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A Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatdsdg feladatai az elektronikus hirkozléssel és a postdval
kapcsolatban nagyon sokrétliek: szabalyozd hatdsagként elemzi a piacokat, a verseny fenntartasa
érdekében kotelezettségeket allapit meg a jelent6s piaci erével rendelkezd szolgdltatok szamara,
feligyel6 hatdsagként nyilvantartja a szolgaltatokat és szolgaltatdsokat, felligyeli a jogszabalyok
betartasat, a hatdsag elndke pedig jogalkotoként az ipardgi szabdlyok részleteinek megalkotdsaért
felelés. Emellett a Média- és Hirkozlési Biztos révén fontos szerepet tolt be az elSfizet6k és a
végfelhasznaldk tudatossaganak novelésében is.

A Hatdsag egyik legfontosabb feladata ezek kozil a hatdsagi felligyeleti tevékenység, amely azt
hivatott biztositani, hogy a Magyarorszagon elektronikus hirkozlési, valamint postai szolgdltatasokat
nyujtok mikodésiik soran a rajuk vonatkozo jogszabdlyokat betartva jarjanak el.

A fellgyeleti tervet a Hatdsdg minden évben a korabbi tapasztalatok, az elG6fizet6ktél,
igénybeveviktdl, piaci szerepl6kt6l és mas hatdsagoktdl érkez6 bejelentések, jelzések, panaszok,
kérelmek, valamint a vonatkozé szabdlyozasban szerepld stratégiai célok figyelembevételével allitja
0ssze, meghatdrozva benne azokat a terileteket, amelyeket a kbvetkezé évben vizsgalni tervez. A
piaci véltozasok, a szolgaltatdsok fejlédése és az év kozben felmeriil6 problémak azonban
szlikségessé teszik azt is, hogy a Hatdsag terven kivil is végezzen ellenérzéseket.

A felligyeleti tevékenység masik f6 pillérét az elektronikus hirkozlési szolgaltatdsok el6fizet6itdl és a
postai szolgaltatdsok igénybevevditél érkezd kérelmek, bejelentések nyoman indult eljarasok jelentik,
amelyek lehet6vé teszik a piacon felmerilé negativ tendencidk gyors észlelését és a rajuk vald
rugalmas reagaldst, emellett pedig fontos eszkozok az el6fizet6k és igénybevevSk jogainak
érvényesitésére.

Az elektronikus hirkozlésrél és a postardl szélo torvény a felligyeletnek két formajat kilonbozteti
meg:

A Hatdsag felligyeleti tevékenységének nagy részét jelentS altalanos hatdsagi felligyelet célja annak
vizsgalata, hogy az elektronikus hirkozlési és a postai szolgaltatdk egy-egy konkrét esetben a rajuk
vonatkozd jogszabalyokat, illetve a sajat altaldnos szerz6dési feltételeiket betartva jartak-e el. A
Hatdsag ezen eljardsai mind hivatalbdl, mind pedig az eléfizet6k, igénybevevék dltal benyudjtott
kérelmek alapjan indulhatnak. Amennyiben a vizsgédlat eredményeként megallapithatd, hogy az
érintett szolgdltatd nem a ra irdnyadd kovetelmények szerint jart el, akkor a Hatdsag kotelezi az
eltérés megsziintetésére és szilkség esetén szankcidt is alkalmaz.

Ritkabban, a piaci viszonyok alaposabb megismerését és a szabalyozas hatékonysaganak felmérését
is igényl6 komplex Ugyekben alkalmazott eljarastipus a piacfeliigyeleti eljaras. A piacfelligyelet
korében a Hatdsag hivatalbdl inditott eljdrasaiban atfogdan ellenérzi és értékeli az elektronikus
hirkdzlésre és a postai tevékenységre vonatkozd szabalyok érvényeslilését a piacon. Ez a tevékenység
atfogd képet ad az ellenérzétt szolgdltatasokrdl, a velik kapcsolatban felmeril6é legfontosabb
problémakrdl. A piacfelligyeleti eljaras lezarasaként a Hatdsdg egybefoglalt hatdrozatot hoz,
amelyben minden ellen6rzott szolgdltatéra kiterjed6en értékeli a jogszabalyok érvényesiilését,
feltdrja az eljaras soran észlelt jogsértéseket és megfeleld szankcidkat allapit meg a jogszerl mikodés
helyredllitdsa és tovabbi biztositdsa érdekében. Emellett a piacfelligyelet fontos szerepet jatszik a
Hatdsag szabalyozassal kapcsolatos feladatainak ellatdsdban is, mivel az eljardsokat lezaré
hatarozatban meghatarozza azokat a beavatkozasi és cselekvési iranyokat, amelyek a jov6ére nézve
elGsegitik a jogérvényesilést és a hirkozlési piac zavartalan, hatékony mikodését. A piacfelligyeleti
eljarasok eredményeit a Hatdsag felhasznalja sajat rendeletalkotasi tevékenységében, valamint
szlikség esetén javaslatot tesz a jogalkotdnak a térvényi szabalyozas mddositasara is.




A Hatdsag fellgyeleti eszkdzei tobb eleml, egymadst kiegészité rendszert alkotnak, amelyek az
elektronikus hirkozlési és postai piac hatékony mikddését, a tisztességes verseny tdmogatasat és az
el6fizetdk, igénybe vevdk jogainak, jogos érdekeinek védelmét szolgaljak.

2015. évben — folytatva a korabban megkezdett atfogd vizsgalatokat — a Hatdsdg fellgyeleti
tevékenységének fokuszaban az elektronikus hirkozlés teriiletén az eldfizetGi jogok érvényesilését
biztosité szolgdltatéi mikodés garancidinak ellenérzése all majd, a postai teriileten pedig olyan
szolgdltatdi kotelezettségek teljesiilését vizsgalja, amelyek a szorosan vett jogszabalyi kbvetelmények
teljestlésén tul az igénybevevdGi elégedettség alakulasat is nagymértékben befolyasoljak.




PIACFELUGYELET

I Az NMHH EIndkének hataskorébe tartozd, a jelentds piaci erével
kapcsolatos piacfeliigyeleti ellenérzések

Bevezetés

Az Eht.' céljai és alapelvei® kozott rogzitette a jogalkotd a jelentds piaci erével rendelkezék
befolydsanak - a hatékony piaci verseny kialakuldasdhoz és fenntartasahoz sziikséges mértékl -
differencidlt ellensulyozasat, tovabba a tisztességes és hatékony piaci verseny fenntartdsanak
biztositasat. A fenti célok elérésének egyik kiemelked6 eszkdze a jelentds piaci erével rendelkezé
szolgdltatdk azonositdsdra és kotelezettségeik elGirdsara iranyuld eljaras, melynek sordn az NMHH
Elnoke azonositja az érintett piacokon a jelentds piaci er6vel rendelkez6 szolgaltatdkat, tovabba ezen
szolgdltatok szamadra a piacelemzés soran feltart versenyt korldtozé akadalyok alapjan indokolt,
azokkal ardnyos kotelezettségeket ir el6. E kotelezettségek biztositjdk az érintett szolgaltatok
mUikodésének atlathatdsdgat, a haldzatokhoz valé hozzaférést, a dijak ellenérizhet6ségét, valamint a
jogosult szolgaltatdkkal szembeni egyenld elbanast.

A kotelezettségek elGirasa mellett azonban kiemelten fontos azok betartdsanak ellenGrzése is, hisz a
jogszabalyi célok csak akkor érhet6ek el, ha a Hatdsdg altal a szabalyozas keretében elGirt
kovetelményrendszer az elektronikus hirkodzlési szolgdltatok gyakorlataban érvényre is jut. A piaci
torzuldasok megel6zése, hatékony kezelése érdekében az ellenérzések hangsilyos célja az
eréfolénybdl szarmazd versenytorzitd hatdsok felismerése, idGben torténd jelzése, tovabba
szabalyozasi javaslatok kidolgozasa. A Hatdsag a 2015. évi vizsgalatok tervezésénél az el6z6 évek
tapasztalatainak és a piacon tapasztalt jelenségeknek egyittes figyelembevételével alakitotta ki az
ellendrzések fékuszpontjait, melyeket az aldbbi tervfeladatok részletes kifejtése tartalmaz.

1. EPF1/2015 A retail-minus dijak alkalmazasanak vizsgalata az 5.szamu,
»Nagykereskedelmi szélessavu hozzaférés” elnevezésii piacon

Az 5. szamu ,Nagykereskedelmi szélessavu hozzaférés” elnevezésii piacon jelentds piaci erGvel a
jelenleg hatalyos HF/56-12/2011 szamu piacelemzést lezard hatarozat szerint a Magyar Telekom
Nyrt., az Invitel Zrt. és a UPC Magyarorszag Kft. rendelkezik. E szolgaltatdkra az orszagos bitfolyam
hozzaférésre vonatkozéan a koltségalapusag és dijak ellendrizhet&sége korében az Elndk kirdtta a
retail-minus (RM) alapu nagykereskedelmi dij alkalmazasat, mely dijakat félévenként fellilvizsgalva az
Elnok hatarozatdban dllapitja meg. E dijak az Uj és megujitott szerz6dések tekintetében maximalis
dijaknak tekintend6k, melyeknél csak az egyenl6 elbands figyelembevételével alkalmazhat
alacsonyabbat a kotelezett szolgaltatod.

A vizsgalat célja a kotelezett szolgaltatdk nagykereskedelmi dralkalmazdsdnak ellenérzése, az RM
armegallapitd hatdrozat és az egyenl6 elbdnas tikrében. A vizsgdlatban a kivdlasztott jogosult
szolgdltatdkra vonatkozé szamldzds, valamint a szamldkban alkalmazott arak megfelel6ségét ellenérzi
az EInok. A vizsgalat visszajelzést adhat az esetlegesen felmerilé piaci anomalidkrél, amely segitséget
jelent a szabalyozas tovabbi iranydanak meghatarozasaban.

! Az elektronikus hirkéziésrél sz616 2003. évi C. térvény
2Eht. 2. §




2. EPF2/2015 - Az 4j piackijel6lé hatarozatban foglaltak ellenérzése a 7. szamd, ,,Beszédcélu
hivasvégzddtetés egyedi mobil radidtelefon-halézatban” elnevezésii piacon

A 7. szamu ,Beszédcélu hivasvégzidtetés egyedi mobil radidtelefon-haldzatban” elnevezés(
nagykereskedelmi piacon a jelenleg hatalyos hatarozataban - HF/1595-34/2011. — az EIn6k jelentds
piaci erejd szolgaltatéként azonositotta a Magyar Telekom Nyrt-t., a Vodafone Zrt.-t, és a Telenor
Zrt.-t (Kotelezett szolgaltatdk). Ezen hatarozat értelmében a piacon 2013. januar 1. 6ta a dijak
valtozatlanok. Az () piackijelolé6 hatdrozat (Hatarozat) varhatéan 2015 dprilisdban Uj
hivasvégzédtetési dijakat fog megallapitani. Ez adja az alapot a vizsgdlat meginditasara.

A vizsgalat célja annak megallapitasa, hogy az Uj dijak bevezetése a Hatarozatnak megfelel6en
valosult-e meg. A kotelezett szolgaltatok mellett sziikséges a jogosult szolgaltatok megkeresése is. A
Hatdsag igy kaphat teljes képet arrdl, hogy a piacon a Kotelezett szolgaltaték a Hatarozatban elGirt
atlathatosag, koltségalapusag és dijak ellenérizhet6sége, a hozzaféréssel és Osszekapcsoldssal
kapcsolatos kotelezettség és az egyenld elbanas kotelezettsége betartasaval hajtottak végre az Uj
percdijak bevezetését.

Il. Az NMHH Hivatalanak hataskorébe tartozo, a postai szolgaltatasok
ellatasaval kapcsolatos piacfeliigyeleti ellendrzések

Bevezetés

A Hatdsag a 2014. évi postafelliigyeleti feladatai ellatdasa sordn a torvényi szabalyozas olyan
teriileteire fokuszalt, melyek az igénybevevGi érdekek védelme szempontjabdl kiemelt jelentéségliek
és emellett pedig jelentGsen érintettek voltak a szabalyozas valtozdsa miatt. Ezek a kiemelt teriletek
az el6zetes hatdsagi nyilvantartasba vétel alapjan torténd jogszeri szolgaltatdi tevékenység ellatas,
valamint a postai szolgaltatdi panaszkezelési rendszerek egyszerl, atlathaté és jogszerd
mUkodtetésének ellenGrzése volt. 2015-ben az el6z6 évben megkezdett ellenGrzési célterilet
mentén folytatva a munkat a hatdsagi postai piacfelligyelet az igénybevevéi elvarasok és felhasznaloi
elégedettségi szint megismerése mellett - az igénybevevék jogainak és jogos érdekeinek védelme
céljabol - a szolgaltatasmindségi kovetelményrendszer teljesitésének megfelelGségére, ezen beliil
pedig kiemelten a kildeményatfutasi id6 mértékének ellenérzésére helyezi majd a hangsulyt.

1. PPF1/2015 - Az igénybevevéi elégedettség felmérése

A 2013. januar 1-én hatdlyba lépett Uj szabalyozas valamennyi postai szolgaltatast ellatd gazdalkodo
szervezet szamdra teljesen Uj elGirdsokat rogzitett. Az ismételt hatdsagi regisztraciot kdvetben Uj
technoldgiai elemek keriiltek be a szolgaltatoi tevékenységek kozé, melyek miatt az igénybevevék az
el6z6 években megszokottakhoz képest eltéré szolgdltatdsi teljesitménnyel szembesiiltek. Az
ellenérzés célja annak megallapitdsa, hogy az ismételt nyilvantartasba vételi eljardson atesett
vallalkozdsok a postai szolgaltatdsok elldtdsdra vonatkozd tevékenységilikkel megfelelnek- e a
felhasznaldi koriuk igényeinek, a jogszabaly altal rogzitett kotelezettségiik teljesitésén tual az
igénybevevéi érdekek mentén alakitjak-e ki az Altaldnos Szerz6dési Feltételeik tartalmat.




2. PPF2/2015 - Az egyetemes postai szolgaltatas ellatasara vonatkoz6 mingségi
kovetelmények ellenérzése

A postai szolgdltatasokrdl sz6lé 2012. évi CLIX. torvény és az Egyetemes Postai Kozszolgaltatasi
Szerz6dés specialis minGségi szabdlyokat rogzit az egyetemes postai szolgaltatasokat ellaté Magyar
Posta Zrt. szamadra. Hatdsagi cél az Uj szabalyozas szerinti szolgaltatéi megfelelGségi kovetelmények
teljestilésének ellen6rzése, ezen belll kiemelten a killdeményatfutdsi id6 alakuldasanak
felllvizsgalata. A szolgaltatdsmindségi szint megfelel6ségének ellenérzési eredményivel és az
igénybevevsi elégedettségi szint elemzésével az Uj szabdlyozasi elemek gyakorlati
alkalmazottsaganak felmérése mellett a két piacfelligyeleti vizsgalat a piaci folyamatokhoz illeszked6
szabdlyozasmaddositasi javaslatok megfogalmazasat is tdmogatja.




ALTALANOS HATOSAGI FELUGYELET

l. Az NMHH Hivatalanak hataskorébe tartozo, elektronikus hirkozlési
szolgaltatasokkal kapcsolatos altalanos feliigyeleti ellen6rzések

1. HAF1/2015 - A hibakezelés teljes folyamatanak ellendrzése (nyilvantartas, koltségek,
dijak, értesitések, hatariddk, kotbér)

Az eldfizet6 a szerzGdés tartama alatt jogosult a szolgaltatast a szolgdltatd altal meghatéarozott, az
altaldnos szerz6dési feltételek részét képez6 szolgaltatdsminGségi kovetelményeknek megfeleld
min&ségben igénybe venni. Amennyiben az el6fizetd a szolgaltatds mindségével vagy az igénybevétel
ellehetetlentilésével kapcsolatban hibabejelentést tesz, a szolgaltatd koteles a lehet6 legrévidebb
idén belll intézkedéseket tenni a szolgaltatds megfelel6 minGségének helyredllitdsa érdekében. A
hibakezelésre vonatkozd el6irdsok szerint a szolgaltaté a bejelentést kovetben koteles azt
nyilvantartasba venni, a hibavizsgalatokat elvégezni, arrél a bejelent6t értesiteni, illetve hiba esetén
gondoskodni annak jogszabaly szerinti hataridén bellli elharitasardl. Az el6fizet6t akkor is értesiteni
kell a hibabehatdrolas eredményérdél, ha a hiba nem a szolgdltatd érdekkorébe tartozik. A szolgaltatd
a sajat érdekkorébe tartozd hiba elharitasaért dijat nem szdmithat fel és az azzal kapcsolatban
felmerdl6 koltséget nem harithatja az eléfizetére (példaul kiszallas dija). A hiba elharitasat kovetGen
pedig az el6fizet6t haladéktalanul értesitenie kell arrdl, hogy a szolgaltatds Ujra a szerz6désben
meghatdrozottak szerint igénybe vehet6. Amennyiben a Szolgaltatd a hibat jogszabdlyban
meghatdrozott hatdrid6ben nem tudja elhdritani vagy az el6fizet6t késedelmesen értesiti, az
el6fizetd részére kotbért kell fizetnie.

A vizsgdlat célja a hibakezelésre vonatkozd rendelkezések betartdsanak ellenGrzése. Ezen belil
stlyponti teriileteként kezeli a Hatdsag annak ellenérzését, hogy a szolgaltatok ASZF-jei tartalmazzak-
e a hibabejelent§ elérhetGségét, a hibabejelentés megtételének lehetséges moddjait, a vallalt
hibaelharitasi célértékeket, a hibabejelentések nyilvantartasba vételére és a hibaelharitasra
vonatkozo eljarast, az el6fizetS jogait a szolgaltaté hibas teljesitése esetén, valamint az eldfizet6t
megilleté kotbér mértékét, illetve az egyedi eldfizetGi szerz6dések tartalmazzak-e az Eszr-ben a
hibakezeléssel kapcsolatban meghatarozott kotelezd tartalmi elemeket. Emellett ugyancsak vizsgalja
a Hatdsag, hogy a szolgaltatdk eljardsaikat valéban az iranyadd szabalyozdsoknak megfelelGen
alakitottdk-e ki, illetve léteznek-e olyan, folyamatokba épitett biztositékok, amelyek biztositjak az
elGirasoktdl eltéré miikodés id6ben torténd felismerését és az eltérések megsziintetését. A Hatdsag
az ellen6rzés soran a nyilvantartdsdban lévé dokumentumok, a szolgaltatoktdl bekért adatok, a
helyszini ellen6rzés alkalmaval ellen6rzott hibajegyek, hibanyilvantartas, hibakezelési eljaras,
kotbérfizetési dokumentumok alapjan vizsgalja a tevékenység jogszer(iségét.

A vizsgalat célja, hogy a szolgaltatdk hibakezelése, valamint az ehhez kapcsolédd kotbérek
kiszamitdsa és kifizetése a jogszabdlyoknak és az dltalanos szerz6dési feltételeknek megfelelGen
torténjen. Szabalyozott mikodés, illetve megfelel6 biztositékok hidnydaban ugyanis nagymértékben
megn6 a késedelmes, illetve a nem megfelel6 hibaelharitds kockazata, ami az el6fizetSk széles
korének okozhat jogsérelmet. A tervfeladat végrehajtdsa az elSfizet6i érdekérvényesitést is
tdmogatja, mivel a jogszabalyoknak megfelelGen kialakitott hibakezeléssel kapcsolatos nyilvantartas,
valamint az értesitési kotelezettségek teljesitése az esetleges egyedi jogvitakban is megkdnnyiti a
bizonyitast.




2. HAF2/2015 —-Kotbérfizetési szabalyok betartasanak ellendrzése

Az Eszr® a szolgaltatds nem megfelelS teljesitésébsl adédd, az elSfizetdket ért érdeksérelem
ellentételezésére tobb esetben az elektronikus hirkozlési szolgaltatok altal karatalanyként fizetendé
kotbért hatdroz meg. A hatdlyos szabalyozas szerint a szolgdltatonak kotbérfizetési kotelezettsége
van a késedelmes hibakezelésen tul, az el6fizet6i szerz6dés késedelmes atirdsa, a szolgaltatas
késedelmes megkezdése, valamint az &thelyezés és korlatozas megsziintetés késedelmes
teljesitésének esetére is. A fizetend6 kotbér alapjara és szamitasara vonatkozdan tételes szabalyokat
allapit meg az Eszr. A tervfeladat keretében a Hatdsag vizsgdlja a kotbérfizetést megalapozd
eljarasokra irdnyadd hatdrid6k betartasat, kotbérfizetést megalapozd hataridd tullépés esetén azt,
hogy a szolgdltatok kotbérfizetési és kotbérrdl szold tajékoztatasi kotelezettségliknek megfelelé
kotbérszamitassal, hatarid6ben, automatikusan eleget tesznek-e. A vizsgalat f6 irdnya a
kotbérkezeléssel kapcsolatos szolgdltatdi folyamatok megfelel§ szabalyozottsdgan tulmenGen a
tényleges gyakorlat elGirdasokkal valé Osszhangja, a megfelel6 m(ikodést szolgald biztositékok
megléte.

Mivel a Hatdsag a hibakezelés folyamatanak ellen6rzése soran a kapcsolddd kotbér szabalyok
betartasat is vizsgdlja, jelen vizsgalat a késedelmes szolgaltatdas megkezdés, athelyezés, atiras és
korlatozads megsziintetés eseteiben felmeril6 kotbérfizetésre szoritkozik.

3. HAF3/2015 - Kiemelt elektronikus hirkozlési szolgaltaték altalanos szerzédési
feltételeinek hatalyba Iépés el6tti mintavételes ellenérzése

Az eurdpai kozosségi szabalyozassal 6sszhangban a hazai jogszabalyok sem kotik el6zetes hatdsagi
dontéshez, jovahagyashoz az 4ltaldnos szerzGdési feltételek (ASZF) alkalmazhatdsagéat, a
szolgdltatoknak elégséges ezeket a Hatdsaghoz bejelentenilik. A hatalyba |épés el6tt 30 nappal
benyujtott ASZF médositasok ellenérzése lehetévé teszi, hogy a Hatdsag még a mddositasok hatalyba
l[épése el6tt felhivja a szolgaltatdk figyelmét az esetleges jogsértésekre. A tervfeladat szerinti
ellenérzés f6szabaly szerint a legaldbb 10 000 el6fizetével rendelkezé szolgaltaték ASZF
maodositadsaira koncentral. Az igy vizsgalt szolgdltatdk az eléfizet6k szama szerint a piac kdzel 95%-at
lefedik, az altaluk alkalmazott ASZF-ek a legtobb elektronikus hirkdzlési szolgaltatdst igénybevevs
el6fizetd jogviszonyara hatdssal vannak.

® Az elektronikus hirkozlési el6fizetdi szerzédések részletes szabalyairol sz616 6/2011 (X. 6.) NMHH
rendelet




A piacon az elmult években egyre jobban elterjedtek az olyan — f6leg mobilinternet — dijcsomagok,
amelyeknél az el6fizeté a havidijért egy meghatdrozott adatmennyiséget vehet igénybe, de ennek
elérése utan sem kell forgalmi dijat fizetnie, hanem a szolgaltatd az elérést az adott hdnap hatralévé
részére lelassitja (a gyakorlatban az atviteli sebességet alig mlkoddére csokkenti). A kovetkez6
hénapban aztdn a szolgaltatas Ujra teljes sebességgel hasznalhatd. Egyes esetekben az el6fizetének
lehet6sége van a hénap hatralévé részére kiegészité adatmennyiséget vasarolni, ekkor a kiegészité
keret kimeriléséig a szolgaltatds ismét teljes sebességgel hasznalhatd. Az Eht®. az eldfizetSk
védelmében uUgy rendelkezik, hogy amennyiben a szolgaltaté valamely szolgaltatds esetében az
igénybevétel korlatjaként 6sszeghatart, vagy hivas, lGzenet illetve adatmennyiséget hataroz meg, és
ennek elérése utan a szolgaltatast korlatozza, azaz valamilyen mennyiségi, vagy mingségi jellemzéjét
csokkenti, akkor az erre vonatkozé szabalyokat az egyedi el6fizet6i szerz6désben kiilon meg kell
jelenitenie és az el6fizetének ezeket kilon nyilatkozataval el is kell fogadnia. A tervfeladat keretében
a Hatdsag azt vizsgdlja, hogy azok a szolgdltatok, amelyek kindlataban szerepel ilyen dijcsomag, a
szerz6déskotéskor betartjak-e ezeket a torvényi elGirasokat.

Minden elektronikus hirkodzlési szolgaltatast nyujtd koteles telefonon elérheté Ugyfélszolgalatot
mkodtetni az el6fizet6k tajékoztatasara, valamint az el6fizet6i panaszok és bejelentések fogadasara
és elintézésére. Ennek hivasa az el6fizet6 szamara nem kerllhet tobbe a legalacsonyabb diju
hivasirdny hivasaért fizetend6 dijnal, amennyiben belfoldrél telefonal, ugyanakkor az ingyenes
hivhatdsagot a szolgdltatonak csak a sajat telefonhdaldzatabdl kell biztositania. ElGirds emellett, hogy
amennyiben a beérkez6 hivadsok kezelésére a szolgdltatd hivassorold rendszert, illetve a hivasokat
interaktiv menlrendszer alapjan iranyité automata rendszert (call center) alkalmaz, akkor mar a
meni els6 (bejelentkezd) szintjérdl biztositania kell az él6hangos ligyintéz6 elérésének lehetGségét,
és ezt nem is kotheti a hivd el6zetes azonositasahoz. (példaul szerz6désszam, Ugyfélszam, vagy
telefonos kéd megaddsahoz) Természetesen arra biztosithat lehetGséget a szolgaltato, hogy a hivd
el6zetesen azonositsa magat és kivalassza, milyen tipusu lgyben telefonal, ezzel megkonnyitve és
meggyorsitva a megfelel6 lgyintéz6hoz kapcsolasat, de ezt a fentiek szerint nem teheti kotelezévé.
Tovabbi szabdly, hogy a telefonos lgyfélszolgdlaton reklam, vagy kereskedelmi ajanlat csak akkor
hangozhat el, ha azt az el6fizet6 kifejezetten kérte, vagy ahhoz hozzajarult. Ez azonban nem szabhaté
a telefonos lgyfélszolgalat igénybevételének feltételéll. Végil a szolgaltatd koételes meghatarozni és
a haldzati szolgaltatatasmin&ségi célértékek kozott kozzétenni, hogy a beérkezd hivasok hany
szazalékdban biztositja az él6hangos ligyintéz6 bejelentkezését 60 masodpercen belil, majd ennek a
célértéknek a teljesiilését tervszer(i mérésekkel ellenérizni és ezek eredményeit kbzzétenni, illetve a
Hatésagnak benyujtani. Mivel a telefonos Ugyfélszolgalatok elérhetetlenségére, illetve a hosszu
varakozasi id6kre vonatkozd panaszok gyakran érkeznek a Hatdsdghoz, ennek a tervfeladatnak a
keretében a kivalasztott szolgdltatéknal az 6sszes relevans elbirds teljesiilésének atfogd ellenbrzése
valésul meg.

* Eht. 137. § (5) bekezdés




6. HAF6/2015 — A szolgaltaték altalanos szerzédési feltételeinek ellenérzése az el6fizet6i
szerz6désekrdl sz616 uj rendelet hatalyba Iépése miatt sziikségessé valt médositasok
szempontjabol

A Hatdsag Elndke 2015-ben tervezi kiadni az el6fizetSi szerz6désekrél széld jelenlegi rendeletet
(Eszr.) felvaltd Uj jogszabdlyt, amelynek rendelkezései varhatdan fokozatosan lépnek majd hatalyba.
A szabalyozas atfogd Ujrakodifikdldsa azzal a céllal torténik, hogy az el6fizetdk jogai és jogos érdekei
megfelel6 védelemben részesiljenek a technoldgia és a piac vdltozasai folytdan kialakuld Uj
kockazatokkal és a Hatésag felligyeleti tevékenysége sordn észlelt jogellenes, vagy visszds szolgaltatoi
gyakorlatokkal szemben. Az Uj rendelet szabalyainak valé megfelelés érdekében az elektronikus
hirkozlési szolgaltatoknak az altaldnos szerzGdési feltételeiket is igazitaniuk kell a megvaltozott
el6irdsokhoz a rendeletben megszabott hatarid6ig. Ennek jelentGsége nem pusztdn adminisztrativ,
hiszen a szolgaltatoknak az el6fizetGi szolgaltatasokat ezekkel a szerz6dési feltételekkel 6sszhangban
kell nyujtaniuk, és az altaldanos szerzédési feltételek minden eléfizetGi szerz6désnek a részét képezik.
Ezért e dokumentumoknak az elektronikus hirkozlésre vonatkozd szabalyoknak valé megfelelése
barmiféle szolgdltatd és el6fizeté kozott kialakult jogvita rendezésében is alapveté fontossagu,
torténjen az, birésag, vagy békéltetd testilet el6tt. A tervfeladat célja annak ellen6rzése, hogy a
szolgdltatdk a szlikséges valtoztatasokat az el6irt hataridGig végrehajtottak-e és az ezzel kapcsolatos
bejelentési, illetve értesitési kotelezettségeiknek eleget tettek-e.

7. HAF7/2015 — A szerz6déskotéshez kapcsolddd, a szolgaltatokat terheld tajékoztatasi,
valamint a kiilon el6fizetdi nyilatkozatokkal kapcsolatos kotelezettségek betartasanak
ellendrzése

Az elektronikus hirkozlésre vonatkozo szabalyok szamos olyan rendelkezést tartalmaznak, amelyek a
szolgdltatokra a szerzGdéskotéskor tajékoztatasi kotelezettséget ronak, vagy valamely feltétel
alkalmazasat az eldfizet6 nyilatkozatdhoz kotik. Az el6fizetd nyilatkozatanak elmaradasa a ilyenkor a
szerz6dés semmisségét, vagy azt eredményezi, hogy a nyilatkozat hidnyaban a szolgdltatd az adott
feltételt nem alkalmazhatja. A szerz6déskotéshez kapcsolddd szolgaltatdi tajékoztatds megtorténte
és megfelel6 tartalma rendkiviil fontos, hiszen az el6fizets tobbek kézott az akkor kapott informacidk
birtokdban dont a szerz6dés alairdsa mellett. A Hatdsdghoz beérkez6 kérelmek és jelzések, valamint a
hatdsagi tapasztalatok arra utalnak, hogy az eldfizet6i szerz6dés megkdtésekor nem, vagy nem
minden esetben toérténik meg a teljeskor(i tdjékoztatas a szolgaltatdk részérdl. igy példaul a kérelmek
azt mutatjdk, hogy az el6fizet6kben a szerz6dés idGtartama sok esetben csak a szerz6dés aldirdsa
utan tudatosul, pedig az Eht. ezzel kapcsolatosan egyértelmUien rogziti a szolgaltatdk oldalan fennallé
tdjékoztatasi kotelezettséget, s6t 24 hdnapos hatarozott idejld szerz6dés megkdtését megelSzben fel
kell ajanlani a 12 hoénapig tartd, valamint a hatdrozatlan id6tartaml el6fizet6i szerz6dés
megkotésének lehetdségét, és be kell mutatni azok részletes feltételeit. A tdjékoztatds elmaradasa
esetén az elG6fizet6i szerz6désben az el6fizet6t érint6, a hosszabb hatarozott id6bdl eredé barmilyen
hatranyos jogktvetkezmény semmis. Hasonld elGirds a kis- illetve kdzépvallalkozasnak mindsilé
el6fizet6k esetében, hogy megfelel6 tajékoztatdst kapjanak az egyéni eldfizetGkre vonatkozd
szerz6dési feltételek szerinti szerz6déskotésre vonatkozd jogukrdl, de a mobil radidtelefon
szolgdltatasok esetében a kilfoldi hdalézaton barangoldshoz (roaming) is szamos tdjékoztatasi
kotelezettség kapcsolddik a szolgaltatd részérdl. Ezek a tajékoztatasok azonban csak akkor érhetik el
a céljukat, ha kozérthetSen, vildagosan, a szerz6dni kivand el6fizetd ismereteihez alkalmazkodva kerdil
rajuk sor és a felmeril6 konkrét kérdéseire is valaszt kap a szerz6dé fél.




Ugyancsak az el6fizet6k védelmét szolgdlja, hogy bizonyos, a megszokottdl eltér6 szerz6dési
feltételeket a szolgaltatd csak akkor alkalmazhat, ha ezekre az el6fizet6 figyelmét ezekre kilon
felhivta és az el6fizet6 ezeket elfogadta. Fontos szerepe van az el6fizetSi nyilatkozatoknak tovabba a
szolgdltatdi tdjékoztatdsi kotelezettségek teljesitésének dokumentaldsdban és igazoldsdban, ez
indokolja a két terilet egyittes kezelését.

A tervfeladat annak vizsgalatara iranyul, hogy a szerz6déskotéskor a szolgaltatok ténylegesen eleget
tesznek-e a vonatkozo elektronikus hirkozlési szabalyokban foglalt tdjékoztatdsi kotelezettségiliknek,
illetve az el6fizet6k nyilatkozatat igénylé kérdésekben megtorténik-e az eldfizet6 tdjékoztatdsa és
nyilatkozattétele, nyilatkozatanak rogzitése.

A Hatdsag elektronikus hirkozléssel kapcsolatos feladatai k6zé az Eht. szerint nem csupan az
elektronikus hirkozlési szolgaltatasok felligyelete tartozik, hanem figyelemmel kiséri az elektronikus
hirk6zl6 végberendezések és a radidberendezések piacat, és ellenérzi, hogy ezek a berendezések
megfelelnek-e az elektronikus hirkodzlési szabalyokban rogzitett alapveté kévetelményeknekzs.
Ellen6rzi a Hatdsag azt is, hogy a nagyfrekvencids jelet, vagy mellékhatast kelt6 berendezések
elektromdgneses 6sszeférhetdség (EMC) szempontbdl teljesitik-e az el6irdasokat. Ezek a vizsgalatok
nem csupan a jogszerlien mikodd gazdasagi szerepl6k védelmét és a piaci verseny tisztasagat
szolgdljak, hanem a radidspektrum zavartalan és mdszaki szempontbdl hatékony hasznalatat, a meg
nem engedett zavarasok elkertilését is. Mivel az Eurépai Unidban a berendezések piacan a termékek
szabadon daramolhatnak, alapvet6 fontossagu, hogy minden tagdllam megfelel6en fellépjen a piacan
forgalomba keriil6, nem megfelel6 berendezésekkel és az azok forgalmazdsdban részt vevé gazdasagi
szerepl6kkel szemben.

Elektronikus hirkozl6 végberendezések azok az elektronikus hirkozlési szolgdltatds nyujtdsahoz
sziikséges eszkozok, melyek nem radidfrekvencia hasznalatdval kapcsolddnak a hirkézl6 halézathoz
(telefonok, faxok stb.). A Hatdsdg ellen6rzi a megfelelGségi nyilatkozat és az azt alatdmasztéd
dokumentacié meglétét, valamint a megfelelséget igazolé miuiszaki dokumentacié tartalmat. A
dokumentacidoban taldlt hiba (ideértve a hidnyossagokat is), vagy a berendezés nem-
megfelel6ségének gyanuja esetén a Hatdsag mintat vesz a berendezésekbdl és elvégzi a sziikséges
méréseket. Sziikség esetén megtiltia a berendezés forgalomba hozataldt vagy forgalmazasat. Az
adminisztrativ, illetve méréssel torténé ellenérzés a rendelkezésre allo eréforrdsok figyelembe
vételével éves itemterv alapjan kerul végrehajtasra.

A radidberendezés olyan termék vagy egy termék olyan alkotérésze, amely foldfelszini radidtavkozlés
vagy (rtavkozlés céljara felosztott radidfrekvencias spektrum felhasznalasaval képes radiohullamok
addsa, vétele vagy addsa és vétele Utjan tavkozlésre. A Hatdsag ellenérzi a megfelelGségi
nyilatkozatot és az azt aldtdmaszté dokumentacié meglétét, valamint a megfelel6séget igazold
mUszaki dokumentdacidk tartalmat. A dokumentacidban taldlt hiba (ideértve a hidnyossagokat is),
vagy a berendezés nem-megfelel6ségének gyanuja esetén a Hatdsdg mintat vesz a berendezésekbdl
és elvégzi a sziikséges méréseket. Szlikség esetén megtiltja a berendezés forgalomba hozatalat,
forgalmazasat. Az adminisztrativ, illetve méréssel torténd ellenérzés a rendelkezésre allé er6forrasok
figyelembe vételével éves litemterv alapjan keril végrehajtasra.




3. BEF3/2015 - Interneten kinalt berendezések vizsgalata

A Hatdsdg folyamatosan figyeli az internetes elarusitdhelyeket és az interneten keresztiil arusitott
berendezések kindlatat. Az elérhet6 milszaki adatok alapjan kivdlasztja azon berendezéseket,
amelyek feltételezése szerint nem felelnek meg az alapvetd kovetelményeknek, és a berendezés

sz

és a bekért dokumentumok vizsgdlata utan megallapitja, hogy azok igazoljak-e a berendezés
megfelel6ségét. Sziikség esetén megtiltja a berendezés forgalomba hozatalat, forgalmazasat.

4. BEF4/2015 - A nagyfrekvencias jelet, vagy mellékhatast kelt6 berendezések
vizsgalata

E berendezések rendeltetése nem az elektronikus hirkozlési tevékenységhez kapcsolddik, hanem
mUikodésik soran valamilyen, a radiéfrekvencids spektrumban megjelené jelet, vagy mellékhatast
keltenek30. (llyen lehet barmilyen elektromos eszkéz, pl. mosdgép, mikrohulldami sité,
energiatakarékos izz6, szerszamgép stb.) A Hatdsag ellenérzi a megfelel6ségi nyilatkozatot és az azt
aldtdmaszté dokumentacié meglétét, valamint a megfelelGséget igazoldé mliszaki dokumentacid
tartalmat, az elektromagneses OsszeférhetGség szempontjabdl. A dokumentacidban taldlt hiba
(ideértve a hidnyossagokat is), vagy a berendezés nem-megfelel6ségének gyanija esetén a Hatdsag
mintat vesz a berendezésekbdl és elvégzi a sziikséges méréseket. Sziikség esetén megtiltja a
berendezés forgalomba hozatalat vagy forgalmazasat. Az adminisztrativ, illetve méréssel térténé
ellenérzés a rendelkezésre allé erdforrasok figyelembe vételével éves Utemterv alapjan kerdl
végrehajtasra.

5. BEF5/2015 — A tavolrdl iranyitott repiilé berendezések (Remotely Piloted Aircraft
Systems) vizsgalata

Az utdébbi években egyre jobban elterjedtek azok a repllé berendezések, amelyeket a
foldrél, radidkapcsolaton keresztil lehet irdnyitani és gyakran ugyancsak radidkapcsolaton
keresztiil képesek fedélzeti kamerdjukkal, illetve mikrofonjukkal rogzitett kép- illetve
hangjeleket tovabbitani a foldre. Ezek kozott sokféle méretd, teljesitmény( és felhasznalasu
berendezést lehet taldlni az egyszerl jatékoktdl és repilé modellekt6l a professzionalis
felhasznaldsra szant, jelentds sulyd és komoly motorteljesitményl eszkozokig. A tervfeladat
célja annak ellen6rzése, hogy a hazai piacon elérhet6 ilyen eszk6zok mikodésiik soran
betartjak-e a radidspektrum haszndlatdra vonatkozd elGirasokat és korlatozasokat. Nem
targya a vizsgalatnak a berendezések, mint repilé eszkozok megfelelGsége, mivel ez nem
tartozik a Hatdosdg hataskorébe. A tervfeladat kapcsolédik a radidberendezések
forgalmazasanak felligyeletével foglalkozd eurdpai hatdsagok azonos témaju kozos
kampanyahoz.




ll. Az NMHH Hivatalanak hataskorébe tartozo, postai
szolgaltatasokkal kapcsolatos ellendrzések

1. PAF1/2015 - A szolgaltatok panaszkezelési eljarasanak hatdsagi ellendrzése

A postai szolgaltatok a jogszabalyban foglaltak szerint kételesek a szolgaltatast igénybevevs
UgyfeleiktSl beérkez6 panaszokat ingyenesen, egyszerd, atlathatéd és megkiilonboztetéstdl
mentes eljaras keretében megvizsgalni, tovabba a kivizsgalds eredményérdl kotelesek a
panaszost 30 napon belil irasban értesiteni. Ha a panaszos a szolgaltatdé véalaszat nem
fogadja el, vagy a szolgaltaté a panaszara hataridén belil nem valaszol, a panaszos a
hatdsaghoz fordulhat a panaszeljaras fellilvizsgalasa érdekében.

A hatdésdg ellen6rzi a postai szolgaltatds ellatasanak és a szolgdltatdi panaszkezelési
eljarasanak jogszerliségét. A postai szolgaltatasokrol sz6lé 2012. évi CLIX. torvény 57. § (12)
bekezdése szerint a panaszokrdl, a panaszok szamardl és kezelésiik maédjardél a postai
szolgaltatok kotelesek évente egyszer, legkésGbb a targyévet kdvets év marcius 31. napjaig -
az errdl vezetett nyilvantartasokrol készitett szolgaltatdi adatszolgdltatas megkiildésével - a
Hatdsdgnak beszamolni és a beszamolot honlapjukon kézzétenni.

2. PAF2/2015 - Nyilvantartas szerinti szolgaltatas-ellatas ellendrzése a postai
szolgaltatéknal

A postai szolgaltatasokrdl szold 2012. évi CLIX. torvény 35.-57. szakaszai rendelkeznek a
postai szolgaltatd alapvets kotelezettségeirdl, az igénybevevs garancialis jogairdl. A hatdsagi
nyilvantartdsba vett postai szolgdltaték szamara kotelezettség, hogy a postai szolgdltatas
végzése sordn a jogszabalyokban és a nyilvantartdsba vételkor a hatésag hatdrozatdban
el8irt, tovdbba az altaldnos szerzédési feltételekben vallalt kovetelményrendszernek teljes
egészében megfeleljenek.

A hatdsagi ellenérzések célja annak megallapitdsa, hogy a szolgaltaték betartjdk-e a
bejelentéskor vallaltakat, a hatdsagi nyilvantartdsba vételkor tett nyilatkozatuk a valdsagnak
megfelelt-e, tovabba annak ellen6rzése, hogy jogkovet6 magatartast tanusitanak-e a
szolgdltatoi tevékenységiik ellatasakor. Ezen szabdlyok betartdsanak ellenérzése a Hatosag
postai feladatainak ellatdsdba, a postahoz f(iz6d6 igénybevevéi jogok érvényesiilésébe vetett
bizalom garanciaja.

5 A postai szolgdltatasokrol sz616 2012. évi CLIX. torvény 57. §-a.
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