F MELLEKLET — KITOLTESI SEGEDLET

FOGALMAK

Alapdij:
A vizikdzmii-szolgaltatas rendelkezésre allasaért fizetendo dij.

Banki atutalas:
Olyan elektronikus (készpénz nélkiili) fizetési mdd, mely soran a bankot megbizzuk egy
meghatarozott 6sszeg elkiildésével a kedvezményezett részére.

Bankkartya:
Olyan készpénzfizetést helyettesitd eszkdz, amelyet a bank bocsathat ki a nala szamlat vezetd
tigyfeleinek. A bankkartydk mikrochipet tartalmazhatnak, amelyen a bank és a kartyabirtokos
azonosito adatai szerepelnek.

Belso haldozat karbantartasi kotelezettsége:

A felhasznal6 a tulajdondban 1év0 hazi ivoviz- €s szennyvizhaldzatot, illetve a csatlakozd halozat

miiszaki allapotdt rendszeresen ellendrzi és az észlelt hibak kijavitasarol haladéktalanul

gondoskodik. A szolgaltaté az ellenérzési kdtelezettség gyakorisagat Uzletszabalyzataban rogziti.
Bekotési vizméro:

A felhasznalési hely ivovizhasznalatanak mérésére szolgélo, az ivoviz-bekotdvezeték végpontjara
telepitett hitelesitett méro,

Csoportos beszedési megbizas:
A bankszamla tulajdonosa altal adott engedély atutalasra, amelyet nem a szamlatulajdonos
kezdeményez, hanem a kovetelé fél. Altalaban a havi kozmiiszamlak gyors és automatikus

kifizetésére szoktadk hasznalni. Ilyenkor a fizetendd Osszegeket automatikusan leemelik az
engedélyezd bankszamlajarol. Errdl automatikus értesités (pl. SMS) kérhetd.

A csoportos beszedési megbizas kényelmes szamlafizetési megoldéds, hiszen a felhasznalo
felhatalmazasa alapjan a szolgéltatd kezdeményezi szamlai ellenértékének levonasat
folyoszamléjarol. Ezaltal nem kell:

e 1j csekket kérnie az elveszett helyett

o 1d6t szakitania az ligyintézésre €s a sorban allasra

Tovébbi elényok:

o A bankszamla tulajdonosa és a szolgaltatas igénybe vevdje, felhasznaloja lehet kiilonbozo
személy. Igy a felhasznalo gyermeke vagy hazastarsa koziizemi szamldinak kifizetésével is
megbizhatja bankjat.

A csoportos beszedési megbizas nem csak kényelmes, de biztonsagos is:

e aszerzddés megkdtésekor megadhatja a szdmldjarol levonhatd sszeg felsd hatarat,

o folyoszamlajat csak a szamla esedékességekor terheli meg a szolgaltato. Igy a szamla
kézhezvételét kovetden az 6sszeget mindig ellendrizheti, és lehetdsége van a beszedés
letiltasara a felhasznalonak.

Egytényezos dij:
o Azalapdijat és a fogyasztassal ardnyos dijat egyiittesen magaba foglalo dij
Elektronikus szamla:
Olyan szamla, amit nem sziikséges papir alapon elkésziteni, Ggy is hitelesnek, torvény altal
elfogadottnak mindsiil, hogy csak elektronikus formaban 1étezik, igy kertil tovabbitasra és tarolasra.
Elszamol6 szamla:

Olvasott, kozolt, becsiilt adat, mérdallast tartalmazé szamla.
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AN HITELESITETT

A HITELESSEG ELLENORZESEHEZ
KATTINTSON IDE




Felhasznalasi hely:
Az a vizikozmii-szolgaltatasba bekapcsolt ingatlan, amelyen a vizikozmii-szolgéltatast a felhasznald
igénybe veszi,

Felhasznalo:

A vizikozmii-szolgaltatast e torvény szerinti szerzodéses jogviszony keretében, vagy a vizikozmii-
szolgaltatasi torvény szerint meghatarozott ideiglenes szolgaltatas iddtartama alatt a vizikozmi-
szolgaltato eldzetes hozzajarulasaval ténylegesen igénybe vevo természetes vagy jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezd szervezet, aki (amely) a vizikozmii-szolgaltatdsba bekapcsolt
ingatlan hasznaldja, és sorban mogotte az ingatlan tulajdonosa.

Fogyasztasméro:
A vizmennyiség vagy a szennyvizmennyiség mérésére szolgalé mérdeszkoz:

Fogyasztassal aranyos dij:
1md szolgaltatott ivovizmennyiség, vagy szennyviz-bekotovezetékbe bocsatott

szennyvizmennyiség dija.
Helyi sajto:
Azok a sajtéorganumok, melyek nem orszagos terjesztésliek, hanem kifejezetten az adott teriileten
¢loket célozza meg.
Ikerméro:
Egy vagy tobb ingatlan kiilonb6z6 felhasznalési helyei ivovizhasznalatanak mérésére szolgalo, az
ivoviz bekdtovezeték végpontjara csillagpontosan kialakitott bekotési vizmérok,
Ivéviz:
A kozmiszolgaltato altal termelt, kdzmiithalézaton keresztiil a felhaszndlokhoz -eljuttatott, a
vonatkoz6 hatélyos jogszabalyi kdvetelményeknek (pl. 201/2001. (X. 25.) Korm. rendelet az ivoviz
mindségi kovetelményeirdl és az ellendrzés rendjérdl) megfeleld, emberi fogyasztasra alkalmas viz.
Iviéviz-bekotovezeték:
Az ivoviz-elosztohaldzat €és a hazi ivovizhdlozat, vagy a csatlakozd ivovizhéalézat kozott a
szolgaltatasi pontig kiépitett, az ivoviz-torzshalozat részét képezd vezeték a tartozékaival, valamint
a bekotési vizmérd, amely

a) bekotési vizmérd esetében
aa) uszotelkes és telekhataron kialakitott zartsoru beépitésnél az épiilet kiils6 falsikjaig terjed,
ab) 6nallé vizmérd aknaként kialakitott vizmérési helyen bekotési vizmérdt kovetd elzard
szerelvényig, ennek hidnyaban a bekotési vizmérdt kovetd 10 cm-es vezetékszakasz végéig
terjed,

b) bekdtési vizmérd hianyaban, vagy ha a bekdtési vizmérét nem 6nalld mitargyként kialakitott
vizmérési helyen épitették ki, az ivoviz-torzshalozattol a koztertilet €s az ingatlan hatarvonalaig
huz6do vezetékszakasz végéig terjed.

Ivovizméro:
A bekotési vizmérd és a mellékvizmérd mellett az ivovizhaldzatba beépitett — az aramld viz
mennyiségének meghatarozasara szolgald — hitelesitett mérdeszkoz €s annak tartozékai.
Leolvasas gyakorisaga:
A fogyasztasmérd leolvasasanak gyakorisagat a vizikdzmii-szolgéltato allapitja meg, szerzédésben
rogziti. Evente legalabb egyszer a felhasznalé értesitése mellett koteles leolvasni a vizmérét.
Locsolasi vizméro:
A locsolasi célu, vagy haszonallat tartasahoz vizhasznalat mérése céljabol ivoviz-bekotovezetékre
telepitett, kizardlag kozteriileti locsolasi bekotési vizmérd, vagy ivoviz bekotd vezetékre telepitett

ikermérd, vagy a bekotési vizmérdt kovetd hazi ivovizhaldzatra telepitett mellékvizmérd.



Mellékvizméro:
A bekotési vizmérd utan beépitett, elkiilonitett ivovizhasznalat mérésére szolgaldé méro.

Részszamla:
Elszamolo6 szamlak kozott kibocsatott, atlagfogyasztason alapuld, mérdallast nem tartalmazo szamla
Karbantartas, iizemeltetés:
A csovek, szerelvények, tlizcsapok rendszeres karbantartast igényelnek. A korosabbakat iitemterv
szerint cserélni kell. Ha vératlan meghibdsodas, csotorés kovetkezik be, akkor a szakemberek
kijavitjak a csdsériilést. Ha egy id6ben tobb hiba is jelentkezik, akkor fontossagi sorrend alapjan
torténik a hibaelharitas.
A csO sériilések javitasakor nehezebb a kozlekedés, néha rovid ideig vizhiany is keletkezik.
Munkatéarsaink azonban mindent megtesznek azért, hogy ilyenkor a Iehetd legkevesebb
kellemetlenéget okozzuk a felhasznaldinknak.

Kornyezetvédelem:
Olyan céltudatos, szervezett, intézményesitett emberi (tarsadalmi) tevékenység, amelynek célja az
ember ipari, mezOgazdasdgi, banyaszati tevékenységébdl szdrmazod karos kovetkezmények
kikiiszobolése ¢és megeldzése az ¢€lovilag és az ember kdrosodds nélkiili fennmaradédsanak

érdekében.
Kornyezetvédelmi szempontok:
e Fenntarthat6 fejlodés,
o Helyi partnerség és megosztott felel6sség feliigyeleti hatésagokkal, az allami
adminisztracioval, cégekkel és allampolgéarokkal,
o Alkalmazkodés a rendszabalyokhoz, torvényekhez, jogszabalyokhoz, helyi rendeletekhez,
e A karos kornyezeti hatdsok megeldzése, csokkentése és ellendrzése,
e Miikodési teriileten a kulturalt, tiszta kornyezet fenntartasanak segitése,
o Kodrnyezeti szempontok alkalmazasa az eszk6zok, alapanyagok beszerzésénél,
o Energiatakarékossagra valo torekvés.
Kozmiives ivdvizzel ingatlanon beliil ellatott:
A vizikdzmii-szolgaltatasba bekapcsolt ingatlan;
Kozmiives ivovizzel ingatlanon Kiviil ellatott:
Az a vizfelhasznalo, akinek lakhelyének legfeljebb 150 méteres korzetén beliil kozteriileten,
kozkifolyon keresztiil koziizemi ivovizzel ellatott ivovizvételi hely talalhato;

Kozmiives szennyvizmennyiség-méro:
A szennyviz mennyiségének mérésére alkalmas, a felhasznald altal a vizikdzmii-szolgaltatd
jovahagyasaval beépitett mutargy, berendezés, amelyet a felhasznald akkreditalt, kalibrald
laboratorium igénybevételével hiteles hasznalati etalonnal rendszeresen ellendriz.

Kozszolgaltatasi szerzodés:
A vizikdzmi szolgaltatasba bekapcsolt ingatlan esetében a vizikdozmii-szolgaltatd és a felhasznald
kozott a szolgaltatdsi pontokon keresztlil torténd szolgaltatdsokra kotendd szerzédés. A
kozszolgaltatasi szerzddés a szerzddéses ajanlat mindkét fél altal torténd aladirasaval jon 1étre.
Koziileti felhasznalo:
Az a jogi személy, vagy jogi személynek nem mindsiild felhasznalo, aki a vizikozmii-szolgaltatast

jovedelemszerz6d gazdasagi tevékenységhez veszi igénybe.
Lakossagi felhasznalo:
Az a természetes személy felhaszndld, aki a vizikozmii-szolgaltatdst nem jovedelemszerzo

gazdasagi tevékenységhez veszi igénybe, valamint a tarsashdz és a lakésszovetkezet.



Mellékszolgaltatasi szerzodés:
Az elkiilonitett vizhasznalat elszamoldsa céljabol az elkiilonitett vizhasznaléval kotott

kozszolgaltatasi szerzddes.

Szennyvizelvezetés:
A vizikozmii-szolgaltatok a kezelésiikre bizott szennyvizelvezetd rendszerek és szennyviztisztito
telepek mikodtetésével a legfontosabb kornyezetvédelmi és kornyezetgazdalkodasi feladatokat
latjak el. A jol megtervezett és megépitett tisztitd miiveket szakszertien kell tizemeltetni azért, hogy
a természetbe visszajutd megtisztitott viz inkabb tapldlja, mint szennyezze éldvizeinket. Az
ivovizkincs megovasahoz, az egészséges ¢Elethez ez a szolgaltatds nélkiilozhetetlen. A

kornyezetvédelem, kornyezetgazdalkodas alapja, hogy az "ember" altal "termelt" hulladékot ugy
kezeljiik, hogy az a természetben kart ne tegyen. Ez nemcsak EU-s elvaras, de az emberiség
fenntarthato fejlddésének az alapja.

Szennyvizmennyiség-méro:
A szennyvizhaldzatba beépitett — az aramlo szennyviz mennyiségének meghatirozasara szolgalo —
kalibralt mérdeszkoz (igy példaul késziilék, berendezés, miiszer), ideértve annak tartozékait is.

Szerzodéses ajanlat:
A kozszolgaltatasi szerz6dés 1étrehozasa érdekében adott elézetes szerzddéses ajanlat, kiegészitve
az lizembe helyezésig, illetve annak sordn keletkezett adatokkal és egyéb, a szerzédéshez tartozd

felhasznalasi helyhez k6t6do tényezdkkel. A szerzddéses ajanlat mindkét fél altal torténd alairdsaval
létrejon az irdsos kozszolgaltatasi szerzodés. A vizikozmii-szolgdltatdsba bekapcsolt ingatlan
tekintetében, a vizikozmii-szolgaltatd és lakossagi felhasznald kozott a kozszolgaltatasi szerzddés a
vizikdzmii-szolgéltatas igénybevételével is 1étrejon.

Szolgaltatott ivoviz:
Ko6ziizemi jogviszony keretében a felhasznald részére a szolgaltatasi ponton, vagy kozvetleniil a
vizikozmii-elosztohalozat vizvételezes céljara alkalmas szerelvényein keresztiil, tovabba a szallitott
vizbdl biztositott ivoviz.

Szolgaltatd internetes honlapja:
A helyi vizik6zmi-szolgaltato altal az interneten létrehozott és lizemeltetett tajékoztato feliilet.

Telki vizméro (Szennyvizmennyiség meghatarozasara hasznalt vizmérdg):
Sajat kutbol, egyéb nem kozmiib6l szarmazo viz mérésére alkalmazott, gyartd eldirdsai szerint
beépitett, hitelesitett mérdeszkoz — ide nem értve a bekdtési vizmérdt, a mellékszolgaltatasi
szerzOdés alapjaul szolgdlo mellékvizmérot €s a locsolasi vizmérot.

Torzshalozati vizméro:
Kozvetleniil a torzshalozati felhasznalasi helyekre, tobbek kozott kozteriileti vizvételi helyre
telepitett vizmérd.

Ugyfélszolgilat:
Minden ivoviz-, €és csatornaszolgaltatonak van Ttgyfélszolgalata. A jogszabaly eldirja, hogy
megyeszékhelyenként legalabb egy allando ligyfélszolgalati irodanak lennie kell. Ezen kiviil vannak
kisebb fiokiroddk is. Az Tlgyfélszolgalatokon az {ligyintézés torténhet személyese, telefonon,
interneten, emailben, levélben, vagy faxon.

Uzletszabalyzat:
Az engedélyes altal készitett €s a Hivatal altal jovahagyott, az engedélyes altalanos szerzdodési

feltételeit, valamint a vizikozmi-szolgaltatasrol szo6ld torvény rendelkezéseinek végrehajtasarol
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sz0l6  kormanyrendeletben meghatarozott elemeket tartalmazo szabalyzat, amelynek
elvalaszthatatlan részét képezi a 7. szamu melléklete.
Vezetékes ivoviz ellatas:

Magyarorszag valamennyi telepiilésén van kozmiives ivoviz ellatds. A lakossag 95%-a hasznal
vezetékes ivovizet. A fennmaradd 5 % egyedi vizellatassal jut ivovizhez. A vizszolgaltaté az un.
atadasi pontig, a mérooraig felel a viz mindségéért. Az épiilet belsd vezetékhalozatanak kiépitése,
ellendrzése, anyaga, karbantartdsa, az abbol adodo esetleges szennyezés minimalizalasa a
tulajdonos feladata, feleldssége. Az épiileten beliili vezetékhéalozat anyaga, mindsége valamint az
ivoviz fiziko-kémiai tulajdonsagai, tovabba az lizemeltetés modja (pl. a vizhaszndlat sziineteltetése
tavollét, nyaralds alatt) is nagy szerepet jatszanak abban, hogy a szolgaltaté altal biztositott
vizmindség a belsd vizvezetékben megvaltozik-e.

Vizikozmii-szolgaltatas:
A kozmiives ivovizellatds az ahhoz kapcsoldédd tliziviz biztositassal, tovabba a koézmives

szennyvizelvezetés €s - tisztitds, ide értve az egyesitett rendszerli csapadékviz-elvezetést is, mely
tevékenységek altal megnyilvanul6d szolgaltatasok koziil az egyiket, vagy mindkettét a vizikozmi-
szolgéltatd a felhasznald részére kozszolgaltatdsi jogviszony keretében nyujtja (a tovabbiakban
egylitt: vizikozmii-szolgaltatasi agazatok).
Vizikozmii-szolgaltatasba bekapcsolt ingatlan:
Az az ingatlan vagy ingatlanrész
o amelyen legalabb egy olyan vizvételi hely taldlhatd, amely a kozmiives ivovizellatasra

lehetdséget kinal, vagy
o amelyen a keletkezd szennyviz részben, vagy egészben torténd elvezetése érdekében a
szennyviz-bekotdvezeték, vagy a szennyviz bekotdvezeték €s a csatlakozo szennyvizhéalozat
kiépiilt.
Vizikozmii-szolgaltato:

Az a vizikbzmi-szolgéltatast végz0 gazdasagi tarsasag, amely a Magyar Energetikai és Kozmii-

szabalyozasi Hivataltél mikodeési engedélyt kapott; illetve a Vksztv. alapjan szolgéltatasi

tevékenységet végezhet. Alapfeladata egy adott telepiilésen a vezetékes ivoviz szolgaltatasa €s a

keletkezd szennyviz (esetleg csapadékviz) folyamatos €s biztonsdgos elvezetése €s tisztitasa.
Vizkeménység:

Az ivoviz tobbek kozott tartalmaz bizonyos mennyiségii oldott kalciumot, magnéziumot és egyéb

sokat. Ennek alapjan beszéliink a viz ,.keménységérdl”, amit Magyarorszagon német keménységi

fokokban (nk®) mériink: 1 német keménységi fok 10 mg kalcium-oxidot jelent 1 liter vizben.

Vizméré allagmegdvasi kotelezettsége:
A fogyasztasmérok ¢€s a leszerelésiiket megakadalyozd zarak(plombak) sértetlen megorzéséért, és a

r o

fogyasztasmeérd elfagydstol valdé megvédéséért a felhasznalo felelds. Ha mulasztds miatt

megrongalddott vagy elveszett a fogyasztdsmérd, akkor annak javitdsanak, potlasanak, szerelésének
koltségeit, tovabba az ezzel dsszefliggd karokat a felhasznald a vizikozmii-szolgaltatonak meg kell,
hogy téritse.
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KERDOIV A VIZIKOZMU-SZOLGALTATASSAL KAPCSOLATOS
LAKOSSAGI és NEM LAKOSSAGI FELHASZNALOI ELEGEDETTSEG FELMERESEHEZ
(ivoviz és szennyviz)

Ivoviz mindsége
M1. Mennyire van megelégedve az ivéviz tisztasagaval?

A kérdés természetesen nem az ivoviz biologiai és kémiai tisztasagara vonatkozik, hanem olyan
szempontokra, amelyeket a felhaszndlo egyszerii szemrevételezéssel meg tud dllapitani. A kivalo mindségii
ivoviz szintelen, teljesen atlatszo, iiledéktol, lebego és uszo anyagoktol mentes.

MZ2. Mennyire van megelégedve az ivoviz izével?

Az ivoviz alapvetden semleges izii, azonban a benne oldott szerves és szervetlen vegyiiletek kiilonbozo,
akar kellemetlen izt is adhatnak az ivoviznek: a kloridoktdl sos, a szulfattol keserii, a nitrattol édeskés, a

vas-mangantol fémes izeket érezhetiink.
M3. Mennyire van megelégedve az ivoviz keménységével, lagysagaval?

A lagy viz (8 nk° alatt) mosdshoz (jobban oldodik benne a mososzer), kazanok taplalasahoz (kevesebb
vizké képzodik) kedvezobb hatasu, mint a kemény viz, de ize miatt ivasra kevésbé megfelelo. A kemény
vizek (18 nk° felett), mint példaul a mélyfurdasu kutakbol szarmazo vizek az emlitett célokra kevésbé
hasznadlhatoak, de dsvanyianyag-tartalmuk miatt sokkal egészségesebbek és jobb iziiek.

M4. Osszességében mennyire elégedett az ivoviz mindségével?

A felhasznalonak az elsé harom kérdésben megfogalmazott véleményét, valamint a viz mindségével
kapcsolatos egyéb véleményét (pl. a viz illata) kell 6sszességeben értékelnie.

Ivoviz-ellatas folyamatossaga

E1l. Mennyire volt megfelelé az On véleménye szerint az elmult 12 hénapban a vezetékes ivéviz-
ellatas folyamatossaga?

A vizikozmii-szolgaltato szolgdltatasi kotelezettsége a kozmiives ivovizelldtas esetében a szolgdltatasi
pontig, azaz jellemzoen a bekétési vizmérdig, mas néven foméroig dll fenn. A vezetékes ivovizellatas
folyamatossdgdt azonban a felhaszndlé a mindennapjai soran nem a bekétési vizmérdn, hanem az
ingatlanjaban mitk6dé csapokon tapasztalia meg. Eppen ezért a vdlaszadds sordn fontos, hogy ha a
felhasznalo az elmult 12 honapban tapasztalt az ivovizellatasban kimaradast, probalja meg elkiiloniteni
és figyelmen kiviil hagyni a hazi ivovizhalozat hibajabol adodott kimaradasokat.

E2. Mennyire fontos Onnek, hogy a szolgaltato megfeleléen tajékoztassa az elore tervezett vezetékes
ivoviz-ellatasi sziinetekrol?
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A kézmiives ivovizhalozatot (csoveket, zarakat, szerelvényeket, tiizcsapokat, stb.) a vizikézmii-szolgaltato
rendszeresen karbantartja, az eloregedett darabokat cseréli. Mivel ezeket a munkdlatokat tervszeriien
vegzik, ezért a szolgdltatasban varhato datmeneti valtozasokrol (pl. nyomdsingadozads, vizzavarossag,
sziineteltetés, stb.) tudja tdajékoztatni az érintett teriileteken él6 felhasznadlokat. A valaszaddas soran fontos,
hogy a felhasznadlo véleménye megalkotasa soran ne keverje ide a meghibasoddasok miatti
munkavégzéseket, hiszen ezek elore nem tervezheté munkak, igy a felhaszndlot nem lehet elozetesen
tajékoztatni ezekrol.

E3. Az On lakéhelyén mely idépontban tartja a legkevésbé zavarénak a zajjal jaro karbantartasi
munkalatok végzését?

A kozmiives ivovizhalozatot (csoveket, zarakat, szerelvényeket, tiizcsapokat, stb.) a vizikozmii-szolgaltato
rendszeresen karbantartja, az eloregedett darabokat cseréli. A munkalatok kovetkeztében a felhasznalok
dtmeneti sziinetelést tapasztalhatnak a szolgaltatisban. A felhasznalonak vdlaszaban azt az
idointervallumot kell megjelolnie, amely sordn a lakohelyén és annak kérnyezetében végzett, a

szolgaltatas sziinetelésével jaro tervezett hdlozati munkdk a legkevésbé zavardoak a szamara.

E4. Mennyire tartja megfelelonek On az elére tervezett vezetékes ivoviz-ellatasi sziinetrél szolé
tajékoztatast?

A felhasznadlo valaszadasa soran fontos, hogy véleményét kifejezetten az eldre eltervezett munkdkkal
kapcsolatban formalja meg, hiszen a meghibasodasok miatti munkavégzések elore nem tervezhetoek, igy
a felhaszndlot nem lehet elézetesen tdjékoztatni ezekrdl.

Vizméro

F1. Mennyire fontos az On szamara, hogy a leolvasé a szolgaltato altal elére meghatirozott
idoszakban végezze a vizméro leolvasasat?

A felhasznalo szamlajan feltiintetésre keriil, hogy a szolgaltato milyen iddszakban fogja leolvasni a
vizmérojét. A vizmero tényleges leolvasdsa fontos a felhaszndlo és a szolgadltato szamara is, hiszen ez
alapjan tortenik a tényleges elhasznalt vizmennyiség dijanak a kifizetése.

F2. Mennyire elégedett On a jelenlegi leolvasasi gyakorisaggal?

A leolvasds gyakorisiga a felhaszndloval kotott szerzédésben rogzitett. Evente tobbszori leolvasds is
lehetséges, de annyiszor ,,zavarja” a leolvaso munkatars a felhasznalot.

F3. Kapcsolatba keriilt On az elmiilt 12 honapban a leolvasast végzé munkatarssal?

Emlékszik-e a felhasznadlo, hogy jelen volt a vizmérdjének leolvasdsa soran?

F4. Hogyan értékeli a vizméré leolvasé munkatars munkajat?
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A leolvaso munkatars feladata a pontos leolvasdas, kiugro fogyasztasrol torténd tajékoztatas, a vizmeéro
sertetlenségenek ellendrzése. Ezen feladatok elvégzését értékeli a felhasznalo.

F5. On szerint milyen az On fogyasztasméréjének pontossaga?

A fogyasztasmérdk beépitésiikkor hiteles vizmérdk. A pontossdgukat a felhaszndlo abban az esetben
kérdojelezi meg, ha a szokadsos fogyasztastol eltéré mennyiségii vizet meér.

Tajékoztatas

T1. Mennyire tartja fontosnak, hogy megfeleléen tdjékoztassak Ont a vizméréjével kapcsolatos
allagmegovasi kotelezettségrol?

Az dllagmegovasi kotelezettség abban az esetben valik fontossa, ha a vizmérdovel kapcsolatosan probléma
meriil fel. A szolgdltaté az Uzletszabdlyzataban és az Altaldnos Szerzédési Feltételekben szabdlyozza ezt
a kérdést.

T2. Hogyan értékeli a tiajékoztatist, amit a szolgaltaté az elmult 12 hénapban nyujtott az On
szamara a felhasznaldi vizmérojével kapcsolatos allagmegovasi kotelezettségérol?

Ezt a tajékoztatast is jellemzéen hirlevelekben végzi a szolgaltato.

T3ivéviz. Mennyire tartja fontosnak, hogy megfeleléen tijékoztassak Ont a kezelésében 1év6 ivoviz
belsé halézat-karbantartasi kotelezettségérol?

T3szennyviz. Mennyire tartja fontosnak, hogy megfeleléen tijékoztassak Ont a kezelésében 1évé
szennyviz belsé halozat-karbantartasi kotelezettségérol?

A belsé halozatot a vizmérd aknatol, illetve a szennyviz tisztitoidomtol a hazig és a hazban lévo viz- és
szennyvizvezetékek alkotjak. Ez a vezetékrész a felhasznadlo tulajdondban van, ennek megfeleléen a
tisztantartasa, karbantartdsa a felhasznalo feladata, bar nem kellemes minden esetben.

T4ivéviz. Hogyan értékeli a tajékoztatast, amit a szolgaltatoé az elmilt 12 hénapban nytjtott az On
kezelésében 1évo ivoviz belsé halozat-karbantartasi kotelezettségérol?

T4 szennyviz. Hogyan értékeli a tajékoztatast, amit a szolgaltaté az elmult 12 honapban nyujtott az
On kezelésében 1év6 szennyviz belsé halézat-karbantartasi kotelezettségérol?

Ezt a tajékoztatast is jellemzoen hirlevelekben végzi a szolgaltato.

TS5. Ha van szennyviziatemel6je, mennyire tartja fontosnak, hogy megfeleléen tajékoztassak Ont a
szennyvizatemelGjével kapcsolatos karbantartasi kotelezettségérol?

A szennyvizatemelo a szolgaltato tulajdonaban van, ugyanugy, mint a bekotési vizmerd. Az atemeldvel
kapcsolatban, hogy mit lehet beleengedni, hogyan miikédik, dtadaskor a szolgaltato kotelezen
tajékoztatast ad a felhasznalonak. Dugulaskor fontos, hogy amennyiben a felhasznalo hibajabol allt meg
a szivattyu, akkor a felhasznalo kételes a javitdsi kéltségeket megtériteni a szolgaltatonak.



T6. Hogyan értékeli a tajékoztatist, amit a szolgaltaté az elmult 12 hénapban nyujtott az On
szamara az On szennyvizatemel6jével kapcsolatos karbantartasi kotelezettségérel?

Ezt a tajékoztatast is jellemzoen hirlevelekben végzi a szolgaltato.

T7. Mennyire tartja fontosnak, hogy megfeleléen tajékoztassak a fogyasztéi érdekvédelmi szervezet
elérhetoségérol?

A fogyasztoi érdekvédelmi szervezetek kozé tartozik a fogyasztovédelem, a békélteto testiilet, helyi
onkormanyzat jegyzoje. Az tigyfélszolgalatokon kotelezoen kiirasra kell, hogy keriilion ezeknek a
szervezeteknek az elérhetosége, illetve panaszbejelentés esetén a valaszlevélben fel kell tiintetni, hogy
hova fordulhat panaszaval a felhaszndlo.

T9. Mennyire fontos Onnek, hogy tijékoztassak a helyi sajtoban a vizikézmii-szolgaltatast érinté
kérdésekrol?

Igényli-e a felhasznalo, hogy az ivoviz-, a szennyviz-elvezetési és -tisztitasi szolgaltatassal kapcsolatosan
az elore tervezett karbantartasokrol, illetve a szolgaltatis mindségét javito fejlesztésekrol és
beruhazasokrol tdjékoztatast kapjon a lakokérnyezetében terjesztett médium(ok)ban? Fontos, hogy az
tizemzavarok elharitasa (pl. csotorés javitasa - vizelzaras) nem tartozik ebbe a korbe, mivel a hibajavitas
— az esetek tobbségében — gyorsabban megtorténik vagy megkezdodik, mint amire a helyi sajtoban az
megjelenne.

T10. On figyelemmel szokta kisérni a helyi sajt6t?
A felhasznalo rendszeresen olvassa vagy nézi a lakokérnyezetének szolo ujsagot vagy televiziot?

T11. Tapasztalatai alapjan hogyan értékeli a helyi sajtoban megjelend, vizikozmii-szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatasokat?

Amennyiben a felhaszndlo olvasta, vagy latta a szolgaltato tajékoztatasat a médiaban, akkor mennyire
talalta azt kielégitonek?

T12. Mennyire fontos Onnek, hogy szolgaltatéja internetes honlapjan is megtaliljon minden Ont
érdekld informaciot a szolgaltatasrol?

Mennyire fontos a felhasznalonak, hogy a szolgaltato daltal iizemeltetett, az interneten elérhetd hivatalos
honlapon megtaldlja az ot érdeklo, a szolgadltatassal 6sszefiiggo informaciokat?

T13. Meglatogatta On az elmilt 12 honapban vizikézmii-szolgaltatéja honlapjat?

Keresett a felhasznalo informaciokat a szolgaltato honlapjan az ivoviz- és/vagy a szennyviz-elvezetési
szolgaltatassal kapcsolatosan az elmult egy évben?
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T14. Milyennek tartja a honlapot tartalmi szempontbol?
Kielégitonek talalta-e a felhasznalo a tajékoztatast a szolgaltato hivatalos honlapjan?
T15. Milyen a honlap attekinthetésége?

Koénnyen eligazodott a szolgaltato  hivatalos honlapjan? Konnyen megtaldlta a  sziikséges
informacio(ka)t?

T16. Mennyire tartja fontosnak, hogy megfeleléen tajékoztassak Ont az ivéviz mindségérol?

Mennyire fontos a felhaszndlonak, hogy a lakokdrnyezetében szolgaltatott csapviz mindségérdl
informaciokhoz jusson a szolgdltato hivatalos honlapjan?

T17 Megfelelonek tartja-e a honlapon 1évo tajékoztatast az ivoviz mindségérol?
Kielégitonek taldalja a felhaszndlo a szolgaltato hivatalos honlapjan 1évé vizmindségrol szolo
tajékoztatast?
Ugyfélszolgalat
U1. On melyik iigyfélkapcsolati format tartja sajat maga szamara a leginkabb megfelelének?
A felhasznalo melyik modon intézi legszivesebben iigyét a viz, vagy csatorna szolgaltatonal?

U5. Az elmilt 12 hénapban méréallas-bejelentés vagy hibabejelentésen kiviil kapcsolatba lépett a
vizikozmii-szolgaltatoval valamilyen iigyintézési kérdésben?

A felhasznadlo a hibabejelentésen kiviil barmilyen mas iigyben fordult-e a szolgaltatohoz?

U6. Amennyiben volt Onnek iigyintézési kapcsolata a szolgaltatojaval, melyik iigyintézési modot
valasztotta eloszor?

A felhaszndlo a hibabejelentésen kiviili, mas iigyintézés soran melyik modon intézi legszivesebben iigyét a
viz, vagy csatorna szolgaltatonal.

U10. Hallott-e arrél, hogy az iizletszabalyzat médositisat megel6zéen lehetésége van véleményeznie
azt?

Az 58/2013. (I1.27.) Kormanyrendelet eloirasai szerint a felhasznaloknak lehetoségiik van a szolgaltato

altal a honlapra kirakott iizletszabdlyzatot véleményezni a Hivatalhoz valo beadas elétt. Erre a honlapra
valo feltoltést kévetoen 20 nap dll a felhasznalok rendelkezésére.

10
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U17. Nyujtott-e be mar On panaszt a szolgaltatéjaval szemben a hataskorrel rendelkezé
hatésaghoz?

Amennyiben a felhasznalonak panasza van a szolgaltatassal kapcsolatban és nem sikeriil az tigyet a
szolgaltatoval tisztazni, vagy nem ért egyet a szolgaltato valaszaval, akkor az iigy tipusa szerint a
hatosagok rendelkezésre allnak az adott eset kivizsgalasara. Példaul: szamlazassal kapcsolatos panaszt a
helyi Kormdnyhivatal Fogyasztovédelmi Osztdlyahoz lehet benyujtani, vagy a szolgaltatéval kapcsolatos
vitds iigy esetén a lakohely szerinti Békélteto Testiilethez lehet fordulni.

Ar-érték arany
Al. Hany forintot ér meg Onnek egy liter tiszta egészséges ivoviz?

Amennyiben a felhasznadlo szabna meg a dijat, mennyit fizetne egy liter egészséges tiszta ivovizert? (1

m3=1000 liter)

A2. Mennyire felel meg megitélése szerint a vezetékes ivoviz ellatasért fizetett szolgaltatasi dij a
Kkapott szolgaltatasnak? On szerint...

A vezetékes ivoviz mindsége és annak dija mennyire van ardanyban egymdassal? A szolgaltato altal
kibocsatott szamlaban m>-ben fel van tiintetve a vizdij, 1 m® = 1000 liter.

A3. Tamogatna-e egy olyan arstruktarit, amelyben az alapdij egy meghatarozott mennyiségii
fogyasztast is magaba foglal?

A vizdij a legtébb szolgadltatasi teriileten tartalmaz egy alapdijat — bar van olyan szolgaltatasi teriilet,
ahol az alapdij 0 F t - és egy fogyasztassal aranyos dijat. A fogyasztas ardanyos dij az a dij, ami a
vizmeéron leolvasott mennyiség alapjan keriil kiszamlazasra. A kérdés arra vonatkozik, hogy mi a
veleménye a felhasznalonak arrdl, hogy ha az alapdij mar egy elére meghatarozott mennyiséget — példaul
5 m3-t- tartalmazna, és igy a vizméron leolvasott mennyiség ennyivel csékkenne a szamla kiallitasakor.

A5. Mennyire felel meg a szennyvizelvezetésért és -tisztitasért fizetett szolgaltatasi dij a kapott
szolgaltatasnak?

Az elvezetett szemnyvizszolgaltatas mindsége és annak dija mennyire van aranyban egymassal? A
szolgaltaté dltal kibocsdtott szamlaban m*-ben fel van tiintetve a csatornadij, 1 m® = 1000 liter.

Szamlazas
Sz1. Mennyire fontos Onnek, hogy a szamlak egyértelmiiek, gyorsan attekinthetéek legyenek?
A vizikézmii-szolgaltatas esetében a szamlak az egységes kozszolgaltatoi szamlaképrol szolo torvényben

meghatarozott feltételek alapjan késziilnek. A szamla elsé oldalan a szines mezok hattérszine
megkiilonbozteti a szolgaltatot, igy konnyen felismerheto.

11
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Sz2. Mennyire tartja attekinthetének, konnyen értelmezhetének szolgaltatoja szamlait?

A szolgaltato koteles a szamlan alkalmazott, a felhaszndlok szamara nehezén értheto szakkifejezések
magyarazatat rendszeresen, legaldbb évente egyszer a szamlahoz csatoltan megadni. A 2013. évi
CLXXXVIIIL torvény - az egységes kozszolgaltatoi szamlaképrol kételezo adat tartalmat hataroz meg a

rész,

illetve az elszamolo szamlakra vonatkozoan.

Részszamla sorai, elemei:

az elszamolasi idoszakon beliili részszamla sorszamanak feltiintetése. (elso, masodik,)

elszamoldasi idoszak

szamla sorszam, kelte, teljesités idopontja, fizetési hatarido, szamla kibocsatoja

felhasznalo azonosito szama, felhasznadlo neve, felhaszndlasi hely cime,

a rezsidij csokkentésének eredményeképpen a felhasznalo megtakaritisa az aktudlis idészakban,
illetve 2013. 07. 01 ota, illetve mennyi fizetési kételezettség terhelte volna a rezsicsékkentés néelkiil
a kiilonb6z6  szamlazott szolgaltatasokat kiilon soron kell feltiintetni  (alapdij, ivoviz,
szennyvizelvezetés)

fogyasztas megallapitasanak modja

kovetkezo leolvasas vagy diktalas idopontja fogyasztas megallapitasanak modja

szdmla brutto értéke

fizetend6 osszeg, mely tartalmazza az aktudlis szamla brutto értékét, korrigilva az esetleges lejart
tartozas, felszamitott késedelmi kamat, felszolitas dijanak, tulfizetés, kapott tamogatas 6sszegével

Elszdmold szamla sorai, elemei:

Sz3.

elszamolasi idbszak

szamla sorszam, kelte, teljesités idopontja, fizetési hatdrido, szamla kibocsatdja

felhasznalo azonosito szama, felhasznalo neve, felhaszndlasi hely cime,

a rezsidij csokkentésének eredményeképpen a felhasznalo megtakaritisa az aktualis idoszakban,
illetve 2013.07.01 6ta, illetve mennyi fizetési kitelezettség terhelte volna a rezsicsokkentés nélkiil

a kiilonbozé szamlazott szolgaltatasokat kiilon soron kell feltiintetni  (alapdij, ivoviz,
szennyvizelvezetés),

kovetkezo leolvasas vagy diktalds idopontja fogyasztas megallapitasanak modja

szamla brutto értéke az (elszamolasi idoszak teljes fogyasztasa (alapdij, szolgaltatasonként) keriil a
szamlan kiszamldzasra, feltiintetésre, majd a teljes kiszamlazasbol az elszamoldsi idoszakban
kibocsatott részszamlaban szereplé mennyiség (alapdij, szolgaltatasonként) levonasra keriil, ez
lesz az aktudlis elszamolo szamla brutto szamla értéke.)

fizetendo oOsszeg, mely tartalmazza az aktuadlis szamla brutto értékét, korrigalva az esetleges lejart
tartozas, felszamitott késedelmi kamat, felszolitas dijanak, tulfizetés, kapott tamogatas dsszegével
leolvasas modja (LM): Leol - leolvasas a vizikozmii-szolgaltato altal; Becs - becsiilt; Dikt -
fogyaszto altal diktalt; Ell - vizikozmii” - szolgaltatoi ellendrzés

bekotési vizmérd pontossagi osztdlya:

a targyidoszaki felhasznalas 6sszehasonlitasa valtozasa a megel6zo elszamolasi idoszakhoz képest
a targyidoszaki felhasznalasa az atlagos lakossagi felhaszndlashoz (kibocsatashoz) képest
(felhasznalo/atlagos lakossagi felhaszndlo fogyasztasanak szazalékban kifejezett aranya)

az elszamolo szamlaban elszamolt részszamlak sorszama és a szamla végosszege

Mennyire felel meg Onnek a szamlak iitemezése, fizetési hatarideje?
12
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A fogyasztasmérd leolvasasanak gyakorisagat a vizikozmii-szolgaltato jogosult megallapitani azzal, hogy
legalabb évente egy alkalommal, a felhasznalo kérésére negyedévente koteles a fogyasztasmeéro
leolvasasara.
A vizikozmii-szolgaltato koteles legalabb 5 napos idotartam megjelélésével a felhasznalo figyelmét
felhivni a leolvasas varhato idejérdl a leolvasas elotti utolso szamlaban, szamla mellékleteben vagy egyéb
modon. (diktalasi, leolvasasi tajékoztato.
A felhasznalasi hely jellegétol (allando, idény), fogyasztas meértéketol, illetve a felhasznalo igényének
megfelelo gyakorisag figyelembe vételével keriil leolvasdsra, elszamoldsra a felhasznaldsi helyen lévo
fogyasztas.
Szolgaltato vagy felhasznalo dltal olvasott adat alapjan (enmnek hianyaban becsiilt adat alapjan)
elszamolo szamla késziil. Ha a fogyasztasmeéro leolvasasara legalabb egy éven keresztiil nem keriilt sor,
és a felhaszndlo nem jelentett be fogyasztasmeérs allast, valamint tavieolvasasi adat sem all
rendelkezésre, a vizikézmii-szolgadltato az ivoviz- és a szemnyvizmennyiséget az tizletszabalyzatiban
meghatarozott szamitdassal vagy a legutolso sikeres leolvasdst megelézé 12 honap atlagfogyasztdsat
alapul véve adllapitia meg. Valamint bekotési mérovel rendelkezé felhaszndlasi helyek esetében a
sikertelen leolvasast kovetoen, legfeljebb 30 napon beliil, a kibocsatott szamlaban, rogzitett telefonhivas
keretében vagy egyéb igazolhato modon a vizikozmii-szolgaltato kételes a felhasznalo figyelmét felhivni
arra, hogy legfeljebb két honapon beliil egyeztesse le a soron kiviili leolvasas idopontjat, és tegye
lehetové annak elvegzését.
A leolvasasok kozotti idoszakban az elozé 12 honap tényleges fogyasztasabol szamitott atlagfogyasztason
alapulo részszamla keriil kibocsatasara.
Szamlazas gyakorisaga, iitemezése:

o Lakossagi felhasznalo: kéthavonta, haromhavonta, negyedévente, fogyatékkal elo felhasznalo

havonta,

e Nem lakossagi felhaszndlo: havonta, kéthavonta, negyedévente,
A vizikézmii-szolgdltato koteles a szamla felhasznadlo részére torténd eljuttatasarol oly modon
gondoskodni, hogy a szamla kiegyenlitésére a felhasznalonak a kézhezvételtél legalabb 8 nap
rendelkezésére alljon.

Sz4. Elégedett a szamlafizetés lehetséges médjaival?
A vizikozmii-szolgaltato az alabbi fizetési modokat biztositja felhasznaloi részére:
Lakossagi felhasznalok részére:

o [készpénz-atutalasi megbizas (csekk)
e banki atutalds
e csoportos beszedés

Nem lakossdgi felhasznaldk részére:

o készpénz-dtutalasi megbizas (csekk)
e banki atutalas
Az elektronikus szamlak (e-szamlak) tekintetében — mindkét felhasznalo korre vonatkozoan - alkalmazott

fizetési modok:

e csoportos beszedés
e banki atutalds
o bankkartyas fizetés (VPOS)
A fenti fizetési modokon kiviil a vizikozmii-szolgaltatok tvigyfélszolgalati iroddi készpénzes befizetést és

bankkartyas fizetést is elfogadnak.
13
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Kornyezet
K1. Mennyire fontos az On szimira, hogy a szolgaltat6 6vja a kérnyezetet?

Mennyire fontos a felhaszndlonak, hogy a szolgdltato az tizemeltetése soran megovja a természetet, ne
zavarja az élovilagot, figyeljen a munkateriilet tisztasagara.

K2. Hogyan értékeli kornyezetvédelmi szempontbol a szolgaltato tevékenységét?

Vajon a felhasznalo is ugy latja, hogy a szolgaltato figyel a fenntarthato fejlodésre, miikodési teriiletén a
kulturalt, tiszta kérnyezet fenntartasdra, a térvények és jogszabdlyok betartasdra.

K3. Mennyire fontos az On szamara, hogy a szolgaltaté beruhazas, bévités, karbantartas,
iizemeltetés soran tekintettel legyen az On lakokornyezetének nyugalmara?

A csovek, szerelvények rendszeres karbantartast igényelnek, a korosabbakat iitemterv szerint cserélni
kell. Varatlan meghibasodas, csétorés esetén a szakemberek kijavitiak a hibat. Sajnos ilyenkor a
kozlekedés nehézkesebb lehet és elofordulhat révidebb ideig vizhiany is, amit a szakemberek a leheto
legrovidebb ido alatt kijavitanak, ezzel is csokkentve a kellemetlenségeket.
K4. Vizkézmii-szolgaltatéja mennyire van tekintettel az On kézvetlen kérnyezetének nyugalmara?
Mi a véleménye a felhaszndlonak, a szolgaltato tekintettel van a lakokornyezetének nyugalmara? A
szolgaltato odafigyel arra, hogy az iitemezett karbantartdisokat olyan idopontban végezze, amellyel
felhaszndlot a legkevésbé zavarja?

Osszegzés
O1. Osszességében hogyan értékeli az igénybevett vezetékes ivoviz ellatas minéségét?
A szolgaltatasi teriileten az ellatas a kivant sziikségleteket maximalisan kielégiti, a Szolgaltato a
szerzodesben vallalt kételezettségének maradéktalanul eleget tesz, minden esetben biztositani tudja mind
a lakossagi, mind a gazdalkodo szervezetek sziikségletet.

02. Osszességében hogyan értékeli az igénybevett szennyvizelvezetési szolgaltatas min6ségét?

A szolgadltato a szerzodésben vallalt kételezettségének eleget tesz, a szennyvizelvezetés soran tizemzavar,
szolgaltatas-kiesés nem tapasztalhato. Az esetleges hiba rovid idon beliil elharitasra keriil.

0O4. Mindent figyelembe véve milyen szinvonaliinak értékeli vizikozmii-szolgaltatoja tevékenységét?
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A szolgadltato figyelemmel kiséri a felhasznaloi igényeket, koveti a technikai ujitasokat, mind a
szolgaltatas teriiletén, mind a felhasznalokkal szembeni kommunikacio, tigyintézes teriiletén.
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