

A közüzemi ivóvíz és csatorna szolgáltatási tevékenység folytatásának feltételeivel kapcsolatos tájékoztatási kötelezettségekkel kapcsolatos változásokról.

Az elmúlt időszak jogszabályi deregulációja révén, egy korábbi szolgáltatásokra vonatkozó jogszabály már 2003-ban hatályon kívül helyezésre került, mely kötelezővé tette a szolgáltatók számára vállalási szabályzat készítését. Ennek szellemiségét, valamint a szolgáltatást igénybe vevő fogyasztók megfelelő minőségű tájékoztatását figyelembe véve, 2009 október 1-től lép hatályba a szolgáltatási tevékenység megkezdésének és folytatásának általános szabályairól szóló 2009. évi LXXVI. törvény. A jogszabály, a termelő tevékenységet végző vállalkozások (gazdasági társaságok, egyéni vállalkozók) kivételével a fogyasztóknak az eddigieknél komplexebb tájékoztatását biztosító feltételeket, illetve azok megismertetését írja elő. 

A fentiek alapján a közüzemi ivóvíz szolgáltatók számára is kötelezettséget tartalmaz a fenti törvény.

A jogszabály legfontosabb előírásai, azokat a szabályozási elemeket tartalmazzák, mely azonnali kötelezettségeket jelentenek a vállalkozások számára, a szolgáltatók tájékoztatási kötelezettsége, és a panaszkezelés tekintetében.

A tájékoztatás tartalmi elemein kívül tartalmazza a szabályozás a fogyasztók részére adandó tájékoztatás módjának lehetőségeit is, továbbá a panaszkezelésre vonatkozó előírásokat, melyről szintén tájékoztatni kell a szolgáltatást igénybe vevőket.

A jogszabály szolgáltatási tevékenységként deklarál bármely önálló, üzletszerűen rendszeresen nyereség elérése érdekében, gazdasági kockázatvállalás mellett végzett gazdasági tevékenységet, ide nem értve a termelő tevékenységet. Szolgáltató pedig a szolgáltatási tevékenységet folytató vállalkozás (egyéni vállalkozó, vagy gazdasági társaság).  

A tartalmi elemek: A tájékoztatás megnevezésére/címére nem ad meghatározást a jogszabály, a leghelyesebb az általános fogyasztói tájékoztatás címet adni a dokumentumnak. 

A szolgáltatónak legkésőbb a szolgáltatásra vonatkozó szerződés megkötése előtt, de minden esetben a szolgáltatás nyújtásának megkezdése előtt kellő időben kell közölni a fogyasztóval világos és egyértelmű módon a szolgáltató nevét, jogi formáját, székhelyének címét, amennyiben a szolgáltatás nyújtásának helye a székhelytől eltér, a telephely címét is, illetve a rendszeres kapcsolattartásra szolgáló levelezési címét. Internetes címét, telefon vagy faxszámát. Erre a részletes adattájékoztatásra azért van szükség, hogy szükség esetén a fogyasztó el tudja érni a szolgáltatást végző vállalkozást a tevékenységével összefüggő magatartásával, tevékenységre vagy mulasztására való panaszával vagy egyéb tájékoztatási igényével kapcsolatban.

Ha a szolgáltatási tevékenység működési engedélyhez, egyéni vállalkozási igazolvány meglétéhez kötött, annak nyilvántartási számát is fel kell tüntetni a tájékoztatóban. Ha a tevékenység hozzáadottérték-adó köteles, annak azonosító számát is fel kell tüntetni. Ha a szolgáltatást végző vállalkozás felelősség-biztosítással mint szakmai biztosítékkal rendelkezik, az azt megalapozó szerződés azonosításához szükséges adatokat. (szerződés száma), a fedezett kockázatot, illetve területi hatályát. A szolgáltatást végző vállalkozás által alkalmazott szerződési feltételeket, kiemelve a szerződésre alkalmazandó jogra és a jogvita esetén a joghatósága vagy az illetékes bíróságra vonatkozó szerződési kikötéseket. Jelen esetben ez a hivatkozás a polgári törvénykönyv 
387. §, a 38/1995. Korm. rendelet, valamint a fogyasztókkal kötött szerződésekben tisztességtelennek minősülő szerződési feltételekről szóló 18/1999. Korm.r rendelet megjelölését jelentheti. A szolgáltatást végző vállalkozás által vállalt jótállási feltételeket, melyek nem a törvényi, hanem a szolgáltató által attól eltérően vállalt szerződéses jótállási feltételeit jelenti.

Köteles továbbá tájékoztatni a fogyasztót a szolgáltatás díjáról, ha a vállalkozás azt adott szolgáltatástípusra előre meghatározza. Figyelembe kell venni a vonatkozó anyagi jogszabályi előírásokban meghatározott tájékoztatási tartalmakat is. A szolgáltatás egyéb lényeges jellemzőit, ha azok a körülményekből nem következik. 
Ezen feltételeknek a szolgáltatás megkezdése előtti kellő időben közlése azt jelenti, hogy a fogyasztó időben tudjon döntést hozni a szolgáltatás igénybevételéről. Ebből az következik, hogy a legalkalmasabb eszköz az üzlethelyiségben egy tájékoztató tábla elhelyezése, de lehetőség van a későbbiekben felvázolandó tájékoztatási típus igénybe vételére is. További kritérium még a tájékoztató világos és egyértelmű módon történő elhelyezése, mely a jól láthatóságot, és hozzáférhetőséget feltételezi, illetve jelenti. 

Jelen szolgáltatástípus esetén fontos, hogy a szolgáltatás díjának kiszámítási módját kell közölni a fogyasztóval oly módon, hogy a ténylegesen fizetendő díj összege ez alapján ellenőrizhető legyen. A lényeg azon van, hogy a fogyasztó előzetesen tudjon tájékozódni a várható szolgáltatási díj összegéről, és így felelős döntést tudjon hozni a szolgáltatás igénybe vétele tekintetében. Tájékoztatni kell továbbá a szolgáltatóra vonatkozó szakmai szabályok ingyenes és korlátozásmentes elérhetőségéről. Például, ha a vonatkozó jogszabályok egy példányát a vállalkozás a szolgáltatás helyén őrzi. Közüzemi ivóvíz szolgáltatás esetében ez több jogszabályt is jelent. Ezek a fogyasztóvédelemről szóló 1997 évi CLV tv, a tisztességtelen kereskedelmi tevékenység gyakorlásának tilalmáról szóló 2008 évi XLVII. törvény, a jelen szolgáltatási törvény, (2009.évi LXXVI. tv), 38/1995 Korm. rendelet. 

Ha a szolgáltató valamely magatartási kódex hatálya alatt áll, a kódex ingyenes és korlátozásmentes fellelhetőségi helyéről is tájékoztatást kell adnia e tájékoztatásban. Tájékoztatás kell adni a szolgáltató által, vagy más szolgáltatókkal közösen, vagy partnerségi megállapodás keretében folytatott egyéb szolgáltatási tevékenységről is, valamint azon összeférhetetlenségi szabályokról és egyéb intézkedésekről, melyek biztosítják, hogy ezek az egyéb szolgáltatási tevékenységek vagy partnerségi viszonyok a fogyasztónak nyújtott szolgáltatás teljesítését hátrányosan ne befolyásolhassák. 

Fontos, hogy milyen módon hozhatja a fogyasztó tudomására a vállalkozás a fenti tartalmú tájékoztatót. Négyféle módon engedi a szabályozás a tájékoztató kommunikációját. Az egyik a külön kérés nélkül a fogyasztó részére nyújtott egyedi tájékoztatás. Ez a mód bár lehetséges, de annak nyújtása nem bizonyítható, és fárasztó is lehet elmondani annak tartalmát minden vendégnek. A leghatékonyabb módja lehet a szolgáltatásnyújtás helyén a fogyasztók számára korlátozás nélkül könnyen hozzáférhető általános tájékoztató dokumentum, mely írásban egyértelműen és ellenőrizhető módon ad tájékoztatást a fenti feltételekről. Ez azt jelenti, hogy az adott szolgáltató székhelyén, telephelyein, ügyfélszolgálati irodáiban, tájékoztatási pontokon jól látható helyen, azonosításra alkalmas módon kell elhelyezni a tájékoztatót. Elektronikus úton is lehetséges a tájékoztatás, a szolgáltató által megadott elérhetőségen (honlapon). Ennek van előnye, és hátránya is. Hátránya, hogy nem mindenki tájékozódhat a tájékoztató tartalmáról, és ez esetleg konkrét ügyben vitára adhat okot, előnye, hogy a feltételek jogszerű változása esetén kis erő ráfordítással aktualizálható. Végül az utolsó, bár költséges lehetőség, az adott szolgáltatást részletesen ismertető tájékoztató átadása a fogyasztó számára.        

A tájékoztató dokumentum lényeges tartalmi eleme, a szolgáltatónak a fogyasztó általi panasz kezelése, kivizsgálási és szükség esetén orvoslási kötelezettsége. A panaszkezelésre vonatkozó szabályozás részben átvette a fogyasztóvédelmi törvény módosításakor hatályba lépő a szóbeli, és írásbeli panasz kivizsgálására vonatkozó rendelkezéseket, azonban eltérések is találhatók. Bár a jogszabály nem rendelkezik arról, hogy a panasz kezelésének módjáról a tájékoztatóban is adjanak felvilágosítást, azonban mindenképpen ajánlott a főbb szabályozási elemek abban való szerepeltetése.

A szolgáltatást végző vállalkozás, az általa nyújtott szolgáltatással összefüggésben az igénybevevő által közölt panaszt haladéktalanul köteles megvizsgálni, és orvosolni. Ha a panasszal nem ért egyet, a panaszost erről tájékoztatni köteles. Ha a panaszt azonnal nem tudja kivizsgálni, erről is haladéktalanul tájékoztatnia kell a vállalkozásnak a panaszost, továbbá a válaszadás várható időpontjáról. A panaszt 30 napon belül köteles a szolgáltató megválaszolni, kivéve ha a szóbeli panaszt azonnal orvosolja. Ha a vállalkozás elutasítja a panaszt, a panaszost köteles tájékoztatni ennek indokairól, és arról, hogy panaszával mely hatóságnál kezdeményezhet eljárást annak jellege alapján, illetve hogy milyen vitarendezési módokat vehet igénybe, az ilyen vitarendezési mód igénybevételéhez szükséges információkkal együtt. A panaszkezelésre a fogyasztóvédelmi törvény rendelkezéseit is alkalmazni kell. A tájékoztatásra vonatkozó szabályok megsértése esetén a jogszabály a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmáról szóló 2008. évi XLVII. törvényben meghatározott hatóságot hatalmazza fel eljárási jogosultsággal, mely szervezet elsősorban a fogyasztóvédelmi hatóság, a fogyasztóvédelmi örvényben meghatározott szankciórendszer alkalmazásával (kötelezés, fogyasztóvédelmi bírság). 

A panaszkezeléssel kapcsolatos jogsértés tekintetében ha a jogsértés a fogyasztóvédelemről szóló tv. értelmében vett fogyasztót érint, az eljárásra szintén a fogyasztóvédelmi hatóság jogosult. A hatóság felhívására a szolgáltató a fenti tájékoztatásnak a fogyasztóval a tájékoztatásban leírt módon való közlését, és a tájékoztatásban foglaltak valóságát igazolni köteles. Ez azt jelenti, hogy a hatóság ellenőrizheti egyrészt az általános fogyasztói tájékoztatás meglétét, annak tartalmát, illetve e tartalom valóságát.

A fenti szabályozásnak az a célja, hogy a vállalkozások működésének kiszámíthatóságával, és a tájékoztatásban leírtaknak a valósággal történő megfelelőségével biztosítsa a szolgáltatás igénybe vevői részére azt, hogy idejében tudjon dönteni a szolgáltatás igénybevételéről, és azok a feltételek melyek alapján a vállalkozás működik a tisztességes kereskedelmi gyakorlatnak  megfeleljenek.              
