél részére, ugyanis az, hogy a fogyaszto
valamit nem értett meg a folyamatbdl, szamara is csak utobb deriil ki, sok esetben a
verifikéciés hivas alkalmaval.*’

81. Tobbek kozott a fenti indokok miatt is helyez az Energetikai Kézpont Zrt. nagy hangstlyt
az ligynokok oktatasara, ahol kiilon részként szerepel az, hogy az eljar6 tigynokoknek mit
kell és mit nem szabad mondania a fogyasztok személyes felkeresése soran. Ezen
oktatasok anyaga a gyakorlati tapasztalatok alapjan szdban kiegészitésre keriil a tipikus
igyfélpanaszokkal, illetve ezen panaszok alapjat képezd félreértések elkeriilésének
modjaval.®

82. Az Energetikai Kozpont Zrt. kéri a Gazdasagi Versenyhivatalt, hogy az egyes fogyasztoi
panaszok értékelése soran vegye figyelembe azt, hogy sok panasz nem az eljaro
igynokok gondatlansdgara vezethetd vissza, hanem a fentiekre. Kéri tovabba, hogy az
egyes fogyasztdi panaszok értékelése korében a Gazdasdgi Versenyhivatal vegye
figyelembe azt is, hogy tapasztalatai szerint sok fogyaszto, aki a szerzddés alairasat
kovetden utdlag meggondolja magat, hajlamos kitalalni valotlan dolgokat (példaul azt,
hogy 6t megtévesztették) annak érdekében, hogy szabadulhasson a kotelembd1.™
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83. Az eljar6 versenytanacs Vj/060-175/2013. szamu eldzetes allaspontjat kovetdéen az
eljaras ald vont fenti allaspontjat fenntartva kérte az eljar6 versenytanics méltanyos
dontését, tovabba az alabbi tényezéket emelte ki:*

- aversenytarstol érkezett jelzések objektivitasa vitathato,

- a fogyasztoi taniivallomasok és a szerzOdéskotések kozott hosszabb 1dd, akar kozel egy
¢v is eltelt, igy nem biztos, hogy az emlékek pontosak,

- a kereskedelmi gyakorlat megfogalmazasa alapjan egy altalanos kategoria, igy az eljaras
ala vont kereskedelmi gyakorlatat is altalanossagban, 0sszességében sziikséges értékelni,
az egyedi panaszokat pedig egyedileg sziikséges kivizsgalni,

- a tobb ezer ligyfelet felkeresd vallalkozasok esetében elkeriilhetetlen és sziikségszerd,
hogy egy-egy fogyasztd sérelmezi a kapott tajékoztatast, illetve megtévesztve érzi magat,
mikdzben emogott akar a kelld koriiltekintés hianya is allhat.

VIIL.
Jogi hattér
84. Az Fttv. 1. §-anak (1) bekezdése szerint az Fttv. allapitja meg az aruhoz kapcsolodo, a
kereskedelmi iigylet lebonyolitasdit megel6zOen, annak sordn ¢és azt kovetden a
fogyasztoval szemben alkalmazott kereskedelmi gyakorlatokra, valamint az ilyen

kereskedelmi gyakorlat tekintetében alkalmazott magatartdsi kodexekre vonatkozo
kovetelményeket, és az azok megsértésével szembeni eljaras szabalyait.

85. Az Fttv. 2. §-anak

a) pontja szerint fogyasztd az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esod
célok érdekében eljard természetes személy,

¢) pontja rogziti, a torvény alkalmazasaban aru minden birtokba vehetd forgalomképes
ing6 dolog - ideértve a pénzt, az értékpapirt €s a pénziigyi eszkozt, valamint a dolog
modjara hasznosithatd természeti erfket - (a tovabbiakban egyiitt: termék), az ingatlan, a
szolgaltatas, tovabba a vagyoni értékii jog,

d) pontja értelmében a kereskedelmi gyakorlat a vallalkozasnak, illetve a vallalkozas
érdekében vagy javara eljard6 személynek az 4aru fogyasztok részére torténd
értékesitésével, szolgaltatasaval vagy eladasosztonzésével kozvetlen kapcsolatban allo
magatartdsa, tevékenysége, mulasztidsa, rekldmja, marketingtevékenysége vagy egyéb
kereskedelmi kommunikécidja,

e) pontja kimondja, hogy a kereskedelmi kommunikici6 a vallalkozas 06nallo
foglalkozasaval vagy gazdasagi tevékenységével kozvetleniil Osszefliggésben torténd
informaciokozlés, fliggetleniil annak megjelenési modjatol, eszkozEétol,

h) pontja alapjan az tligyleti dontés a fogyasztod arra vonatkoz6 dontése, hogy kosson-e,
illetve hogyan és milyen feltételek mellett kdsson szerzddést, tovabba hogy gyakorolja-e
valamely jogat az aruval kapcsolatban.
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86.

87.

88.

&9.

90.

91.

92.

Az Fttv. 3. §-anak (1) bekezdése alapjan tilos a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat. A
(3) bekezdés alapjan a (2) bekezdés értelmében tisztességtelen kiillondosen az a
kereskedelmi gyakorlat, amely megtévesztd (6. § és 7. §) vagy agressziv (8. §). A 3. § (4)
bekezdése értelmében a mellékletben meghatarozott kereskedelmi gyakorlatok
tisztességtelenek.

Az Fttv. 4. §-anak (1) bekezdése értelmében a kereskedelmi gyakorlat megitélése soran
az olyan fogyasztd magatartasat kell alapul venni, aki ésszeriien tdjékozottan, az adott
helyzetben altalaban elvarhato figyelmességgel és kortltekintéssel jar el, figyelembe véve
az adott kereskedelmi gyakorlat, illetve aru nyelvi, kulturalis €s szocialis vonatkozasait is.
Ha a kereskedelmi gyakorlat a fogyasztok egy meghatarozott csoportjara irdnyul, az adott
csoport tagjaira altaldnosan jellemz6 magatartast kell figyelembe venni.

Az Fttv. 6. § (1) bekezdésének b) és h) pontja szerint megtévesztd az a kereskedelmi
gyakorlat, amely wvalotlan informaciot tartalmaz, vagy valds tényt — figyelemmel
megjelenésének valamennyi koriilményére — olyan modon jelenit meg, hogy megtéveszti
vagy alkalmas arra, hogy megtévessze a fogyasztot

az aru lényeges jellemzdje,

a vallalkozas kotelezettségvallalasanak mértéke, a kereskedelmi gyakorlat inditékai, az
értékesitési folyamat természete, a szponzoralasra, a vallalkozds vagy az aru
jovahagyasara vonatkozd barmely allitds vagy jelzés

tekintetében €s ezaltal a fogyasztot olyan ligyleti dontés meghozatalara készteti, amelyet
egyébként nem hozott volna meg, vagy erre alkalmas.

Az Fttv. 9. §-anak (1) bekezdése értelmében a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmanak megsértéséért felel az a vallalkozas, amelynek a kereskedelmi gyakorlattal
érintett aru értékesitése, eladasanak 6sztonzése kozvetleniil érdekében all. A (2) bekezdés
alapjan az (1) bekezdés szerinti vallalkozas felel akkor is, ha a kereskedelmi gyakorlatot
szerzOdés alapjan mas személy valdsitja meg a vallalkozés érdekében vagy javara.

Az Fttv. 14. §-a alapjan a vallalkozas — az eljard hatosag felhivasara — a kereskedelmi
gyakorlat részét képezo tényallitas valdsagat igazolni koteles. Ha a vallalkozas nem tesz
eleget ennek a kotelezettségnek, ugy kell tekinteni, hogy a tényallitas nem felelt meg a
valosagnak. Erre a vallalkozast a hatdsag felhivasaban figyelmeztetni kell.

Az Fttv. 19. §-anak c) pontja alapjan a Gazdasagi Versenyhivatal a kereskedelmi
gyakorlat tisztességtelenségének megallapitdsara iranyuld versenyfeliigyeleti eljarasaban
a tisztességtelen piaci magatartas €s a versenykorlatozas tilalmarol szold 1996. évi LVII.
torvény (a tovabbiakban: Tpvt.) rendelkezéseit alkalmazza, az Fttv.-ben meghatarozott
eltérésekkel.

A Tpvt. 77. §-a (1) bekezdésének d) pontja alapjan az eljard versenytanacs hatarozatdban
megallapithatja a magatartas torvénybe litk6zEését, f) pontja alapjan megtilthatja a térvény
rendelkezéseibe iitk6z6 magatartds tovabbi folytatasat.
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VIII.
Az értékelés keretei

Az eértékelés jogi kerete

93. Altaldnos kovetelményként fogalmazodik meg, hogy a vallalkozasnak a fogyasztok
iranyaban tanusitott kereskedelmi gyakorlata feleljen meg a tisztesség kovetelményének,
s igy a magar6l vagy aruinak Iényeges tulajdonsdgardl adott, fogyasztoknak sz6lo
tajékoztatasa igaz és pontos legyen.

94. Tekintettel arra, hogy lakossagi fogyasztoknak kinalt szolgaltatasrdl van szo, alapvetéen
természetes személy fogyasztoknak sz0lo lizenetek képezik a jelen versenyfeliigyeleti
eljaras targyat, igy a vizsgalt kereskedelmi gyakorlat az Fttv. rendelkezései szerint
értékelendd.

A kereskedelmi gyakorlat cimzettjei

95. A jelen iigyben az ¢érintett fogyasztd — tekintettel az eljards ald vont altal kinalt
szolgéltatas szerzOdéses feltételeire — az a természetes személy, aki a vizsgalt idoszakban
megfelelt az alabbi konjunktiv feltételeknek:

- lakossagi fogyaszto,

- a vizsgalt iddszakban ezen fogyasztd nevén van a kisfesziiltségen vételezd, 3x63 Amper

alatti csatlakozasi dsszteljesitményti villamosenergia-fogyasztas méré,*

- az Al, A2 4rszabasok valamelyikének keretében fizeti villamosenergia-fogyasztasat,®’

- nem rendelkezik elére fizetés mérével vagy haztartasi méretli kiserémiivel,*®

- sem a fogyasztd, sem a vele egy haztartdsban ¢l6k nem jogosultak kedvezményes ara (C
tarifa szerinti) villamosenergia vételezésére és nem vételeznek H, illetve B tarifan,”

- afogyaszto villamosenergia-szolgéltatoja nem az Energetikai Kozpont Zrt., valamint

- még nem kezdeményezte sajat elhatarozasabol, kozvetleniil az Energetikai Kozpont Zrt.-
nél a kereskeddvaltast.

96. Az ¢rintett fogyasztok magatartdsanak értékelése soran nem azonosithatd sériilékeny
fogyasztor kor, igy a vizsgalt magatartas megitélése soran az olyan fogyasztd
magatartasat kell alapul venni, aki ésszerlien tajékozottan, az adott helyzetben altalaban
elvarhatd figyelmességgel ¢€s koriltekintéssel jar el. Azonban ennek az elvart
¢sszertiségnek is vannak racionalis korlatai, igy az eljard versenytandcs kiemeli, hogy

- a fogyasztotdl az ,Esszerl tdjekozodas™ korében nem azt kell elvarni, hogy ellendrizze a
kereskedelmi kommunikaciokban szerepld informacid helytallosagat. A kereskedelmi
kommunikaciok egyik funkcidja éppen az, hogy a vallalkozas és a fogyasztdo kozott
meglévo informacids aszimmetria feloldasara koltséghatékony megoldasokat kinalnak, s
a fogyasztd - szamara koltségmegtakaritdst eredményezden - valdosagosnak, pontosnak

fogadja el a vallalkozas nyujtotta tajékoztatast, torténjék az barmilyen formaban;

% Vj/60-139/2013. szamon iktatott irat 5. szamt melléklete
%7 Vj/60-139/2013. szamon iktatott irat 5. szamt melléklete
% Vj/60-139/2013. szamon iktatott irat 5. szamt melléklete
% Vj/60-139/2013. szamon iktatott irat 5. szamt melléklete

25.

1054 Budapest, Alkotmany u. 5. Telefon: (06-1) 472-8851 Fax: (06-1) 472-8905 E-mail: ugyfelszolgalat@gvh.hu



- az a fogyasztd is ésszerlien jar el, aki nem kételkedik a kereskedelmi kommunikéaciok
altal nyujtott tajékoztatasban, a vallalkozas szavahihetdségében, hanem a kereskedelmi
kommunikaciokat egy ésszerien koltséghatékony tdjékozddasi folyamatban az iizleti
tisztesség kovetelményének érvényesiilésében bizva kezeli.

97. Ebben a korben hivatkozik az eljard versenytanacs arra a koriilményre, amelyre az eljaras
ala vont is utalt (lasd a 78-80. pontokat): a fogyasztok ismeretei ezen a piacon (tobbek
kozott a rendszerrel, a kereskeddvaltassal, a piaci lehetdségekkel kapcesolatban) rendkiviil
alacsonyak részben a tapasztalatok hidnyaban, részben a piac bonyolultsdga miatt.

Ugyleti dontés

98. A fogyasztd jogi értékelés szempontjabdl relevancidval birdé dontésének meghozatala egy
folyamat, amelynek nemcsak az egészét, hanem egyes szakaszait is védi a jog a maga
eszkozeivel. Ez a folyamat a fogyasztok figyelmének felkeltését is magaban foglalja.
Nemcsak az olyan magatartas jogellenes, amely kizarolagosan meghatdrozza a fogyaszto
dontését, hanem minden olyan magatartas, amely érdemben kihatéssal van a folyamatra —
ideértve a figyelem felkeltését is. Kifogasolhatdé mar dnmagéaban az a koriilmény, hogy a
tisztességtelen magatartds, kereskedelmi gyakorlat hatasdra a fogyasztd felveszi a
kapcsolatot a vallalkozassal (akar tigy, hogy ajanlatot kér vagy elfogadja azt), hiszen igy
a vallalkozéas ,,meggy0zheti” a fogyasztot, ,raveheti” a vallalkozds szadmara eldnyos
dontés meghozatalara. Altalaban jogsértést eredményez, ha a kapcsolatfelvétel alapja,
elinditdéja egy tisztességtelen magatartds, kereskedelmi gyakorlat, igy kiilonésen egy
tisztességtelen reklam.

99. Jelen versenyfeliigyeleti eljarasban tigyleti dontésnek tekintendd a fogyasztd azon
dontése, hogy a személyes felkeresés soran kapott informéciok alapjan kitoltse-e a
szerzOdést €s a meghatalmazast, ezzel kezdeményezve a kereskeddvaltast az Energetikai
Kozpont Zrt. javara.

Az észlelt fogvasztoi tizenet

100. Jelen versenyfelligyeleti eljaras arra iranyult, hogy az Energetikai Kézpont Zrt.
altal villamosenergia-adasvételi szerzOdések kozvetitésével és vételi
szandéknyilatkozatok beszerzésével megbizott ligynokok a személyesen felkeresett
fogyasztoknak nyujtott szobeli tajékoztatds soran egyeértelmi informaciot adtak-e

- akereskedelmi gyakorlat inditékarol és
- akereskeddvaltas lényeges tulajdonsagairdl,

azaz a fogyasztok megfeleld informaciokkal rendelkeztek-e az ligylet tényleges mibenléte
tekintetében.

101. A tanuvallomasok, az eljaras ala vont altal csatolt, illetve Gsszesitett panaszok,
tovabba az egyéb tdjékoztatdé anyagok alapjan megallapithatd, hogy az Energetikai
Koézpont Zrt. altal alkalmazott kereskedelmi gyakorlat a fogyaszt6 szamdra azt az
iizenetet kozvetitette, hogy az Energetikai Kozpont Zrt. kedvezményes aru villamos
energiat kinal, amennyiben a fogyasztd az adott kedvezmény nyujtasanak szerzodésben
foglalt egyéb feltételeit elfogadja, illetve azoknak eleget tesz (havi atalanydij éves
elszamolassal, fizetési mod eldre torténd megvalasztasa stb.).

102. Ugyanakkor — a fogyasztoi panaszokbol kikovetkeztethetben — egyes fogyasztok
esetében nem valt a fogyasztdi lizenet részévé azon lényeges koriilmény, hogy a
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kedvezmény igénybevételéhez a fogyasztonak valasztania kell az Energetikai Kozpont
Zrt. ¢és az aktualis villamosenergia-szolgaltatdja kozott, tehat hogy a szerzddés
megkotésének inditéka és célja a kereskeddvaltas, ami egyben azt is jelenti, hogy a
szerzOdeéskotés nem pusztdn szamlazasra iranyul, s a villamos-energia szolgaltatast a
tovabbiakban nem korabbi szolgéltatdja, hanem az Energetikai Kozpont Zrt. fogja
szamara nyujtani.

103. A fogyaszt6 altal észlelt lizenet 1ényeges jellemzdje, hogy a felkeresett fogyasztok
a szolgaltatas lényeges elemeirdl legeldszor — figyelemfelkeltés €s meggydzés céljabol —
szobeli tajékoztatast kaptak, amely kommunikacids csatorna az informacio feldolgozasa
soran a legnagyobb egyéni torzitasra ad lehetdséget, ¢és utobb csak nehezen
rekonstrualhatdo. A szobeli kommunikacido rekonstrualasira az eljard versenytanacs
tamaszkodott a vizsgalat altal széles korben meghallgatott tantik (fogyasztok és
igynokok) vallomasaira, az ismertté valt fogyasztdi panaszokra és az eljards ala vont
sajat nyilatkozataira.

Befolyasolasra valo alkalmassag

104. Az energiafogyasztds koltsége a haztartdsok rendszeres, illetve é€ves szinten
kalkulalt kiadasainak jelentds hanyadat teszi ki, a fogyasztok szamara Iényeges szempont,
hogy milyen aron és feltételekkel juthatnak hozza az energidhoz, igy a kinalt kedvezmény
mértékének kiilondsen nagy, figyelemfelkeltd szerepe van. Az igért areldny mint
megtakaritasi lehet0ség kétségteleniil donté mértékben alkalmas a fogyasztoi tigyleti
dontés befolydsolasra — figyelemmel arra is, hogy a fogyasztok egy része azt hihette,
hogy a szolgaltatd személyében nem, csak pl. a fizetés modjaban torténik valtozas a
kedvezményért cserébe.

105. A fentieken tul az eljards ald vonthoz beérkezett kereskeddvaltasra iranyulod
kérelmek szama is azt igazolja, hogy az Energetikai Kozpont Zrt. tajékoztatasi gyakorlata
alkalmas volt arra, hogy a fogyasztok tligyleti dontését befolyasolja.

106. A panaszok szama, tovabbd a verifikicios hivasok sordn visszamondott
szerzOdések aranya (pl. 2012. december ¢s 2013. marcius kozott kb. negyede a
kérelmeknek) viszont azt jelzi, hogy a fogyasztok egy jelentds része valamiért mégsem
dontott az eljaras ala vont mellett. A tanuvallomasok alapjan az lathatd, hogy a
fogyasztok a szobeli t4jékoztatissal egyiitt, illetve azt kovetden kapott irdsbeli
kommunikacios anyagokbol, esetlegesen korabbi szolgéltatojuktol tajékozddtak, majd ezt
kovetden dontottek tgy, hogy nem valtanak. A verifikacidos hivasoknak is van a puszta
megerdsitésen tal adott esetben tajékoztatast kiegészitd, tovabba az elallasi jog
gyakorlasat segitd szerepe.

107. Az eljarés ala vont maga is az egyik lehetséges visszalépési (elallasi) oknak a
fogyasztok vélt vagy valdos megtévesztését, illetve az informaciok hidnyat jelolte meg a
bizonytalansag, a tanavalloméasokbol is kiolvashato bizalmatlansag® mellett.

Megtévesztésre valo alkalmassag értékelése

108. A megtévesztésre valdo alkalmassdg kapcsan elsddleges jelentésége van annak,
ahogyan az eljaras ala vont is elismeri (78-80. pontok), hogy a fogyasztoi tudatossag, a
fogyasztoi ismeretek kore az adott piacon igen alacsony fokll. A megtévesztés, a vizsgalt

% Vi/60-53/2013., Vj/60-58/2013., Vj/60-66/2013. szami iratok
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kereskedelmi gyakorlat jogsértoként valo megitélése kapcsdn azonban annak nincs
jelentésége, hogy a tdjékoztatds onmagaban vagy a koriilményekre (adott esetben az
altaldanosan jellemzd informacids hidanyra) tekintettel lett megtévesztésre alkalmas. Az
eljar6 versenytanacs nem kétli, hogy a piac szerkezete és az intenziv verseny hianya miatt
a szolgaltatas a fogyasztok szdmara még a piacnyitds utan évekkel is bonyolult, igy a
piaci folyamatokra, szabalyozasi kérdésekre is kitérd fogyasztoi tajékoztatasra is sziikség
van az eljaras ald vont szolgéltatdsa egyedi jellemzdinek (kedvezmények) ismertetésén
tal, illetve azt megel6zéen. Az eljarés ald vont ezen piaci koriilményekkel, a fogyasztoi
ismeretekkel, elvarasokkal és tapasztalatokkal tisztaban lehetett, tdle el is varhaté ezen
koriilmények, tényezdk figyelembe vétele.

109. Az eljar6 versenytanacs allaspontja szerint megtévesztésre lehet alkalmas az
igynoki fellépés, amennyiben a fogyasztd azt hiszi, hogy aktudlis szolgéltatoja
képviseletében jar el az ligyndk vagy pusztan csak arrdl van szd, hogy a szolgaltatd
helyett mas vallalkozas végzi a jovOben a szdmldzasi tevékenységet (ez utdbbi életszerti
is, hiszen elterjedt gyakorlat, hogy a szamlazast mas szolgaltaté végzi pl. Dijbeszedd Zrt.
egy adott kozmii szolgaltatd szamara).

110. Megallapithatd, hogy az eljaras ala vont altal alkalmazott oktatdsi anyag
egyértelmiien rogziti, hogy a lakossagi villamosenergia-szolgaltatds értékesitésének
kozvetitésére az Energetikai Kozpont Zrt. ad megbizast. Az oktatdsi anyag pontos
iranymutatast tartalmaz az értékesitoktdl elvart magatartdas és az altaluk adando
tajékoztatas tartalmara vonatkozoan. A fogyasztokat felkereso kiils6 szerz6dott iigyndkok
tisztaban lehettek az értékesitési folyamat természetével, azonban az is megallapithato az
eljaras ald vont nyilatkozataibol, levélvaltdsaibol (49-54. pontok) és a versenytarsi
jelzésekbdl (lasd 3-4., illetve 56-57. pontokat), hogy az iizletkdtok ennek ellenére nem
adtak minden esetben pontos, teljeskori, a fogyasztoi dontést megalapozod tajékoztatast a
kereskedelmi gyakorlat inditéka (a kereskeddvaltasra vald 0Osztonzés) ¢és a
kereskeddvaltas egyes lényeges tulajdonsagai (az egyes szolgaltatasi elemek elhatarolasa)
tekintetében.

111. Az eljarés ala vont maga is akként foglalta 0ssze a hozza érkezett panaszokat
(fennalld tipikus hibaknak jelolve azokat az ligynokségeknek kiildott levelek egy
részében is), ahogyan az a versenytdrsi €s a szakhatosagi jelzésbdl is valoszinilisithetd
volt, igy azokban az eljar6 versenytanacs nem kételkedik:

- afogyasztd szdmara nem volt egyértelmii, hogy kereskeddvaltasrol van szo,

- a fogyasztonak nem volt egyértelmil, hogy az eljaro iizletk6td nem a korabbi szolgaltato
megbizdsabol, hanem az Energetikai Kozpont Zrt. képviseletében jar el,

- a fogyaszto gy értelmezte a folyamatot, hogy a régi villamosenergia szolgaltatojaval
fennallo jogviszonya fennmarad, csak mostantol a szamlazast az Energetikai Kdzpont
Zrt. fogja intézni.

112. Sziikséges kiemelni, hogy a nagyardnyu visszalépések oka lehet az is, hogy a
fogyasztok késobb, a szerzddéskotést kovetden észlelték, illetve értették meg egyrészt a
kereskedelmi gyakorlat indokat, masrészt a kereskeddvaltas tartalmat — ami szintén a
megtévesztés lehetdségét tamasztja ald, a panaszok szdma ¢€s tartalma mellett.

113. A fogyasztdi tantvallomdsok alapjan azonban az is megéllapithat6, hogy a
meghallgatott fogyasztok szamara jellemzdéen egyértelmii volt, hogy a kedvezményes art
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villamos energiat nem a fogyasztd jelenlegi szolgaltatdja, hanem egy alternativ
szolgaltatd kinalja. Ezen tanuk megerdsitették azt is, hogy az Oket felkeresd iigynok
megfeleld mdédon igazolta magat és megbizojat 1s. A 24 fogyasztéi tantvallomasbol
ugyanakkor 4 olyan eset volt, ahol a fogyaszt6 a jelen eljaréssal érintett témakordket
illetéen nem azt az ligynoki tajékoztatast adta vissza, amelyet az eljaras ala vont maga is
elvart volna az oktatasi anyaga alapjan, azaz ezen tanuk helytelen tajékoztatast kaphattak
a szolgaltatovaltas mibenléte tekintetében. A tantk egy kivétellel tigy nyilatkoztak, hogy
tudtdk, nem az aktudlis szolgaltatojuk megbizott {igynokével talalkoztak. A
vallomasokban az alabbi tévedések, téves tajékoztatasok meriiltek fel:

6. - eldszerzédés
- az ELMU-nél marad a villanyora, a karbantartast is az ELMU végzi
- az eljarés ala vontnak a szdmldzas lesz a feladata

13. - az E.ON fogja tovabbra is szolgaltatni az d&ramot, az eljaras ala vont csak a
szamlazast végzi
22. - az ligynok az ELMU egyik szerz0dott partnerét képviseli
24. - az eljarés ala vont egy egyetemes szolgéltato
114. A tanuvallomasok kapcsan sziikséges megjegyezni, hogy az eljard versenytandcs

figyelemmel volt az eljards ald vont altal tett azon megéllapitasra (lasd a 83. pontot),
hogy jelentdsebb ido is eltelhetett a szerzOdeéskotések (illetve a szobeli tajékoztatasok) és
a fogyasztoi tantivallomasok kozott. Az eljaré versenytanacs azonban arra is figyelemmel
volt a tanuvallomasok értékelése soran, hogy a meghallgatott tantik a szobeli
tajékoztatasokat kovetden (és igy a vallomasok megtétele elott) sziikségszertien jutottak a
szerzOdéses dokumentaciod és az egyéb atadott tajékoztatasok révén tovabbi, részletes €s
pontos informacidkhoz a szolgéaltatovaltds kapcsan — ami szintén befolyasolhatta
emlékeiket.

115. A tanuvallomasokat (lasd a 113. pontot), az eljaras ala vont altal is ismert
altalanos versenytarsi jelzéseket és a versenytdrs felé benyujtott egyedi fogyasztoi
jelzéseket (56. pont), valamint az eljards ald vont sajat maga 4altal elismert és
rendszerezett, valamint tipikus {igynoki hibaként kezelni probalt fogyasztoi kifogasokat
mint az eljard versenytanacs rendelkezésére allo bizonyitékokat dsszességiikben értékelve
az lathat6, hogy egy nem elhanyagolhaté fogyasztoi kor az eljaras ala vont iigyndkeinek
tajékoztatasa alapjan

- azt hihette, hogy az ligyndk az aktuélis szolgaltatdjanak megbizottja vagy alkalmazottja,

- ha tudta is, hogy az ligynok egy masik vallalkozas képviseletében jar el, azt vélte, hogy
az eljards ala vont csak szamlazasi tevékenységet végez, igy ezen tevékenység
racionalizalasabol szarmazhat az igért kedvezmény.

116. A fentiek alapjan megallapithat6, hogy az eljaras ala vont ligynokei altal nyujtott
tajékoztatas, bar nem minden esetben, nagy altalanossagban, de nem is egyedi szinten,
iizletszerti kereskedelmi gyakorlatként nem értékelhetd modon, hanem a megkeresések
egy nem elhanyagolhatd részében megtévesztésre volt alkalmas a felkeresés, illetve a
szerzOdeéskotés célja, valamint a kereskeddvaltas egyes jellemzdi (szolgaltatas

1 Az elbzetes allaspont 2. szamu melléklete szerinti szamozéas

29.

1054 Budapest, Alkotmany u. 5. Telefon: (06-1) 472-8851 Fax: (06-1) 472-8905 E-mail: ugyfelszolgalat@gvh.hu



nyujtdjanak személye, az eljaras ala vont altal végzett tevékenységek kore), mibenléte
tekintetében.

117. Az eljards ald vont altal a kereskedelmi gyakorlatdnak Osszességében torténd
értékelése kapcsan eldadottak vonatkozasaban az eljar6 versenytanacs megjegyzi, hogy
maga az eljaras ald vont is tipuskifogasokként fogalmazta meg a hozzaérkezett
panaszokat, illetve a feltart, Osszesitett (részben azonos tartalmi) panaszok ¢és a
visszalépések szdma ¢és aranya sem tekinhetd olyan mértékiinek, amely esetében
egyértelmiien elszort €s egyedi kifogasokrol lehet beszélni.

118. Sziikséges megjegyezni, hogy az eljaras ala vont a jogsértés elkeriilése, illetve az
esetleges megtévesztések szamanak minimalizdldsa érdekében tobb intézkedést is tett:
részletes tajékoztatd anyagot dolgozott ki a fogyasztok irasbeli informalasara,
verifikacios hivasokat alkalmazott, tajékoztatta és szamon kérte az iigynokeit a felmeriild
fogyasztoi kifogasok kapcsan. Ezen intézkedések ugyanakkor részben utdlagosak voltak
(pl. irasbeli tajékoztatd anyagok rendelkezésre bocsatasa, verifikacios hivas), részben
pedig nem voltak elégségesek ahhoz, hogy a megtévesztésre alkalmas gyakorlatot
kikiiszoboljek  (pl.  ligynokok t4jékoztatdsa, szamonkérése), igy a jogsértés
megallapithatésagat nem kérddjelezik meg.

Az eljaras ala vont felelossége

119. Figyelembe véve az Fttv. — a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmanak
megsértése miatti felelésségrél rendelkez6 — 9. §-dnak (1) bekezdésében fogalt
rendelkezést és azt a tényt, hogy az Energetikai Kozpont Zrt.-nek a villamosenergia-
szolgéaltatas értékesitésebdl bevétele keletkezett, egyértelmiien rogzithetd, hogy a vizsgalt
kereskedelmi gyakorlattal érintett aru (szolgaltatas) értékesitése, eladasanak Osztonzése
az eljards ald vont vallalkozasnak kozvetleniil érdekében allt, ezért a vizsgalt
kereskedelmi gyakorlatért az Fttv. alapjan az Energetikai Kozpont Zrt. feleldsséggel
tartozik.

120. Ezen érdek-elvii feleldsség fennall még abban az esetben is, ha az ligyndkok altal
tantsitott magatartds ellentétes az Energetikai Kozpont Zrt.-t0l szdrmazd megbizassal.
Ebben a kdrben utal az eljard versenytanacs arra, hogy az eljarés ala vontnak

- egyrészt lehetdsége van az ligynoki értékesitést valasztania, de amennyiben ezt az
értékesitési, népszerlisitési csatornat valasztja, viselnie kell a kovetkezményeit,

- masrészt tudomasa is volt az ligynokokkel kapcsolatos (altalanos vagy konkrét)
kifogasokrol.”?

Osszegzés

121. A fentiek alapjan, a rendelkezésre all6 bizonyitékokat 0sszességiikben értékelve
az eljaro versenytandcs megallapitja, hogy az Energetikai Kozpont Zrt. magatartdsa
azaltal, hogy szolgaltatasat villamosenergia-adasvételi szerzddések kozvetitésével €s
vételi szandéknyilatkozatok beszerzésével megbizott ligyndkok utjan népszerisitette, €s
egyes ugynokok valotlan tajékoztatast adtak egyes fogyasztoknak a kereskedelmi
gyakorlat inditéka és a kereskeddvaltas mibenléte (Iényeges jellemzéként értelmezve a
szerzOdeéskotési folyamatot 1s) tekintetében, megvaldsitotta az Fttv. 6. §-a (1)

92 Azt, hogy az eljaras ald vont egyebekben szamos intézkedést tett a kifogasok megoldasara az eljard versenytanacs
a jogkovetkezmények korében értékelte.
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bekezdésének b) €s h) pontjaban foglalt tényallast, megsértve ezzel az Fttv. 3. §-dnak (1)
bekezdésében eldirt tilalmat.

122.

A jogseértes Tpvt. 77. §-a (1) bekezdésének d) pontja alapjan torténd

megallapitasan tilmenden az eljard versenytanacs megtiltja a jogsértd gyakorlat
folytatasat is, azonban az alabbi koriilményekre vald tekintettel birsagot nem szab ki:

123.

az Energetikai Kozpont Zrt. altal a szerzddéskotést kovetden a fogyasztok
rendelkezésére bocsatott nyomtatvanyok (szerzdédéscsomagot tartalmazd brosura,
tajékoztatofiizet) alapos és részletes tdjékoztatdst nyljtanak a kereskeddvaltassal
kapcsolatos tudnivalokrol, a folyamat egyes Iépéseirdl, illetbleg az eléllas
lehetdségérdl is. A nyomtatvanyok egy példanya — a meghatalmazas kivételével — a
fogyaszto birtokdban maradt, azaz a fogyasztonak volt alkalma azokat gondosabban
atolvasni, az esetlegesen felmeriild kérdéseire valaszt kapni, tehat az ligynokok altal
adott esetlegesen félreérthetd vagy kifejezetten megtéveszto tajékoztatas esetén is volt
alkalma a fogyasztonak egyrészt tovabbi (részletes, teljeskoril) informacidhoz jutnia,
masrészt elallni a szerzodéskotéstol;

ugyanilyen szerepet tolthetnek be a verifikacios hivasok is;

a fogyasztok a fentiekben jelzett irasbeli nyomtatvanyokon t4jékoztatast kaptak arrol
1s, hogy 8 munkanapig lehetdségiik van eldllni a szerz6déskotéstol;

az eljaras ald vont a teriiletileg illetékes egyetemes szolgaltat6i arnal kedvezébb aru
villamos energiat kinal, amely annak valtozdsdhoz mindenkor igazodik, azaz a
fogyasztokat még egy esetlegesen nem szandékolt kereskeddvaltas esetén sem érte
anyagi kar,

az Energetikai Kozpont Zrt. igazolta, hogy tovabbitotta az iligyndkségek felé a
tudomasara jutott fogyasztoi kifogasokat, kérve azok kivizsgalasat (azaz igazolhato
intézkedéseket tett a kifogasok megoldasara).

A Gazdasagi Versenyhivatal szdmara az eljards ald vont jelenléte az érintett

piacon a verseny €s az ezzel 6sszefliggd fogyasztoi érdek szempontjabol is fontos, a jelen
versenyfeliigyeleti eljarasnak sem célja, sem hatdsa nem lehet a piacra belépés
akadalyozasa. Azonban attdl sem lehet eltekinteni, hogy az ligyndki értékesitési format
valaszto vallalkozas felelosséggel tartozik magatartasaért — kiilonds tekintettel arra, hogy
az érintett a piacon a fogyasztok szolgaltatovaltassal kapcsolatos ismeretei, tapasztalatai
sziik korliek, mikozben az energia fogyasztads a haztartasok kiadédsainak jelentds részét
teszi ki.

124.

IX.
Egyéb kérdések
Az Fttv. 10. §-anak (3) bekezdése alapjan a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat

tilalmanak megsértése miatt a GVH jar el, ha a kereskedelmi gyakorlat a gazdasagi
verseny érdemi befolyasolasara alkalmas.

125.

A gazdasagi verseny érdemi érintettsége fenndll, tekintettel arra, hogy a

fogyasztok kozvetlen megkeresésének modszerével végzett kereskedelmi gyakorlat — az
adatot szolgaltatd iigynokségek nyilatkozata alapjan — mindazokat a fogyasztokat
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érintette, akiknek a villamosenergia-felhasznalasi helye Borsod-Abalj-Zemplén,
Csongrad, Gyoér-Moson-Sopron, Heves, Komarom-Esztergom, Pest, Nograd megyében
vagy Budapesten talalhatd, azaz a kereskedelmi gyakorlat haromnal tobb megye
fogyasztoi felé¢ wranyul, igy az Fttv. 11. § (2) bekezdés c) pontja alapjan az eljards a
Gazdasagi Versenyhivatal hataskorébe tartozik.

126. A Gazdasagi Versenyhivatal illetékességét a Tpvt. 46. §-a allapitja meg.

127. A hatdrozat elleni jogorvoslati jogot a Tpvt. 83. §-anak (1) bekezdése biztositja. A
Tpvt. 82. §-anak (1) bekezdése szerint az eljard versenytandcsnak az eljaras soran hozott
végzése ellen kiilon jogorvoslatnak csak akkor van helye, ha azt a Ket. vagy a Tpvt.
megengedi. A Ket. 98. §-a (3) bekezdésének j) pontja alapjan 6nallo fellebbezésnek van
helye az eljarasi koltség megallapitasaval és viselésével kapcsolatos elsé foku végzés
ellen.

128. A jelen versenyfeliigyeleti eljards soran a tanimeghallgatdsok kapcsan Osszesen
60.242 Ft eljarasi koltséget hatarozott meg a kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas
altalanos szabalyairdl szolo 2004. évi CXL. torvény (a tovabbiakban: Ket.) 153. §-dnak
7. pontja alapjan a vizsgalat (a Vj/60-94/2013., V}j/60-95/2013., Vj/60-97/2013., V}/60-
99/2013., Vj/60-101/2013., Vj/60-102/2013., Vj/60-109/2013., Vj/60-110/2013., Vj/60-
111/2013., Vj/60-112/2013., Vj/60-129/2013., Vj/60-142/2013. ¢és Vj/60-147/2013.
szamu végzésekkel). A koltségeket a Gazdasagi Versenyhivatal megeldlegezte, azonban
a Tpvt. 62/B. §-anak (2) bekezdése szerint a hivatalbol inditott eljarasban felmeriilt egyéb
eljarasi koltséget [a Ket. 154. §-anak (1) bekezdése értelmében a Ket. 153. §-anak 3-15.
pontjaban felsorolt koltségeket] a torvénybe {litk6z0 magatartds megallapitasa esetén az
igyfél viseli.

129. Az eljaro versenytanacs a jogsértés megallapitasa mellett megallapitotta az eljarasi
koltség Osszegét is, valamint az eljards ald vontat a meghatérozott eljarasi koltség
megfizetésére kotelezte a fentiek alapjan.

130. Az eljarasi koltséget a hatarozattal egybefoglalt végzés kézhezvételétdl szamitott
30 napon beliil kell megtizetni, azonban az eljarasi koltségrol rendelkezd végzés elleni —
a Ket. 98. §-a (3) bekezdésének j) pontja szerinti — 6ndllo fellebbezésnek a dontés
végrehajtasara halaszt6 hatalya van a Ket. 101. §-anak (1) bekezdése értelmében. A Ket.
101. §-anak (4) bekezdése szerint azonban az eljardsi koltség megallapitdsaval és
viselésével kapcsolatos dontés elleni fellebbezésnek nincs halasztd hatidlya a dontés
fellebbezéssel meg nem tdmadott rendelkezése tekintetében.

131. Az eljardsi koltségnek a Gazdasagi Versenyhivatal 10032000-01468223-
00000000 szamu szamldja javara torténd befizetésekor a koézlemény rovatban
feltiintetendd az eljaras ala vont neve, a versenyfeliigyeleti eljards szdma, a befizetés
jogcime (eljarasi koltség).

132. A Ket. 132. §-dnak (1) bekezdése szerint a pénzfizetési kotelezettségének
hataridore eleget nem tevd késedelmi poétlekot koteles fizetni. A (2) bekezdés szerint a
késedelmi potlek mértéke minden naptari nap utan a felszamitas idépontjaban érvényes
jegybanki alapkamat kétszeresének 365-6d része.

133. Az eljarasi koltség meg nem fizetése esetén a Gazdasagi Versenyhivatal
meginditja a végzés végrehajtasat. Az eljar6 versenytanacs tajékoztatja a kotelezettet,
hogy a Gazdasagi Versenyhivatal altal meghatarozott és hatariddben meg nem fizetett
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fizetési kotelezettség (valamint a késedelmi potlék) behajtasa irdnt az allami adohatosag
intézkedik.

134. Az eljarast befejez0 dontést a Tpvt. — Fttv. 27. §-anak (1) bekezdése alapjan
alkalmazand6 — 63. §-a (2) bekezdésének a) pontja szerint a vizsgalat elrendelésétdl
szamitott hadrom honapon beliil kell meghozni; az iligyintézési hatarid6 azonban
ugyanezen szakasz (6) bekezdése szerint indokolt esetben két alkalommal, egyenként
legfeljebb két honappal meghosszabbithat6. A Ket. 33. §-a (3) bekezdésének c) pontja
alapjan a hidnypotlasra, illetve a tényallas tisztdzasahoz sziikséges adatok kozlésére
iranyuld felhivastdl az annak teljesitéséig terjedd 1d6 (a jelen esetben dsszesen 95 nap) az
igyintézési hatariddbe nem szamit be. A Ket. 65. §-anak (3) bekezdése alapjan, ha a
hatéridé utols6 napja olyan nap, amelyen a hatdsagnal a munka sziinetel, a hataridé a
legkdzelebbi munkanapon jar le. Mindezekre tekintettel az ligyintézési hataridé 2014.
Junius 2-4n telik le.

Budapest, 2014. majus 28.
dr. Szoboszlai Izabella s.k.
eléado versenytanacstag

dr. Berki Adam s.k. Véczi Nora s.k.

versenytanacstag versenytanacstag
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