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|. A PIACFELUGYELETI TEVEKENYSEG ALTALANOS ERTEKELESE

1. Bevezetés

A hirkozlés terlletén az utobbi évtized legjelentésebb trendje a konvergencia, vagyis a tavkozlés,
az informatika és az elektronikus média vilaganak 6sszefonddasa, az infokommunikaciés szek-
tor kialakulasa. A szeparalt agazati szabalyozas egyre kevésbé tud megfelelni a tarsadalmi elva-
rasoknak, és mind a versennyel, mind a fogyaszt6i jogokkal kapcsolatban olyan helyzetek ala-
kulnak ki, melyekre az elkllonilt terlletekre vonatkoz6 szabalyozasok megfeleldé megoldast
nyudjtani nem tudnak. E konvergens kornyezetben a Hatosag elsédleges feladata, hogy a szolgal-
tatasok igénybeveviinek garancialis jogait védje, valamint a tisztességes és hatékony verseny
feltételeit fenntartsa. A Hatésag piacfelligyeleti tevékenysége a beszamold targyat képezd id6-
szakban jellemzden az elektronikus hirkozlésre, a postai tevékenységre és a berendezések érté-
kesitésére terjedt ki. A piacfelligyelet maga nem csupan ellenérzést és felligyeleti tevékenységet
jelent, hanem a hirkoézlési piac valtozasainak figyelemmel kisérését, elemzését, és sziikség ese-
tén jogalkotas kezdeményezését is.

A hirkozlés az utdbbi 5 évben - az arbevétel alakulasat és a felhasznalok szamanak novekedését
Az eliizetsi szolgaltatast nyuito szolgiltatok szaménak alakuldsa, 2010. figyelembe véve - az egyik legdina-
mikusabban fejléd6 iparag, melyet
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| Az elektronikus hirkdzlésre vonat-
1. diagram kozd szabalyokban foglalt kotele-

zettségeket azonban valamennyi piaci szereplének be kell tartania, fuggetlenll piaci sudlyatol,
szakmai tapasztalatatél, a rendelkezésére all6 anyagi forrasoktol. Az eldfizetét a szolgaltatas
igénybevétele soran semmilyen

Az ASZF médositasok szolgéltatasi teriiletenkénti megoszlésa, 2010. hatrany sem érheti a fenti szem-
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tasok jelennek meg. Ez, valamint a
valtozasok gyorsasaga, és az ehhez
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nos szerz6dési feltétel modositas jelentds kockazatot jelent a piacfelligyelet célrendszerében
elsédleges fogyasztoi (eldfizetbi, felhasznal6i) garanciak biztositasa szempontjabdl, mert az el6fi-
zetbk megszerzése és megtartasa, Ujabb és Ujabb ajanlatokkal valé megkeresése soran gyakran
hattérbe szorul az 6ket megillet6 jogosultsagok biztositasa.

A Hatosag piacfelligyeleti tevékenységének alapvetd célja a tisztességes verseny fenntartasa, és
a felhasznaléi (fogyasztdi) érdekek védelme, melyeket az Eht.1 célként rogzit. Ezek érvényeslilése
pusztan hatésagi eszkdzokkel hatékonyan nem biztosithatd, elengedhetetlen a szolgaltatok
egylttmikodése, 6nkéntes jogkdvetd magatartasa. Ezért a Hatésag minden esetben biztositja az
an. soft law eszkdzok alkalmazasa keretében az egyes felmerilé problémak egyeztetéssel torténd
megoldasat - és ebben a Média- és Hirkozlési Biztos (kordbban: Hirkdzlési Fogyasztoi Jogok Kép-
viselbje) is jelentbs szerepet jatszik -, azonban amennyiben a megallapitott jogsértéseket a Hato-
sag felhivasa ellenére az érintettek nem haritjak el, a Hatésag az Eht. alapjan sllyos szankcidkat
alkalmazhat.

A beszamold az |. fejezetben attekinté moédon 0sszefoglalja a piacfelligyeleti tevékenység elveit és
modszerét, az alkalmazhat6 hatdsagi eszkdzdket, valamint
- a kérelmek alapjan lefolytatott eljarasokkal,
- a 2010-es piacfelligyeleti terv végrehajtasanak altalanos értékelése keretében a
hivatalbdl elvégzett ellenbrzésekkel és eljarasokkal,
- az alkalmazott szankciokkal

kapcsolatos eredményeket, tapasztalatokat és a Hatosag intézkedéseit.

A Hatésag piacfelligyeleti tevékenysége

A Hatosag jelen beszamolo keretében
A hatoésag hivatalbdl végzett piacfelligyeleti tevékenysége ‘ térgyalt piaofel[]gyeleti tevékenysége a
hirkozlési piac m{kodésének figyelem-
mel kisérésén (pl. KTV és szélessavl

felmérés), az egyedi kérelmek és az

elemazés, terv hatésagi piacfelligyeleti beszamolé o P
monitorozss készitése ellendrzés eljaras készitése elozo évi tapasztalatok elemzésén ala-
pul. Az elemzések ezen tul el6segitik a
jogalkotasi feladatok teljesitését, eset-

ceyedreimel; visszacsatolas leges agazati dontések meghozatalat,

tapasstalatok illetve olyan problémakat tarhatnak fel,

1. abra melyekre a hatésagnak oénalléan, vagy
mas tarshatosag eljarasat kezdeményezve reagalnia kell. Az elemzés alapjan 6sszeallitott tervnek
megfelelden lefolytatott eljarasokrol a Hatosag beszamol6t készit. Mind a terv, mind a beszamold
- azok kozzététele Gtjan - jelzi a piac valamennyi szereplbje szamara, hogy egyrészt melyek azok
a terlletek, amelyek ellen6rzését a Hatdésag kiemelten indokoltnak tartja, masrészt 6sszefoglald
képet ad a hatosagi eljarasok soran feltart problémakrol és azokkal kapcsolatos hatésagi donté-
sekrél. A hatésagi ellendrzések keretében a Hatésag - jogsértés feltarasa esetén - a fokozatos-
sag elvét betartva, felhivas kiadasaval nyljt lehetdséget arra, hogy a szolgaltatok dnkéntes jogko-
vetéssel tegyenek eleget az elektronikus hirkdzlésre vonatkozé szabalyokban foglaltaknak.
Amennyiben a Hatésag megallapitja, hogy a felhivasokban foglaltaknak az érintettek nem tettek
eleget, hivatalbdl, piacfelligyeleti eljarast indit és a jogszabalyban meghatarozott szankciét alkal-
mazza.

1
Az elektronikus hirkozlésrél sz616 2003. évi C. torvény 67. § (1) bekezdés.




A piacfelligyeleti terv végrehajtasanak eljarasi rendszere

Valamennyi, hivatalbédl inditott piacfelligyeleti eljaras egységes rendben, azonos eljarasi |épések
szerint torténik. A Hatdsag els6 1épésként hatosagi ellenbrzés keretében akar helyszini ellendr-
zéssel, akar a nyilvantartas adatai alapjan, akar elrendelt adatszolgaltatassal felméri és elemzi,
hogy tortént-e jogsértés a vizsgalt

HATGSAGI ELLENGRZES témaban.

o v Amennyiben az ellenérzés jogsér-
ELLENGRZES NINCS JOGSERTES SRzE o T .
Eli:;: S tést tar fel, felhivas kiadasara kerul

sor. A felhivas nagy el6nye, hogy

JOGSERTES egyrészt lehetéséget nyljt a szolgal-

- ) v taté szamara, hogy 6nkéntes jogko-

JookveTEs R Cres vetés keretében korrigdlia a nem
LEZARASA megfeleldséget, masrészt gyors és

JOGSERTES | hatékony eszkéz arra, hogy a Hato-

sag kezdeményezze a jogsértés
elharitasat. Az ellenbrzés kotetle-
nebb formajabol adédéan tobb le-
hetdséget nyujt az adott helyzetben
2. dbra leghatékonyabb hatésagi eszkoz
megvalasztasara, tovabba elbsegiti a hatésagi eréforrasokkal vald hatékony gazdalkodast.

PIACFELUGYELETI ELJARAS
SZANKCIO

A hatosagi ellen6rzéses modellben nem fordulhat el6 az, hogy a szolgaltatok a hatésagi kotelezé-
seket jogkdvetkezmény nélkil nem hajtjak végre. A hatésagi ellenérzés — utéellenérzés — piac-
felligyeleti eljaras folyamatra épllé modell garantalja a jogszeri magatartas kikényszeritését.
Meg kell jegyezni, hogy az ellen6rzés funkcidi kozil a jogsértések feltardsa és megsziintetése
csak az egyik, a masik, ami ezzel egyenértéki, a szolgaltatok tevékenységének folyamatos kont-
roll alatt tartdsa, az 6nkéntes jogkOvetés elérése.

Az ellendrzés ala vont szolgaltatok kivalasztasa

Az indokolt médon valo eljaras és a hatékonysag, mint eljarasi alapelveknek? valé megfelelés
érdekében a Hatdsag az ellendrzés ala vont szolgaltatokat el6zetes elemzés alapjan valasztja ki.

Az egyedi kérelmek, a Hat6sag tudomasara jutott egyéb tények meghatarozzak azokat a problé-
makat, melyekkel a hatésagnak foglalkoznia kell. Az ellenérzendd szolgaltatas, vagy valdszindsit-
hetéen jogsértd gyakorlat meghatarozasat kovetden ki kell valasztani azt a szolgaltatéi kort,
melynek vonatkozasaban a Hat6sag a vizsgalatot lefolytatja.

A szolgaltaték kivalasztasara iranyuld elemzés figyelembe veszi a rendelkezésre all6 hatdsagi
erdforrasokat, és az egész, vizsgaland6 sokasagot jol jellemz6 10-20%-0s reprezentativ minta
alapjan meghatarozza a vizsgalandd szolgaltatoi kort, azt is figyelembe véve, hogy a vizsgalat
lehetbleg minél nagyobb el6fizetbi Iétszamot érintsen. Masik fontos alapszabaly, hogy az adott
évben az azonos szolgaltatasi terlileten mikods, kozel azonos nagysagu eloéfizetdi korrel rendel-
kezd szolgaltatokat egy, vagy lehetdleg ugyanannyi tervfeladat érintsen. E szabaly biztositja az
egyenld elbanas elvének érvényesllését.

Ertelemszeriien nincs sziikség az érintett szolgéltatéi kdr mintavételes meghatarozasara, ameny-
nyiben az ellen6rzés vagy felmérés valamennyi szolgaltatéra kiterjed, vagy az eljaras alanyai csak
jogszabalyban meghatarozott szolgaltatok lehetnek, mint pl. az elndki hataskorbe tartozé (korab-

2Ent 24. §




ban: tanacsi) Ugyek esetében a jelentds piaci erével rendelkez6 szolgaltatok, az egyetemes elekt-
ronikus hirkozlési szolgaltatasok esetében az e targyban a miniszterrel szerz6dést kotott, vagy a
miniszter altal kijelolt szolgaltatok.

Az utéellenérzések esetében pedig azon szolgaltatok vizsgalatara keril sor, amelyeket a Hatésag
korabban felhivott az 6nkéntes jogkovetésre, vagy hatarozatban szamukra kotelezettséget irt eld,
illetve vellk szemben birsagot alkalmazott.

Tovabbi altalanos szabaly, hogy a hatésaghoz tajékoztatasi igénnyel forduldk, valamint az eljara-
sok lefolytatasat kérd Ugyfelek altal jelzett problémakra a hatésagnak reagalnia kell, és az egyedi
lgyekben jelentkezd jogsértéseket altalanos jelleggel, akar a szolgaltato teljes tevékenységének
felUlvizsgalataval, akar az adott targyban érintett valamennyi szolgaltatd ellenérzésével kell elha-
ritania. Ezen esetekben a vizsgalandd szolgaltatoi kort, vagy szolgaltatasi teriiletet kdzvetett mé-
don a hatésaghoz fordul6 ligyfelek hatarozzak meg.

Az ellendrzés ala vonandd szolgaltatok kivalasztasa soran a hatésagnak gy kell eljarnia, hogy
reagaljon a benyujtott kérelmekben, illetve a hivatalbdl folytatott eljarasokban felmerlt problé-
makra. A fentiekben bemutatottak mellett a Hatdsag ,kockazatosnak” és ellenérzendbnek tartja
minden olyan szolgaltatot, amely az egyszer(ien teljesithetd, jogszabalyban elbirt adatszolgaltatasi
kotelezettségét nem teljesiti. E szolgaltatok esetében nem érvényesiiinek a kivalasztasra vonat-
koz6 altalanos szabalyok, és az adott szolgaltatd esetében sor kerlilhet egy éven belll tébb
szempontl (t0bb tervfeladatot érint6) ellendrzésre is. E kivalasztasi szempont alkalmazasanak
masik célja a hatésagi nyilvantartasok hitelességének biztositdsa, hiszen e nyilvantartasok az
elektronikus hirkodzlési és a postai szolgaltatasok vonatkozasaban garancialis jelleggel birnak.

Az alkalmazhat6 hatdsagi eszk6zok

Ahhoz, hogy az Eht.-ban, alapelvi szinten megfogalmazott, a hatékony verseny fenntartasara, to-
vabbfejl6désére, a fogyasztoi (felhasznaldi, elbfizetdi) jogok érvényesllésére vonatkozé tarsadal-
mi célok érvényesiljenek, elengedhetetlen,
hogy a szolgaltatok az elektronikus hirk6z-
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SZABALYOK) érvényesulésének leghatékonyabb modja.

3. ébra
A Hatosag feladata, hogy a fokozatossag elvét betartva, egyrészt biztositsa az dnkéntes jogkdve-

tés lehetdségét (ehhez igazodik az el6z6ekben bemutatott hatdésagi ellenérzéses modell, valamint
az un. soft law eszk6zok alkalmazasa), masrészt ellendrizze a szolgaltatok és mas érintettek
szerzb6déses szabadsaganak keretében kialakitott feltételek teljeslilését. Ez a szerz6déses sza-
badsag érvényesll az altalanos szerz6dési feltételek elektronikus hirkdzlésre vonatkozé szaba-
lyokban tételesen nem meghatarozott tartalmanak meghatarozasanal, valamint a szolgaltatas
mindségére vonatkozd minimal- és célértékek kitlizése soran. Ez a lehet6ség kdvetkezik abbdl,
hogy bar az elektronikus hirkozlési szolgaltatasok feltételei a hirkdzlési joganyag altal rendkivul
részletesen szabalyozottak, mégis csak alapvetéen polgari jogi jellegl szerzédések, igy bizonyos




kérdésekben érvényesilnie kell a civiljog megengedd (diszpozitiv) szabalyainak, de ez az énsza-
balyozas sosem lehet egyoldall, a szerz6dési feltételeket kialakito fél érdekeit a masik fél karara
érvényesito.

2. A kérelemre folytatott piacfelligyeleti tevékenység

A kérelmek altalanos értékelése

A piacfelligyelet jellemzéen hivatalbdl végzett hatdsagi tevékenység, azonban jogszabalyi rendel-
kezés?3 alapjan a hirkdzlési hatosag kérelemre (a postai szolgaltatasok esetében panaszra) is eljar
a fogyasztok4 (felhasznaloks, elbfizetdke) altal jelzett jogsértésekkel kapcsolatban.

A kérelemre indult eljarasokban a Hatésag ugyanazon eszkdzoket alkalmazhatja, mint a hivatal-
bél inditott eljarasokban: felhivhatja

Abeadvanyok szolgaltatasonkénti megoszlasa a szolgéltatét jogkéveté magatartés

2010. év A L o

Postai: 43; 4% tanusitasara, birsag szankciot alkal-

Misorterjesztés; Internet; 428; 37% R . L.
162; 14% mazhat, meghatarozott informaciok
nyilvanossagra hozatalara kotelezhe-
\| ti a jogsértst, vagy 6nmaga hozhat
‘ nyilvanossagra jogszabalyban meg-

eljarasi koltségek viselésérdl, de a

fogyaszt6 és a szolgaltatd egyéni
3. diagram jogvitajaban donteni, az esetleg el-

szenvedett kart rendezni nem tudja:

Mobil; 218; 19% |
hatarozott adatokat, rendelkezhet az

Telefon; 298; 26%

az a polgari birdsagok hataskorébe tartozik.

A kérelmezbk tbbbsége az errdl sz6l6 hatdsagi tajékoztatast kovetéen a hianypoétlasi felhivasok-
nak nem tesz eleget, igy a Hat6sag ezen eljarasokat megsziinteti. Ugyanakkor a hatésagnak va-
lamennyi, a hirkdzlésben jelentkezé problémat figyelemmel kell kisérnie.

igy a kérelmek nyoman indulhat hivatalbdl eljaras akkor is, ha a konkrét ligyekben az eljarasok
nem zarultak érdemi dontéssel. A problémak teljes korl feltarasa érdekében a megszintetett
eljarasokat, és az érdemi vizsgalat nélkll - jellemzben a hataskor hianya miatt - elutasitott kérel-
meket is elemzi és rendszerezi a Hatésag, ugyanis ha nem is jogosult eljarni, mas hatésag eljara-
sat a feltételek fennallasa esetén akkor is kezdeményezheti, illetve sziikség esetén bintetd elja-
ras meginditasa érdekében feljelentést tehet.

A beszamol6 szolgaltatasi terliletenként és szolgaltatdbnként mutatja be a beadvanyokkal kapcso-
latos hatésagi intézkedéseket (megsziintetés, érdemi vizsgalat nélkili elutasitas, eljaras lefolyta-
tasa), illetve a lefolytatott eljarasok eredményeit annak megfeleléen, hogy a benydjtott kérelmek
megalapozottak voltak-e, vagy sem.

3Eht. 67. § (7) bekezdés
4 Eht. 188. § 28. Fogyaszto: barmilyen természetes személy, aki szakmajan, Uzleti tevékenységén vagy hivatasan kivil esé célbél
nyilvanosan elérhet6 elektronikus hirkozlési szolgaltatast hasznal vagy igényel.

5 Eht. 188. § 26. Felhasznél6: az a természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiség nélklli gazdasagi tarsasag vagy egyéb
szervezet, amely hasznalja vagy igényli az elektronikus hirkozlési tevékenységeket, igy kllondsen az elektronikus hirkdzlési szolgalta-
tasokat.

6 Eht. 188. § 22. Eléfizetd: olyan természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiség nélkilli gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet,
aki vagy amely a nyilvanosan elérhet6 elektronikus hirkdzlési szolgaltatas nydjtéjaval ilyen szolgaltatasok igénybevételére vonatkozo
szerzbdéses viszonyban all.




2010-t6l a Hatésag elemzi az eljaras megsziintetése esetében a kérelmek visszavonasanak ara-
nyat, illetve adatot gy(jt arr6l is, hogy sikerllt-e a hatésagi vizsgalat eredményeként az el6fizetd-
nek a szolgaltatéval egyezségre jutnia.

A Hatésaghoz 2010 évben dsszesen 1149 kérelem érkezett, ebbdl postai szolgaltatasra vonatko-
z6 panasz 43 volt.

A piacfelligyeleti eljaras lefolytatasa érdekében benyuajtott
kérelmek szama, 2004-2010.
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4. diagram

2010. évben a beadvanyok szamanak jelentds, az el6z6 évhez képest kb. 20%-0s névekedése
volt tapasztalhatd, amely a szolgaltatasi terliletek kozott aranyosan oszlott meg. A Média- és Hir-
kozlési Biztos eljarasi rendjének valtozasa miatt 2011-ben a hatosagi beadvanyok szamanak
tovabbi emelkedése varhato.

A benyujtott kérelmek az 5. diagram szerinti fébb problémakoéroket érintették. Az elmdalt évekhez
hasonléan a legnagyobb szamban az el6fizetdi szerz6désekkel és a szamlazassal kapcsolatos
problémak jelentkeztek. A szolgaltatas minéségére vonatkoz6 kifogasok aranyaikban csokkenést
mutatnak. Itt az a jellemzd, hogy az internet szolgaltatas teriiletén, annak minéségével kapcso-
latban jelentkezett a legtdbb gond. A beadvanyok szamanak megoszlasa problémakorok szerint
évek 6Ota valtozatlan.

Az egyedi el6fizet6i szerz6déshez kapcsolddnak a szerz6dés megkdtésével, megsziinésével, tel-
jesitésével kapcsolatos beadvanyok. Az utébbi évek gyakorlata szerint ez az egyik kritikus pontja
az elbfizetbk és szolgaltatok kozotti viszonynak, és ezért a Hatésag 2007 6ta hivatalbdl, atfogo
jelleggel ellenérzi e terlletet.

Ugyancsak évenként rendszeresen visszatérd probléma a szamlazas, pontosabban az el6fizetd
altal vitatott, a szolgaltato altal kiszamlazott tételek kérdése. Ezzel kapcsolatban a Hatésag fel-
|épését nagyban neheziti, hogy az egyéni jogvitak rendezése birdsagi Utra tartozik, mig a szamlak
tartalmi kérdéseinek vizsgalatara hataskorrel a fogyasztovédelmi hatésag rendelkezik.

Az internet szolgaltatas esetében a 2009-ben Ujonnan jelentkeztek, és 2010-ben tovabbra is
jelen vannak a mobilinternettel kapcsolatos problémak. A Hatésag 2009-ben atfogd ellendrzést
végzett e terlleten (H4/2009), és attekintette az erre a szolgaltatasra vonatkoz6 altalanos szer-
z6dési feltételeket, valamint vizsgalta a mobil radidtelefon szolgaltatok hirdetéseit.




Akérelmektargy szerinti megoszlasa
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5. diagram

A kérelmekkel kapcsolatos hatdsagi intézkedések adataibdl azonban latszik, hogy nem a szerz6-
désekkel és a szolgaltatok magatartasaval van alapvetd gond a mobilinternet vonatkozasaban,
hanem azzal, hogy - mint az (j szolgaltatasok esetében gyakori - az el6fizeték nincsenek tiszta-
ban a szolgaltatas igénybevételéért fizetendé dij szamitasanak mddjaval, és azzal, hogy nem
kell6 korlltekintés esetén rendkivil magas Osszegl - akar tobb tizezer forintos - szamlat is
kaphatnak. Ezért a Hatésag kiemelt célja, hogy e szolgaltatas igénybevételének feltételei érthe-
toek, vilagosak s egyértelmiiek legyenek az altalanos szerzddési feltételekben.

Visszatéré és jellemzd probléma volt a panaszkezelés és az ligyfélszolgalat ellatasa, mely a na-
gyobb szolgaltatok esetében a tdmeges lgykezelésbdl és a sablonszerl elintézésbdl, mig a ki-
sebb szolgaltatok esetében a panaszkezelés rendszerének teljes hianyabdl adodott.




A megalapozott kérelmek ardnya szolgaltaténként, 2010
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6. diagram

Jellemzd, hogy a panaszolt jogsértések sok esetben a fogyasztok nem megfeleld, hianyos, illetve
félrevezeté tajékoztatasara

voltak visszavezethetok.
Jogsértések szama 1000 eléfizetére vetitve,

2010 A szolgaltatok jogkdvetd ma-
gatartasat hitelesebben mu-
0,40 | tatja be a megallapitott jog-
sértéseknek az  eld&fizetdi
szamhoz viszonyitott aranya
(7. diagram). A jogsértések
010 leggyakrabban a panaszkeze-
Iés hianyossagaval, a szerz6-
dések megkotésének és mo-
dositasanak médjaval, a
szolgaltatas mindségével,
illetve annak nyujtasaval

0,50

0,30 +

0,20 +
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DunaWeb Kft
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Fibernet

Externet
Tvnetwork
Vidanet

Invitel cégcsoport
UPCKft.

Fraktal Media Kft.
Magyar Telekom

voltak kapcsolatosak.
7. diagram

A kérelmek értékelése szolgaltatasi teriletenként

Az egyes hirk0zlési szolgaltatasok esetében jellemz6 problémakat a Hatésag az adott terilettel
kapcsolatban benyujtott valamennyi kérelem alapjan elemzi. Ennek soran nem az az elsédleges
szempont, hogy az adott kérdésre a Hatésag vagy mas hatdésag rendelkezik-e hataskorrel, vagy




annak megoldasa biréi Utra tartozik-e. A Hatésag ugyanis nemcsak hatosagi eszk6zokkel kezelhe-
ti az el6fizeték panaszait, hanem tajékoztatas Gtjan, illetve a Média- és Hirkodzlési Biztos rendel-
kezésére all6 specialis (nem koézigazgatasi) eszkdzokkel is.

Helyhez kététt telefon
E szolgaltatassal kapcsolatosan jellemzé probléma a szamlazas és az el6fizetdi szerz6dések be-

tartasa.

A helyhez kotott telefon szolgaltatasra vonatkozo kérelmek targy szerinti
megoszlasa, 2010. év
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8. diagram

A kérelmekkel érintett szolgaltatok kdzil a Magyar Telekom Nyrt. helyhez kotétt telefon szolgalta-
tasanak vizsgalata soran 244 esetbd6l 65-ben kerllt sor eljaras inditasara, jellemzéen az eléfize-
t6i szerzbdésre, illetve panaszkezelésre, valamint szamlazasra vonatkozd targykorben, és 43
esetben volt szilkség hatésagi beavatkozasra. 5 esetben kétbérfizetési kitelezettséget is elbirt a
Hatosag.

A benylijtott kérelmek 82%-a kapcsol6dott a Magyar Telekom Nyrt. szolgaltatasaihoz.

Ezen felll emlitést érdemel az Invitel cégcsoportot érinté harom, jogsértés megallapitasaval vég-

z6d6 eljaras, amelyek a szolgaltatas korlatozasahoz, a kbézvetitévalasztashoz és a szamlazashoz
kapcsolédtak.

Mobil radiotelefon

A korabbi évekhez hasonl6éan a magasabb forgalmi dijakbdl, illetve az emelt dijas szolgaltatasok
igénybe vételébdl adodoan felszamitott dijak jelentik a f6 problémat. A beszamol6 targyat képez6
id6szakban G6sszességében 218 kérelmet nyljtottak be (Magyar Telekom Nyrt.: 85; Telenor Ma-
gyarorszag Zrt.: 53; Vodafone Zrt.: 80), melyekbdl 4 mindsult megalapozottnak, valamennyi a
Vodafone szolgaltatasaival volt kapcsolatos.




A mobil radiotelefon szolgaltatasra vonatkozo beadvanyok targy
szerintimegoszlasa, 2010
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9. diagram

Internet

Az internet szolgaltatassal kapcsolatban megallapithatd, hogy a jelentds problémak a szerzédés
megkotésével, modositasaval és felmondasaval, valamint az egyes dijcsomagok kozotti valtas
lehetéségének biztositasaval voltak kapcsolatosak. A beadvanyok 37,25%-a vonatkozott az in-
ternet szolgaltatasra. Valamennyi szolgaltatasi teriiletet figyelembe véve kiemelten magas a
szolgaltatas minéségével kapcsolatos kifogasok szama (26,64%), valamint az el6fizet6i szerzo6-
désekkel kapcsolatosak (30,6%). Ez egyrészt adodik e szolgaltatas azon specialitasabdl, hogy
egyes technikai megoldasok esetében az el6fizeto altal elérhetd le- és feltoltési sebesség mérté-
ke fugg attdl, hogy adott id6szakban mennyien veszik igénybe a szolgaltatast, masrészt abbdl,
hogy a szolgaltatok jellemzden az elérhetd maximalis savszélességgel hirdetik dijcsomagjaikat.
Ez utébbi kérdés kezelésére a 2008 szeptemberétdl hatalyos kormanyrendelet elbirja, hogy a
hirdetett savszélesség mellett a garantalt sebesség-értékeket is fel kell tlintetni a dijcsomagok
mellett. A hirdetések jogszerliségét a Hatdsag kiemelt feladatként ellendrizte ebben az évben is.
Ehhez kapcsol6dnak az eldfizetdi szerz6désekkel kapcsolatos kifogasok, mivel az eléfizetbk az
altaluk nem megfelelének itélt szolgaltatashoz kapcsolddod eldfizetdi szerz6déseket igyekeznek
megszlintetni, azonban a szolgaltatok a vallalt hiiségidé le nem telte miatt a szerzé6désbonta-
sokhoz csak jelentds kotbérterhelés mellet jarulnak hozza.

Az elbfizet6i dsszlétszamot is figyelembe véve megallapithatd, hogy e szolgéltatasi terlilet az,
ahol az eldfizetok jogai leginkabb sériilhetnek. Ennek oka a kordbban emlitett jellemz6 problé-
mak mellett az, hogy e szolgaltatasi terlleten kézel 400 szolgaltaté miikddik, a 100 ezres el6fi-
zet6i 1étszammal rendelkez6tél a néhany tucat felhasznalét kiszolgaldig. A kisebb szolgaltatok
gyakran nincsenek felkészllve az el6fizetdi jogok biztositasara, a szamlak elvarhat6 kezelésére,
ugyanakkor panaszkezelésuk hatékonyabb.




Hatésagi intézkedésekre elsésorban ugyanazon szolgaltatok kérében volt sziikség, mint a hely-
hez kotott telefon szolgaltatasok esetében, és elsdsorban a nagyobb eléfizetdi szamot kiszolgalo
szolgaltatéknal merilnek fel problémak (Magyar Telekom Nyrt., Invitel cégcsoport, Fibernet Zrt.).

Azinternet szolgaltatasra vonatkozé beadvanyok targy szerinti

megoszlasa,
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10. diagram
M(isorterjesztés

A kabeltelevizids szolgaltatasokra érkezett beadvanyok szama az 6sszes eldfizet6i 1étszamhoz
viszonyitva nem jelentés. A kordbbi évek gyakorlatdhoz hasonléan a szolgaltatds mindsége
emelhet6 ki f6 problémaként az elsé félévben érkezett beadvanyok kapcsan, a masodik félévben
azonban a hibas panaszkezelés kerllt el6térbe. Az érintett szolgaltatok kére nem valtozott, ezek
2010-ben is jellemz6éen a Magyar Telekom Nyrt., a UPC Kft. és a Fibernet Zrt. voltak. A Hat6sag-
hoz benyujtott kérelmek jellemzéen az elbfizetbk nem megfeleld tajékoztatasabdl, pontatlan
ligyintézésbdl adédnak.

Azanalég musorterjesztési szogladltatasra vonaktozé beadvanyok
targy szerinti megoszlasa,
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11. diagram




Hasonl6 a helyzet az utébbi egy, masfél évben robbanasszeri elbfizetdi Iétszamndvekedést elérd
digitalis mlsorterjesztés terlletén is. A miholdas mUisorterjesztési szolgaltatast vizsgalva a kb.
700 ezres felhasznaloi kort figyelembe véve a benydjtott beadvanyok szama nem tekinthetd
magasnak.

Mindossze 74 beadvany érkezett és ebbdl 15 volt megalapozott, ezek a panaszkezelésre (6),
szamlazasra (2), Ugyfélszolgalatra (2), el6fizetdi szerz6désre (2), minéségre (1), korlatozasra (1)
és az altalanos szerz6dési feltételekre (1) vonatkoztak.

Digitalis m{isorterjesztési szolgaltatasra vonatkozé beadvanyok
targy szerinti megoszlasa,
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12. diagram

Az érintett szolgaltatok kozul a Magyar Telekom Nyrt.-t lehetne kiemelni 2010. évben, mert a
kérelmek 36,5%-a (27) e szolgaltat6é szolgaltatasat kifogasolta, melyeknek 37%-a volt megalapo-
zott. Megemlitheté tovabba a UPC Direct, mely szolgaltatéra a kérelmek 31%-a vonatkozott,
azonban ebbdl minddssze 3% volt jogos, valamint a UPC Magyarorszag Kft., amely szolgaltatora
a kérelmek 21,6%-a (16) vonatkozott, azonban ebbdl is csak kettd volt megalapozott.

3. A piacfelligyeleti terv végrehajtasanak 6sszefoglalo értékelése

Statisztikai adatok

A 2010-es évben az elektronikus hirkdzlési szolgaltatasokat érinté 36 tervfeladat végrehajtasa
soran a lefolytatott eljarasok, elrendelt adatszolgaltatasok, illetve helyszini ellen6rzések 6sszesen
2797 szolgaltatot érintettek (egy szolgaltatot tébb feladat is érinthetett). A postai piacfelligyelet
kOrében - az egyetemes szolgaltatét is beleértve - 141 szolgaltatd ellenbrzésére kerliilt sor, ezen
belll 100, nyilvantartasban nem szerepld, bejelentés nélkil miikddo, valdszinlleg postai szolgal-
tatast ellaté szervezet vizsgalatat végezte el a Hatosag. A berendezések piacfelligyelete 6sszesen
170 berendezéstipust érintett. A Hatosag, tovabba 332 forgalmazoénal, 6sszesen 10358 tipusra
kiterjed6en ellendrizte, hogy a forgalmazas soran, a digitalis féldfelszini misorterjesztési szolgal-
tatas vételére alkalmas késziilékek el vannak-e latva a jogszabalyban eldirt tajékoztatassal, Gt-
mutatéval.




Az ellendrzések osszefoglalé adatai, 2007-2010.

B Nem megfeleld u Meg

Hatésagiellendrzés Utoellendrzés

13. diagram

Osszességében az ellenérzések szama 11%-kal emelkedett. Az ellenérzési adatok (13. diagram)
alapjan lathato, hogy a piacfelligyeleti terv végrehajtasa soran az ellenbrzések 30%-aban jogsértd
altalanos szerz6dési feltételeket, vagy szolgaltatoi gyakorlatot talalt a Hatdsag, ami a terv készité-
se soran azonositott problémak relevancidjat mutatja. A Hatésag az év soran sem észlelt mas
olyan, a tervben nem szerepl6 problémas eseteket, amelyek nagyszamu eléfizet6t érintettek vol-
na.

Megallapithatd az is, hogy az el6z6 évekhez hasonléan magas (k6zel 90%-0s) volt a szolgaltatok
jogkovetési hajlandbésaga, vagyis tilnyomd tdbbségben kiilon hatdsagi eljaras és szankcid nélkiil,
Onkéntes jogkovetés keretében eleget tettek a hatésagi ellen6rzés eredményeként kiadott felhi-
vasokban foglaltaknak.

A jelent6s piaci erével rendelkezd szolgaltatokat terheld kotelezettségek ellendrzése

A jelentbs piaci erével rendelkez6 szol-
galtatokra kir6tt kotelezettségek teljesi-

sag. Az egyenlé elbanas kérdésében

folytatott korabbi vizsgalat (T1); jogsér-

m Tp.m m tést nem tart fel, az atlathatésag biztosi-
tasara vonatkozo kotelezettség targya-

- Retail minus ér v " ban korabban kiadott felhivasokat a
s kételezett szolgéltatok teljesitették. E

- ) két vizsgalat tapasztalatai alapjan kerul-

T3 m?‘,:m v x tek ellenérzésre az Gj, 4. szdmd, infra-
struktira hozzaférés és az 5. szamd,

4 Hms;e:;m m nagykereskedelmi szélessavl hozzafé-

rés piac meghatarozd hatarozatokban
elbirt kotelezettségek, kiemelten az

4. abra N L - .
egyenld elbanas kotelezettsége. A fel-




adat teljesitése a jelen beszamold készitésének id6pontjaban is folyamatban van. A 2009. évi
ellendrzés és az ennek nyoman kibocsatott felhivas alapjan folytatott utéellenérzés (T2) a forga-
lom fliggetlen és a forgalomfliggd elszamolasl szolgaltatasok igénybevételének biztositasara,
valamint az elszamolasi kotelezettség teljesitésére terjedt ki. A vizsgalat szerint a kotelezett szol-
galtatonal az utdlagos elszamolasi kotelezettség mértéke minimalis, a jogosult szolgaltatoknal a
kimutatott eltérések elenyészdnek tekintheték. A kotelezett szolgaltatok szamara kiszabott kéte-
lezettségek betartdsanak és a dijak alkalmazasanak ellenbrzése (T3) soran a Hatésag jogsértést
allapitott meg a helymegosztasi dijak vonatkozasaban. Emiatt - a fokozatossag elvét kdvetve -
mindegyik vizsgalt szolgaltatdt felhivasban részesitette. Az Uj piackijel6l6 hatarozatban foglaltak
ellendrzése (T4) a referencia 6sszekapcsolasi ajanlat készitésére nem koételezett szolgaltatok
esetében a jelen beszamol6 készitésekor is folyamatban van.

A piacfelligyeleti terv céljainak érvényesiilése az elektronikus hirkdzlési szolgaltatasok teriiletén

A Hatésag 2010-es hirkozlési és berendezés-piacfelligyeleti tervét harmas stratégiai cél alapjan
épittette fel. Ezek a kovetkezbk voltak: a Hatdsag segitse el6 a fogyasztoi tudatossag névekedé-
sét, az atlathaté piaci viszonyok

megteremtését?, illetve elézze meg

melyek az elbfizetdi panaszok ki-

H3  Meghinern sivdesds v alakulasahoz vezetnek.
A tudatos fogyasztova valas tamoga-
ki Lo Esterphisiscbesség nssiicn, v tésénaik elésegitése érdekéb?n a
Hatdésag folyamatosan ellendérizte
(és 2011-ben is ellendrzi), hogy az
2 Arukapesolés v - internetszolgaltatok a meghirdetett
savszélesség mellett feltlintetik-e az
ML R SOt v v altalanos szerzédési feltételeikben a
garantalt le- és feltdltési sebessége-
5. 4bra ket is (H3). A szolgaltatok toébbségé-

nek gyakorlata ebben a kérdésben
nem volt jogkovetd. Az ligyfelek a garantalt mindségi mutatdk ismerete nélkil nem kaptak a szol-
galtatasok jellemzdivel és igénybevétellk feltételeivel kapcsolatban megbizhatd, atlathaté és
naprakész informaciot, ezért a Hatosag felhivta a szolgaltatokat gyakorlatuk jogszer(ivé tételére.
Az internet szolgaltatok gyakorlataban a halézat és a szolgaltatas biztonsagara térténd hivatko-
zassal alkalmazott, az el6fizet6 altal elérhetd le- és feltdltési sebességet csdokkentd, a szolgalta-
tas igénybevételét korlatozo intézkedések (K1) vizsgalata soran elmondhaté, hogy a mobil radié-
telefon szolgaltatok esetében korabban feltart sebesség csdkkentd, savszélesség korlatozd in-
tézkedések nem voltak jellemzbéek a vizsgalt szolgaltatok korében. A K2 jelli tervfeladat targya
annak ellendrzése volt, hogy az arukapcsolas torvényben rogzitett tilalmat, (az elektronikus hir-
kOzlési szolgaltatd nem teheti fliggévé valamely elbfizetdi szolgaltatas igénybevételét az adott
el6fizetbi szolgaltatdshoz nem nélkilézhetetlen mas el6fizetdi szolgaltatas igénybevételétdl) a
vizsgalt szolgaltatok tiszteletben tartjak-e. A jogsérté szolgaltatokat a Hatdosag felhivta, hogy el6-
fizetbik szamara tegyék lehetdvé az internet-hozzaférési szolgaltatas és a helyhez kotott telefon-
szolgaltatas 6nalld igénybevételét, és az altalanos szerz6dési feltételeket is ennek megfeleléen
moédositsak. Egy tovabbi tervfeladat (H11) foglalkozott annak az elGirasnak a teljesitésével, mely

7 A jelentds piaci erével rendelkezd szolgaltatdkat terhel6 kotelezettségekkel kapcsolatos ellenbrzések alapvetben e
célhoz kapcsolédnak, azonban tekintettel sajatos jelleglikre, kilén pontban keriltek ismertetésre.




szerint a call centereken keresztiil elérheté igyfélszolgalatokon az érkezd hivasok esetében leg-
feljebb 120 masodpercen belll Ugyintézd bejelentkezését is szliikséges biztositani. Az ellenérzés
eredménye alapjan a vizsgalt szolgaltatok felénél nem lehetett Uigyintéz6hoz jutni a meghataro-
zott idétartamon beldil.

Az atlathat6 piaci viszonyok megteremtését segitette el az el6z6 évekhez hasonléan a kabeltele-
vizios és szélessavl szolgaltatasok elterjedtségének elemzése (H2 és H1), mely képet ad a teljes
piacrél, a valtozasokrol, az el6fizetdi szamok névekedésérdl. Ugyancsak az atlathatésag megte-
remtését szolgalta a H15 jell ellendrzés, amelynek témaja a szolgaltatok egyoldall szerzédés-
moédositasainak vizsgalata volt. A szolgaltatdk az eldéfizetdi szerz6dést jellemzéen egyoldaldan (az
altalanos szerz6dési feltételek valtoztatasaval) médositjak. Az erre vonatkozd garancialis szaba-
lyok érvényesllése érdekében 2009-ben a Hatésag elemezte a helyzetet, és 2010-ben kerlilt sor
a tételes ellendrzések végrehajtasara. A vizsgalat ald vont minden szolgéaltaté esetében felhivas
kerlilt kiadasra, mivel az altalanos szerzddési feltételeikben, illetve gyakorlatukban nem juttattak
kelléen érvényre a vonatkozd elbirasokat. A nem megfeleldség jellemzden az eléfizetbk jogszabaly
altal el6irt kdzvetlen értesitéséhez kapcsolddott: a szolgaltatok egy részénél az alkalmazott gya-
korlat ellen6rzése ugyan nem tart
fel hidnyossagot, de az ASZF vonat-
_-- kozé szabalyozdasa hianyos volt,
vagy jogellenes rendelkezéseket
tartalmazott. A kdzleményes értesi-
tés alkalmazasa azoknal a szolgal-
x tatoknal valt kizarélagossa a vizs-
galat szerint, amelyeknél a magas
elofizetdi létszam ezt a megoldast
sokkal koltséghatékonyabba és
* egyszerlibbé tette (a vizsgalt szol-
galtatok kozll tehat elsddlegesen a
6. abra mobil radiételefon szolgaltatoknal).
A roaming rendelet hatalyba |épése Ota a Hatdsag folyamatosan figyelemmel kiséri és ellenérzi a
roaming rendeletbens foglalt kdtelezettségek szolgaltatok altali betartasat (K6). A rendelet elbira-
sai tekintetében a szolgaltatok jogkovetd magatartast tanlsitottak, az ligyfeleket a barangolasos
adatforgalom nyomon koévetésére és a koltségek ellenérzés alatt tartasara szolgald eszkdzokrol
teljes korlien tajékoztattak.

H2 Kabeltelevizios ellatottsag

H15 Egyoldali szerzddésmodositas

H1 Szelessavi felmeéres

I I
<

K6 Roaming

Az elofizet6i panaszok elkeriilése érdekében a Hatdsag hivatalbdl vizsgalta az egyedi eléfizetdi
szerzbdések jogszerliségét (K3). E témaban a Hatdsag az utébbi években mar szamtalan ellen-
Orzést végzett, és a feltart jogsértések miatt sllyos szankciokat alkalmazott, tekintettel arra,
hogy e szerz6dés az, amelynek valamennyi relevans informaciét tartalmaznia kell az el6fizeté
szamara a szolgaltatasra vonatkoz6 jogviszony létesitésekor. A hibaelharitassal és a telefonos
Ugyfélszolgalattal kapcsolatban végzett ellenérzések kapcsan is felhivassal, illetve szankcioval
élt a Hatésag (K4 és H10). A telefonos Ugyfélszolgalatok elérhetéségével kapcsolatban ered-
ményként konyvelhetd el, hogy a szolgaltatok dontd tdbbsége mar nem alkalmaz a helyi hivasnal
magasabb dijakon hivhaté lgyfélszolgalati szamot. E négy témaban az ellenbrzés 2011-ben is
folytatodik.

8 A KbzOsségen bellli nyilvanos mobiltelefon-hal6zatok kozotti barangolasrél (roaming), valamint a 2002/21/EK irdnyelv médositasa-
rél sz616 717/2007/EK rendelet




A kotbér megfizetésével kapcsolatban folytatott vizsgalat (H6) eredménye szerint a jogsértések
szama a terlleten tovabbra is

_-- magas. Jellemz6 probléma, hogy a
szolgaltatok az el6fizetd kérelmé-

hez kotik a kotbér megfizetését,
vagy dijjovairasként alkalmazzak,
illetve el6fordul, hogy az O6sszeget
helytelenll szamoljak ki. Erre te-
kintettel az altalanos szerzédési
feltételekben rogzitett szabalyok,
és a szolgaltatdi gyakorlat ellen6r-
zése 2011-ben is sziikséges. (H6).
A szolgaltatas szlineteltetésével
7. abra kapcsolatban lefolytatott atfogo

ellenérzés (H7) szintén tdbb jellemzé jogsértést tart fel. igy példaul még mindig eléfordul, hogy a
szolgaltatdk nem tesznek megfeleléen kiildnbséget a szolgaltatas korlatozasa és a sziineteltetés
kozétt, illetve olyan esetekben is

_-- alkalmazzak a szlineteltetést,
amikor erre a jogszabaly nem ad

lehetdséget. Ugyancsak el6fordult,

K4 Hibaelharitas

H10 Telefonos Ggyfélszolgalat

SRR
S NN

H5 ASZF médositasok

H6 Kitbér v v ' S
hogy a szlineteltetést a szolgaltatd
- L X v v olyan feltetele‘khez kototte, ame-
lyek a jogszabaly nem enged meg.
1z . v v A‘szolgaltatas mln?segre vo?atko—
z0 panaszok esetében legtdbben
"3 _ . v e az internet szolgaltatas minoségét

kifogasoltak A H12 jel(i ellen6rzés

soran a Hatdosag azonositotta a

8. abra vizsgalt korben azon szolgaltato-

kat, amelyeknél az ASZF-ben, illetve az internetes honlapon megjelend hirdetésekben az interne-

tes savszélesség megadasa nem a jogszabalyoknak megfeleléen toértént, vagy az internetes hon-

lapon torténd kozzététel nem volt hozzaférhetd. A dijtartozas kezelésével kapcsolatos vizsgalatok

nem tartak fel meg nem felel6séget, a szolgaltatok a vizsgalt esetekben az iranyadd hataridéket
tébbszdrésen is megtartottak.




Postai piacfellgyelet

A Hatésag jogszabalyi kotelezettsé-

gének eleget téve, minden évben
ellendrzi az egyetemes szolgaltatot

terheld kotelezettségek teljeslilését.

P Egyetemes szolgaltatas v v Az ellen6rzés jogsértést nem tart fel
(P1). A nyilvantartasbél torolt szol-
oy Sejelentett szolgalmtok v v galtatok esetében a helyszini vizsga-

latok jogszabalysértést nem tartak
fel, az ellenérzések sordan nem me-

Ps N nerztee v v ralt fel arra utalé korilmény, hogy a
nyilvantartasb6l  torlésiket  kért
9. 4bra szolgaltatok a szolgaltatasi tevé-

kenységlket tovabb folytattak volna.
(P2). A P3 vizsgalat eredményeként tovabba 18, addig bejelentést nem tett szolgaltaté kerlilt a
hatosagi nyilvantartasba.

Utéellendrzések

Az egyedi el6fizet6i szerz6dések vizsgalata kapcsan a korabban kiadott felhivasokban, illetve

szankci6t tartalmazd hatarozatokban foglaltakat a szolgaltatok tobbsége a hatésagi utdellendrzés

megallapitasai szerint teljesitette (U1). Az el6z6 években feltart jogsértések javarésze azokhoz a

pontokhoz kapcsolddott, amelyek az el6fizetdi jogok védelmét szolgaljak. llyenek voltak a szolgal-

tatds megkezdése, a szerz6dés megszintetésének, felmondasanak feltételei, a szolgaltatashoz

és az elbfizet6i szerz6déshez kapcsolodd dijak, koltségek, az ligyfélszolgalat, hibabejelentd szol-

galat elérhetésége, nyitva tartdsa, a hibabejelentés, a panaszkezelés, jogvitak rendezése. A dij-

mentesen hivhatod szamokkal kapcsolatos utdellenérzés (U2) soran a Hatésag megallapitasa sze-

rint a jogsértések altaldban megsziin-

_-- tetésre kerilltek, de egy esetben

szankcio alkalmazasara kerult sor. Az

altalanos szerzédési feltételek modosi-

tasaval kapcsolatos utoévizsgalat (U3)

tanUsaga szerint ez tovabbra is prob-

Iémas terllet (jellemzben az elbfizetbk

értesitésére vonatkozd jogok sérlltek).

us ASZF madositas e o A szolgaltatok olyan moédon valtoztat-

jak meg a szolgaltatas nyujtasahoz

kapcsolodo feltételeket, dijakat, min6-

ségi célértékeket, szolgaltatas csoma-

10. 4bra gok Osszetételét, illetve egyéb feltéte-

leket, hogy az ASZF-ket nem médosit-

jak, és sok esetben az el6fizetbket sem értesitik a jogszabalyoknak megfeleléen. E terliletet
2011-ben a Hatésag altalanos jelleggel tovabbra is ellendrzi.

(] Egyedi eldfizetdi szerzddések ‘/ /

u2 Dijmentes szamok v 3¢

Berendezések piacfelligyelete

A Hatosag a berendezések ellenbrzését négy részfeladat (BEP1-4) keretében, két tipus szerinti
bontasban [EMC (nagyfrekvencias jelet vagy mellékhatast keltd berendezések) és elektronikus




hirk6zl6 végberendezések] szerinti bontasban, az értékesitési modok, illetve a forgalmazék piaci
helyzetének figyelembevételével végzi.

A 2004 éta folyamatosan javulé eredményeket 2010-ben az FM transzmitterek és a nagyfrek-
vencias jelet vagy mellékhatast kelté berendezések (EMC) keretében vizsgalt DVD lejatszé be-
rendezések nem megfelelésége rontotta le.

A korabban kiadott, a forgalomba hozatalt, illetve a forgalmazast megtilté hatarozatokban foglal-
taknak az ellenérzések eredménye alapjan a kotelezettek eleget tettek.

4, A piacfellgyeleti tevékenység eredményeinek felhasznalasa
A 2011-es piacfeligyeleti terv

A fentiekben ismertetettek szerint a 2010-re vonatkozd piacfelligyeleti terv végrehajtasa soran
szerzett tapasztalatok és az el6fizetdk altal benydjtott kérelmek hataroztak meg alapvetéen a
2011-es terv tartalmat (lasd. 1. abra). A Hatdsag Ujra felvette a 2011-es piacfellgyeleti tervébe
azokat a feladatokat, melyek végrehajtasa soran jogsértéseket tapasztalt, és azok olyan altalanos

problémakat vetettek fel, melyeket a teljes piac

A 2011-es tervbe beépitettfeladatok vonatkozéasaban orvosolni kell. Igy folytatodik a
ar évek oOta tarto, egyedi el6fizetdi szerz6dé-
Feladat 2010 | 2011 [ ’

sek tartalmara vonatkozo ellendrzés. tekintettel
Egyediel6fizetGiszerz6dés )
arra, hogy ez az a dokumentum, mely a szolgal-

AleEEllE S 4 2 tatast és annak igénybevételi feltételeit (kiemel-
Meghirdetett savszélesség H3 K4 ten annak dijat) meghatarozza, ugyanakkor az
ASZF médositasok H5 H1 ellenérzések tapasztalatai szerint még mindig
Kotbér H6 H3 jelentés az olyan szerz6dések aranya, amelyek
Szolgéltatassziineteltetése H7 Ha tartalmilag nem felelnek meg az el6irasoknak. A
Panaszkezelés HO Hs hibaelharitashoz kapcsoldédd szerzbdési feltéte-
Call centeres iigyfélszolgalat H11 He lek, |Il?tve s.qugaltatOj gygkorlat nem osak’a

terv végrehajtasa soran bizonyult kritikus kér-
Mind6ség H12 H10

désnek, de az eléfizet6k is szamos alkalommal

11. abra kifogasoljak az ezzel kapcsolatos szolgaltatoi
tevékenységet, és ehhez kapcsoléddan a hibaelharitas késedelme esetén fizetendd kotbér elma-
radasat. A szolgaltatas szlineteltetése soran gyakran nem érvényesiinek azok a garanciak, me-
lyek a fogyaszt6i érdekek védelmét szolgaljak; igy pl. jellemzd, hogy a korlatozas helyett sziinetel-
tetést alkalmaznak a szolgaltatok®, vagy a sziinetelés leghosszabb id6tartamat nem hatarozzak
meg jol az altalanos szerzddési feltételek.10

A szolgaltatas igénybevétele és nyujtasa soran elengedhetetlen, hogy az eléfizetdk altal jelzett
kifogasokat a szolgaltatok megfeleld telefonos Ugyfélszolgalat (call center) Gtjan, illetve az erre
vonatkozd szabalyozas szerinti kovetelményeknek megfeleléen, hataridében kezeljék. Mivel a

9 A korlatozas az el6fizetd szerz6désszegd magatartasa esetén a szolgaltatd altal szankcidjelleggel alkalmazhat6 intéz-
kedés, melynek soran a szolgaltatas mindségi jellemzéit leronthatja a megfeleld teljesités elérése érdekében. Sziinete-
Iés esetén azonban egyaltalan nincs szolgaltatas. Ezért a két kiilon jogintézmény ,0sszekeverése” sllyosabb joghat-
ranyt jelent az el6fizeté szamara.

10 Az el6fizet6 kérelmére torténd sziineteltetés leghosszabb idétartamat meghatarozhatjak a szolgaltatok az altalanos
szerz6dési feltételekben, azonban ez az id6tartam 6 honapnal nem lehet kevesebb.




dijak mellett a mindség a kérelmekben jelzett leggyakoribb probléma, e harom témakoér a 2011-
es tervben is szerepel.

Nem csak a terv végrehajtas soran szerzett, hanem a kérelmek alapjan lefolytatott eljarasok ta-
pasztalatai is szervesen beépliltek a 2011-es tervbe. Ezek alapjan a Hatésag 2011-ben az egyol-
dall szerz6dés-modositasok esetében kiemelt feladatként ellenérzi a szolgaltatok altal végrehaj-
tott dijemeléseket (K5, F3), illetve a hibaelharitast akkor, amikor az el6fizetdi szolgaltatas nyujtd
szolgaltatd nem a sajat, hanem nagykereskedelmi szerzddés alapjan mas szolgaltaté halézatan
szolgaltat. Ebben az esetben ugyanis gyakran haritja at az eléfizetével szerz6déses viszonyban
allé a szolgaltatd a felel6sséget a nagykereskedelmi szolgaltatéra. A Hatdosag egyértelm allas-
pontja szerint azonban ezt nem teheti meg, a szolgaltatdk kdzotti, munkamegosztassal és fele-
|6sség-elhatarolassal kapcsolatos problémak nem befolyasolhatjak az eléfizetdk jogainak érvé-
nyesiilését; a szolgaltatoknak a hibaelharitds menetét egymas kozott rendeznilk kell, és ezzel
kapcsolatos vitaikat a Hatésag vagy polgari birosag el6tti eljarasban tisztazhatjak.

Piacszabalyozéas

A Hat6sag 2006 6ta végzi a jelentOs piaci erével rendelkezé szolgaltatdkra kirdtt kotelezettségek
betartasanak ellenérzését. Ez a piacok atfogd, piacfelligyeleti terv szerinti vizsgalatat, terven kivi-
li célvizsgalatokat, illetve kérelemre indult vizsgalatokat jelent. E tevékenység jelentdsége azon-
ban nem merll ki a kotelezettségek betartatasaban, azok eredményeképpen az ellendrzés visz-
szacsatolast ad a fontosabb, szabalyozast érint6 piaci jelenségekrél, és sok esetben konkrét mé-
dositasokat eredményez a piacelemzési dontésekben.

E - szabalyozasba azéta beépllt - visszacsatolasok kozil kiemelend6 a helyhez kotétt hangpia-
cokat érint6 szabalyozasi javaslat, amely a szolgaltatas technologia semlegesebb megkdzelitésé-
re tett konkrét javaslatot annak érdekében, hogy a szolgaltatok mind elterjedtebben alkalmazott
digitalis telefon megoldasaikkal ne legyenek képesek a szabalyozast megkerilve piaci er6folé-
nytkkel visszaélni. Ugyanilyen komoly valtozast hozott a szélessavl piac arszabalyozasanak kon-
cepcionalis atalakitasat megcélzo javaslat, amely ramutatott a piacon Iévé atlathatatlan szolgal-
tatéi viszonyokra, és a jelentds piaci erével rendelkez6 szolgaltatd extraprofitot hozd lehetbségei-
re. Az arszabalyozasi koncepcié modositasat a jogosult szolgaltatok pozitiv visszajelzései nyugtaz-
tak.

A konkrét szabalyozasi javaslatok mellett kiilénb6z6 piaci helyzetek, jelenségek bemutatasara is
sor kerll a vizsgalatok soran, amelyek sok esetben szintén szabalyozasi kérdéseket vetnek fel,
illetve beavatkozast igényelnek. llyen jelenségként érdemel emlitést példaul, hogy egy jelentds
piaci erével rendelkezd szolgaltaté a szolgaltatasi terliletén fél év alatt minddssze 174 orszagos
IP bitfolyam nagykereskedelmi szolgaltatasra vonatkozo igény teljesilt, mikdzben e szolgaltatd
ugyanezen idészakban tdébb mint 10000 kiskereskedelmi szerzédést kotott.

Szintén szabalyozasi kérdéseket vet fel a jelenleg folyamatban |évé 18-as piac vizsgalatanak
elemzése, amely a piac aszimmetridira és nemlinearitasaira hivja fel a szabalyozas figyelmét.

Jogszabaly-el6készités

A kOzOsségi szabalyozasi keretrendszer valtozasa, és az ebbdl kdvetkezd implementalasi kotele-
zettség keretében a Hatosag jelentds részt vallalt az elektronikus hirkdzlésre vonatkoz6 Uj szaba-
lyozas kidolgozasaban. Az (j szabalyozas hatalyba |épését kdvetben a Hatésagnak 2011-ben és
2012-ben kell gyakorlatat agy kialakitania, hogy az a legmagasabb szinten megfeleljen a fo-
gyasztok érdekeinek, a hatékony és tisztességes verseny védelmében tikr6z6d6 tarsadalmi cé-




loknak. A korabbi évek és a 2010-es piacfelligyeleti terv végrehajtasa soran szamos olyan szaba-
lyozasi kérdés merllt fel, melyek az Eht. és végrehajtasi rendeletei modositasaval oldhatok meg.
A kozosségi szabalyozas valtozasa miatt végzett kodifikaciés munka jé alkalmat teremtett arra,
hogy az Eht. hatalyba Iépése 6ta eltelt hat év jogalkalmazdi gyakorlata alapjan az implementaci-
0s kotelezettséghez nem kapcsolodd kérdésekben is a torvény modositasara keriljon sor.

Az egyes f6bb jogintézmények, melynek Uj szabalyozasara a Hat6sag javaslatot tett:
Elbfizet6 szerz6dés (egyedi elbfizetdi szerzbdés, altalanos szerz6dési feltételek)

A gyakorlatban tobb probléma is felmer(ilt az el6fizet6i szerz6déssel kapcsolatban. Egyes esetek-
ben nehezen volt elhatarolhatd, hogy mely dokumentumok képezik a szerzddés részét. Az eléfize-
t6i szerz6dés az egyedi el6fizetdi szerz6désbdl és az altalanos szerzédési feltételekbdl all.11
Ugyanakkor a szolgaltatoknak az altalanos szerzddési feltételek kivonatat is el kell készitenilk, és
téritésmentesen az eldfizetk rendelkezésére kell bocsataniuk. igy valéjaban az eléfizeté harom
dokumentumot kap (egyedi el6fizetsi szerzédés, ASZF, ASZF kivonat). Amennyiben ezek tartal-
mukban esetleg eltérnek, vagy ellentmondanak egymastél, rendkiviil nehézkes (és csak polgari
birdsag elbtt tisztazhatd) a szerzddés pontos tartalma. Az attekinthetéséget is jelentésen rontja -
és az el6fizetbk szamara lényegében lehetetlenné teszi a teljes szerz6dés megértését - ha harom
dokumentumban kell eligazodniuk. A jelenlegi szabalyozas raadasul jelentds tartalmi atfedéseket
hoz létre az egyedi el6fizetdi szerz6dés és a kivonat kozott. Ezért a Hatésag javasolta a kivonat
készitésére és atadasara vonatkozé elbirasok torlését a szabalyozasbol, egyben az egyedi eléfize-
t6i szerz6désre vonatkozd rendelkezések teljes felllvizsgalatara, és arra is, hogy az altalanos
szerzOdési feltételekkel kapcsolatban a tartalmi kérdések mellett, annak szerkezetére (fejezetei-
re), hozzaférhet6ségére vonatkozd pontos elbirasokat is tartalmazzon a jogszabaly.

Hatosagi szerzédés

A Hatésag gyakorlataban gyakran fordult el6 olyan eset, amikor déntésének végrehajtasa a szol-
galtatok jelentbs érték(i beruhazasait igényelte, és e beruhazasok megvaldsitasa akar tébb hona-
pot is igénybe vett, mikdzben a teljesités hataridejeként legfeljebb 45 napot lehetett meghataroz-
ni.12 A hat6sagi szerz6dés - mint Gj Eht.-beli jogintézmény - lehetbvé tenné, hogy bonyolultabb
megoldast igényld kérdésekben ne hatarozatba foglalt kdtelezés, hanem szerz6dés sziilessen, és
a Hatésag az adott Uigyh6z kapcsoldéddéan hatarozhassa meg mind a hataridét, mind a végrehaj-
tand6 cselekményt és annak Utemezését. A hatésagi szerz6désbe olyan kérdések is belefoglalha-
tok, melyek nem tartoznak a Hatésag hataskorébe, igy az adott probléma teljes kérlien megold-
hato (a szerz6dés, mint hatésagi hatarozat, végrehajthatd, kikényszerithetd).

Piacfelligyelet

A piacfelligyeletre vonatkoz6 szabalyozas mar az eredeti jogszabaly-szévegben is ellentmondasos
volt. A piacfelligyelet jogtudomanyban kidolgozott fogalma szerint egy atfogo, az ellenérzétt teljes
gazdasagi-tarsadalmi teriilet miikddésére vonatkozo, hivatalbdl végzett tevékenység. Ehhez ké-
pest az egyedi jogsértéseket is e hataskori keretben és intézkedési lehetéségek kozott kellett
kezelni. A tervezett Uj szabalyozas e kérdést (gy oldja meg, hogy az egyedi ligyeket az altalanos
felligyelet korébe utalja. Ezzel egyidejlileg letisztul az alkalmazhat6é jogkdvetkezmények kore, il-
letve pontosabbak lesznek a birsag alkalmazasanak szabalyai.

Az elbfizetok értesitése

11 Eht. 127. § (1) bekezdés.
12 Enht. 68. § (2) bekezdés.




Az egyes, a szolgaltato altal kotelezben alkalmazand6 értesitési szabalyok nem minden esetben
voltak egyszerlien alkalmazhatdak. Az (j szabalyozas csak azokban az esetekben tartja fenn az
értesités eldfizeté altali tudomasulvételének igazolasara vonatkozd szigorl szabalyokat, ahol
erre feltétlenll szilkség van (példaul ilyen az el6fizetdi szerzdés szolgaltato altali felmondasa).
Egyes, kisebb jelentdségli Ugyekben az elbfizetd SMS-ben, vagy elektronikus levélben térténd
megkeresését is elégségesként hatarozza meg.

Az egyoldall szerz6dés-modositas

A jelenlegi szabalyozas nem kell6képpen veszi figyelembe az egyes szolgaltatasok specialis jel-
lemzéit, és ezzel jelentdsen megneheziti a jogszeri szolgaltatéi teljesitést. Ezért a Hatésag java-
solta, hogy a miisorterjeszté szolgaltatok esetében legyen lehetbség a szolgaltatd altali egyoldald
szerz6dés-modositasra. Ennek feltétele vagy az, hogy az altalanos szerzédései feltételekben, hir-
detésekben, honlapon az adott dijcsomaghoz tartozé miisorok mellett feltlintetik azt az idépontot,
amig az adott csatorna a dijcsomagban szerepel, vagy nézettségi adatok igazoljak az adott mdsor
kivételét a dijcsomaghbdl.

Telefonos ligyfélszolgalat

A szolgaltatokkal valé kapcsolattartas elsddleges formaja az altaluk mikodtetett telefonos Ugy-
félszolgalat (a nagy szolgaltatok esetében call center). Ugyanakkor ez az a kapcsolattartasi forma
is, mely az el6fizeték szamara a legtdébb problémat okozza, mert elérhetetlenek, til sokszintl a
call center menlje, és igy tll sok gomb megnyomasaval lehet eljutni az érdemi Ugyintézdig. E
kérdéskor 6nmagaban az Eht.-ban nem rendezhetd, vagy tobb agazatot (banki szektor, kbzmd-
szolgaltatasok) is érintéen toérvényben kell szabalyozni, vagy specialisan az elektronikus hirkozlé-
si szektorban végrehajtasi rendeletben, a szolgaltatas minéségére vonatkozé rendelkezéssekkel
0sszhangban. A masik problémas terlilet a telefonos Ugyfélszolgalat elérhetéségének kérdése;
ezzel 6sszefliggésben kisebb modositasra van sziikség a torvényben (a jelenlegi szabalyozas sze-
rint barmely hivasiranybdl a helyi hivas dijanal nem magasabb dijon kell biztositani az elérést,
illetve sajat hal6zation belll ingyenesen; ezt gy kell pontositani, hogy a hivas csak belféldi halo-
zatbol érkezve legyen kedvezményes dijd, mert a nemzetkdzi hivasiranyokb6l ennek biztositasa
indokolatlan kéltségeket jelentene a szolgaltatéknal.

5. Szankciok

A Hat6sag altal leggyakrabban alkalmazott szankcié a birsag. A 2004-2010. kdzotti idészakot
figyelembe véve a hivatalbdl inditott és a kérelemre indult eljarasokban a birsagok dsszértéke az
15. és a 16. diagram szerint alakult. (A diagramok az eljarasi birsagokat nem tartalmazzak.)




A birsagolé hatarozatok szama és az 6sszes birsag,

2004-2010.
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14. diagram

A kiszabott birsagok szolgaltatonkénti megoszlasat a 15. és 16. diagramok adatai mutatjak. A
2010-es évben a Fibernet és a Magyar Telekom kovetett el a legnagyobb szamban olyan sulyu
jogsértést, mely a birsag kiszabasat indokoltta tette.

Az egynél tébbszor birsagolt szolgaltatok, 2010
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15. diagram

A Fibernet-nél az ismételt jogsértések miatt 30, mig a Magyar Telekomnal 23 alkalommal kerult
sor a vezetl tisztségviseld birsagolasara. A Magyar Telekom esetében a piaci helyzetet (a legna-
gyobb hazai szolgaltatd) is figyelembe kell venni, mas szolgaltatokkal kapcsolatban a birsagok
megoszlasabdl altalanos jellegl kovetkeztetést nem lehet levonni.

Tekintettel arra, hogy az Eht. a jogsértés ismételtsége vonatkozasaban nem allapit meg ,eléviilé-
si” hatarid6t, egy akar 6t évvel ezel6tt, azonos targyban megallapitott jogsértés is megalapozhatja
ezt. Ezért a Hat6sag az ismételtséget csak akkor allapitja meg, ha a korabbi jogsértés szoros 6sz-




szefliggésben volt az elézével. Ugyanakkor az Eht. nem zarja ki, hogy a Hatésag birsagot szabjon
ki a vezet6 tisztségvisel6re ismételtség hianyaban is sllyosabb jogsértések esetén, jellemzéen,
amikor az elkOvetett jogsértés piacra gyakorolt hatasa jelentds, és a sajat el6fizet6kon tiimenden
a felhasznalok jogait is veszélyezteti.

A kiszabott birsagok mértékének megoszlasa szolgaltatonként 0,6 millié Ft
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16. diagram

Szankci6 alkalmazéasara jellemzbéen az elektronikus hirkozlési szakteriileten kerll sor. A berende-
zésekkel kapcsolatban figyelembe kell venni, hogy a nem megfelelé berendezések forgalmazasat
és piacrol torténd kivonasat rendelheti el a Hatésag, mely a birsag vagy egyéb szankcié alkalma-
zasanal sllyosabb jogkovetkezményt jelenthet a kotelezettre (a forgalomba hozott berendezések
szamatol és értékétodl fliggben). A postai szolgaltatas esetében - az el6z6 évi adatok alapjan is -
az adatszolgaltatas nem teljesitése, illetve a jogosulatlan szolgaltatasnyuljtas a jellemz6 jogsértés-
fajta. A kiszabott birsagok szamat tekintve a panaszkezeléshez, az altalanos szerzddési feltételek
mobdositasanak utéellendrzéséhez, valamint a szolgaltataskorlatozashoz kapcsol6do jogsértések
a meghatarozék, mig az 6sszértéket tekintve a szerzédésmébdositashoz kapcsolédd panaszkeze-
Iés nem megfelelbsége, a dijmentesen hivhaté szamok hivasa esetén a helytelenill kiszamlazott
dij és az altalanos szerz6dési feltételek jogszerlitiensége miatt, az utéellenbrzés soran kiszabott
birsag a legtdbb (17. diagram).
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Il. A PIACFELUGYELETI TERV VEGREHAJTASA

1. JPE kételezettségek ellendrzése

A retail minus ar alkalmazasanak ellendrzése a Magyar Telekom Nyrt. ese-
I 2 tében (utdellendrzés)

2009. évben, az Externet Nyrt. kérelmére a Hatdsag jogalkalmazasi eljarasban
vizsgalta a Magyar Telekom Nyrt. 12. szamd, ,Nagykereskedelmi szélessavl hozzaférési szolgal-
tatas” elnevezésl, nagykereskedelmi piacon nyujtott orszagos szintl IP bitfolyam hozzaférési
szolgaltatasait. Ennek soran tobb jogsértést allapitott meg, és a szolgaltatéval szemben felhivas-
sal élt.

A jogalkalmazasi eljaras soran megallapitott jogsértések alapjan az utéellendérzés az alabbi kér-
dések vizsgalatara terjedt ki:

1. A Magyar Telekom lehet6vé teszi-e a jogosult szolgaltatok szamara a lejart hiiségidejl
szerzddések esetében az Gjabb hiiségidds szerz6dés megkotésének lehetdségét?

2. Egy jogosult szolgaltatd igénybe vehet-e egyidejlileg forgalom fliggetlen, illetve forgalom-
fliggd elszamolasl szolgaltatasokat a Kotelezettdl?

3. A Magyar Telekom a retail minus (a tovabbiakban: RM) hatarozat13 alapjan fennallé el-
szamolasi kotelezettségét megfeleléen teljesitette-e?

A vizsgalat eredménye

1. A Magyar Telekom mar a 2009. évi jogalkalmazasi eljaras idején (a 6. retail minus hatarozat
idészakaban, 2008.05.15-2008.12.03), 6nkéntes jogkOvetéssel lehetévé tette a jogosult
szolgaltatdknak a lejart hiiségidejli szerz6dések esetében az Ujabb hiiségidé vallalasat. A jo-
gosult szolgaltatok és a Magyar Telekom is Ugy nyilatkozott, hogy ez a lehet6ség az RM9-es
idészakban (a 9. retail minus hatarozat id6szaka, 2009. oktober 22 - 2010. aprilis 2.) is biz-
tositott volt.

2. A 20009. évi vizsgalat eredményeként hozott hatarozat kizarélag a jovébeni szerz6désekre vo-
natkoz6an, 2009. augusztus 15-i hataridével kotelezte a Magyar Telekomot a forgalomfiiggd
és forgalom fliggetlen elszamolasi szolgaltatasok egyidejl nyuUjtasara. A Kotelezett csak
2009. november 1-jétdl tette ezt lehetévé, ugyanakkor adott 4 hénapot a jogosultaknak, hogy
a meglévo elbfizetéseiket is dijmentesen ,atmozgassak” az elszamolasi moédok kozott. A kése-
delmes atallasb6l ad6d6 hatranyok kompenzalasara a Magyar Telekom egyszeri jovairast biz-
tositott a jogosult szolgaltatéknak.

3. A szabalyozas szerint az RM hatarozatban meghatarozott hozzaférés-tipusonkénti nagykeres-
kedelmi arakat meghaladhatja a Kotelezett, amennyiben akcidkat alkalmaz. Ebben az esetben
azonban az RM id6szak végén elszamolasi kotelezettsége keletkezik az adott hozzaférés ti-
pusra.

Az utdvizsgalatban elvégzett szamitasok eredményeképpen a Magyar Telekomnak a vizsgalt
jogosult szolgaltatékra vonatkozdan elszamolasi kotelezettsége keletkezett.

A szamitasokat a Hatosag a Kotelezett adatszolgaltatasaban megkiildott szamlamelléklet ada-
tainak felhasznalasaval végezte el. Az RM9 idészakban csomagonként kiszamlazott 6sszeget
vetette Ossze azzal az 6sszeggel, amit az adott csomagra vonatkozéan a Magyar Telekom - az
RM arra vonatkoz6 kételezettsége betartasa mellett - kiszamlazhatott volna.

13 DH-23398-31/2007.




A szamitasok eredményeképpen a legnagyobb (209 210 Ft) 6sszegli kompenzacios kotele-
zettség az Externet Nyrt./Ultraweb Kft.24 esetében keletkezett. Ugyanakkor e két szolgaltatd a
vizsgalt RM9 id6szakban a Magyar Telekomtél 21 903 807 Ft 6sszegben vasarolt RM hatalya
ala es6 szolgaltatasokat, igy a fentiekben megallapitott elszamolasi kotelezettség mértéke mi-
nimalisnak tekintheté.

A tObbi, vizsgalt jogosult szolgaltatoknal, figyelembe véve az érintett hozzaférések szamat, va-
lamint azt, hogy a vizsgalat 5 és fél honapra (RM9 id6szak) vonatkozott, a kimutatott eltérések
elenyészonek tekinthetok.

I 3 A dijak alkalmazasanak ellenérzése a 7. sz. piacon

A Hatésag az ellenbrzés keretében megvizsgalta a DH-25712-48/2008. szamu
hatarozatban (a tovabbiakban: hatarozat) kiszabott, 2010. januar 1-jétél érvényes (j
hivasvégzddtetési dijak alkalmazasat, és a kotelezett szolgaltatok szamara kiklldott HS/15977-
29/2009., HS/15977-30/2009. és a HS/15977-31/2009. szam( felhivasokban (a
tovabbiakban: felhivasok, felhivas) foglaltak végrehajtasat.

A vizsgalat eredménye

Az ellen6rzés a vizsgalt hatarozatban kijelolt 6sszes JPE szolgaltatora kiterjedt:

Magyar Telekom Tavkozlési Nyrt.
Telenor Magyarorszag Zrt.
Vodafone Magyarorszag Mobil Tavkozlési Zrt.

A koltségalapusag és a dijak ellendrizhet6sége” kotelezettségének mindharom kotelezett szol-
galtato eleget tett, igy az adott id6szakra meghatarozott hivasvégzodtetési dijat alkalmazza.
A korabbi vizsgalat felhivasaiban foglaltakat egyik szolgaltatd sem teljesitette maradéktalanul.

Magyar Telekom Tavkézlési Nyrt.

A felhivasban foglaltaknak megfeleléen a dijait a hataridd lejarta el6tt nyilvanossagra hozta a
honlapjan.

Nem megfelel6en hajtotta végre a szerz6dések modositasara vonatkozo felhivast. Hataridén beldl
elinditotta a szerz6dések médositasat, annak érdekében, hogy 2009. december 1-t6l lehetévé
valjék a dijak egyoldali médositasa. Azt azonban nem varta meg, hogy ezeket a modositasokat a
partnerei elfogadjak, hanem rogtdn a moédositas kezdeményezése utan a dijakat egyoldaldan
modositotta is, az intézkedést visszadatumozva 2009. november 30-ra.

Telenor Magyarorszag Zrt.

Nem hajtotta végre a szerz6dések modositasara vonatkozd felhivast, mivel ugyanazt az értesité
levelet kildte ki a partnereinek a dijvaltozasrél, amelynek nem megfelelésége miatt a Tanacs
korabban felhivta a halézati szerz6dések modositasara.
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Az Externet Telekommunikacios €s Internet Szolgaltaté Nyrt. és az ULTRAWEB Szamitastechnikai, Kereskedelmi és Szolgaltaté Kft.
az adatszolgaltatasat egylttesen adta meg, ezért a szamitasok elvégzésekor ezt a Hatosag is egyként kezelte. A tovabbiakban egyut-
tesen: Externet Nyrt./Ultraweb Kft. vagy Externet/Ultraweb




Nem hajtotta végre a nyilvanossagra hozatali kdtelezettség betartasara vonatkozo felhivast, mivel
30 nappal a hataridé lejarta utan hozta nyilvanossagra a honlapjan a dijait.

Vodafone Magyarorszag Mobil Tavkéziési Zrt.
A szerzddéseit a felhivasban foglaltaknak megfeleléen médositotta.

Nem id6ében hajtotta végre a nyilvanossagra hozatali kotelezettség betartasara vonatkoz6 felhi-
vast, mivel egy nappal a hatarid6 lejarta utan hozta nyilvanossagra a honlapjan a dijait.

A vizsgalat megallapitotta, hogy 2 vizsgalt szolgaltatd megsértette az atlathatosag kotelezettsé-
gének valamely el6irasat, valamint a ,hozzaféréssel és 0sszekapcsolassal kapcsolatos” kotele-
zettség keretében 2 szolgaltatd nem moédositotta megfeleléen a haldzati szerz6déseit. A jogsérté-
sek miatt a 2 szolgaltato6t felhivasban részesitette a Hatosag.

A kiadott felhivasokban foglaltak betartasanak ellenérzése utbellendrzés keretében tortént meg.

2. Kiemelt piacfellgyeleti feladatok

A le- és feltoltési sebesség internet szolgaltato altali csbkkentésének (kor-
latozasanak, lassitasanak) vizsgalata

A Hatosag 2009-ben kérelemre indult eljaras, valamint hivatalbdl végzett ellendr-
zés15 eredményeként megallapitotta, hogy a mobil radiételefon szolgaltatok, illetve a UPC Ma-
gyarorszag Kft. a haldzat és a szolgaltatas biztonsaganak fenntartdsara hivatkozassal azon el6fi-
zetOk esetében, akik jelentds adatforgalmat bonyolitottak, az el&fizetéi hozzaférési ponton elérhe-
16 sebességet korlatozta. A torvény tételesen meghatarozza, hogy mely esetekben kerlilhet sor a
szolgaltatas korlatozasara, mindségi vagy mas jellemz6inek csdkkentésére 16, A szolgaltatok altal
alkalmazott lassitasra azonban nem a jogszabalyban meghatarozott esetek miatt kerll sor, ha-
nem azért, mert - technolégiai megvalésitastol figgden - halézatukon az internet szolgaltatas
igénybevételére csak meghatarozott korlatok kozott kerllhet sor, az egyes felhasznal6k adatfor-
galma befolyasolja a tobbiekét. Ha valaki példaul egy adott terlileten (cellaban) hosszabb ideig
magas adatforgalmat general, azzal a tobbi el6fizetd altal felhasznalhaté savszélességet csok-
kenti. Nagyobb adatmennyiség le- vagy feltdltése azonban 6nmagaban nem jogsértd, igy ez a
szolgaltatas korlatozasara nem adhat okot. A szolgaltatok akkor jarnak el megfeleléen, ha az el6-
fizetdi szerz6dés megkotésekor a leend6 eléfizeté tudomasara hozzak, hogy a szolgaltatas csak
ezekkel, a halézat biztositotta technikai feltételekkel vehetd igénybe, vagyis a szolgaltatasnak ez
az alapvet6 jellemzéje.

Az ellendrzés kettds célt szolgalt. Egyrészt biztositani volt hivatott az eléfizetdi jogok érvényesiilé-
sét a szolgaltatas mindségével és igénybevételével kapcsolatban. Masrészt célja volt felhivni a
fogyasztok figyelmét arra, hogy szerz6déskotéskor e koriilménnyel kapcsolatban kérjenek részle-
tes tajékoztatast a szolgaltatoktdl, illetve azt is vegyék figyelembe, hogy a reklamokban, altalanos
szerzbdési feltételekben feltiintetett ,korlatlan” jelz6 nem az adatforgalomra vonatkozik, hanem
csak arra, hogy a szolgaltatd nem avatkozik be a szolgaltatas mindségébe, illetve nem koéti ki a
let6ltheté adatmennyiség pontos értékét. Fontos ezért annak tudatositasa, hogy korlatlan internet

15 H4/2009 - A mobil radidtelefon szolgaltaték altal internet szolgaltatas keretében biztositott letdlthetd adatmennyiségre vonatkoz6
altalanos szerz6dési feltételek és gyakorlat ellenérzése
16 Eht. 137. § (1) bekezdés a-c) pontok




hozzaférés sem a hasznalhatd savszélesség, sem a valdban let6ltheté adatmennyiség vonatko-
zasaban nem létezik. A savszélességnek hatart szab a haldzat atviteli képessége, az adatmennyi-
séget pedig meghatarozza az adott pillanatban rendelkezésre all6 savszélesség és az az id6tar-
tam, mig e savszélességet valaki igénybe veszi.

A vizsgalat eredménye

A Hat6sag az ellenbérzésbe 15 szolgaltatot vont be, amelyek eldfizetéi szam szerint az internet
hozzaférés szolgaltatas piac meghatarozd részét fedték le. Az adatszolgaltatasi kotelezettségének
hataridében 13 szolgaltato tett eleget. Helyszini ellenérzést 5 szolgaltatonal tartott a Hatésag.
Savszélesség csokkentésével, sebesség lassitassal jaré korlatozast jogsérté médon 2 szolgaltatod
alkalmazott, ezért a Hatésag esetiikben felhivast adott ki.

A vizsgalat megallapitotta, hogy a 2009. évi vizsgalat soran mobilszolgaltatok esetében feltart
sebesség csokkentd, savszélesség korlatozo szolgaltatoi intézkedések nem jellemzéek a 2010.
évben vizsgalt szolgaltatok korében.

Kivételt képez a Tarr Kft. és a Fibernet Zrt., ahol a dijhatralékkal rendelkezd eléfizetbk sebesség
korlatozasara kerilt sor. Az Invitel Zrt. esetében a mobil internet szolgaltatas soran a szolgaltato
tervezi sebesség csokkentd intézkedések bevezetését, 6sszhangban a Telenor Zrt. intézkedései-
vel, mert a szolgaltatast a Telenor Zrt. halézatan keresztll nydjtja. Jelenleg az Invitel Zrt. a techno-
l6giai megvalositas feltételeinek hianyaban nem alkalmaz lassitast. A szolgaltatok tobbnyire az
Eht. szerinti korlatozasi feltételeknek megfeleléen alakitottak ki a korlatozasra vonatkoz6 szaba-
lyaikat. Az ASZF-ek tobb esetben tartalmazzak az Internet Szolgéltatok Tanacsa altal tamogatott
halozathasznalati irdnyelveket, illetve azzal megegyezd tartalma fliggeléket. A szolgaltatok fenn-
tartjak a jogot arra, hogy bizonyos esetekben a szolgaltatas sebességét korlatozzak, de 13 szol-
galtatd nyilatkozata szerint nem alkalmazzak a korlatozas ilyen modjat. A p2p vagy mas alkalma-
zas, illetve protokoll alapl szlirés alkalmazasardl a szolgaltatok egydntetlien nemlegesen nyilat-
koztak.

A vizsgalatok soran a Hatésag az alabbi tipikus jogsértéseket allapitotta meg.

A szolgaltatdé honlapjan a

Afeltartjogsértések megoszlasa korlatozasra, a le- és

R I feltoltési s?tfef,ségre és

Kotelazettség INTOIMAGIO nem annak lassitasara vonat-

B koz6 tajékoztatds nem

egyezett a szolgaltatd

altalanos szerzédési fel-

tételeiben szereplé le-

hesseeiientjrassal. A honlapon meg-

enneselelooss tévesztGen  szerepelt  a

LKorlatlan  adatmennyi-

R ség” Kkifejezés, holott

e nem valésulhat meg kor-

megreleltsege 2 latlan mérték( adatmeny-

18. diagram nyiség letdltése egy adott
szamlazasi id6szakban.

elmulasztasa 2

Eszr. Szerinti

lavetelmenyek nem

megrelelisege 2

A szolgaltatd altal alkalmazott sebességkorlatozo intézkedések nem feleltek meg a jogszabalyban
foglalt taxativ felsorolasnak. Az altalanos szerzddési feltételek erre vonatkoz6 pontjai és az azokra
hivatkoz6 egyedi el6fizetdi szerz6dések pontjai nem feleltek meg a jogszabalyban foglalt kozért-




hetdség és attekinthetdség kdvetelményének.1?

A hatésagi ellen6rzés alapjan két szolgaltaté esetében felhivas kiadasara ker(lt sor. A felhivasban
a Hatosag megerdsitette azt az allaspontjat, hogy a szolgaltatas korlatozasanak jogintézménye az
el6fizetd szerz6désszegd magatartasahoz kapcsolddo, a szolgaltatd altal szankcid jelleggel alkal-
mazhaté intézkedési lehetdség. Tekintettel azonban a felek kdzotti szakmai és gazdasagi egyen-
|6tlenségre (aszimmetriara), a jogalkot6é a szolgaltatas korlatozasanak alkalmazasi lehet6ségeit
taxativen (zart felsorolasban) hatarozta meg, vagyis a szolgaltatas korlatozasara kizarélag az Eht.
137. § (1) bekezdés a-c) pontjaiban megszabott valamely feltétel fennallasa esetén kerlilhet sor.

Az arukapcsolas (kapcsolt értékesités) ellendrzése az internet szolgalta-
K 2 tok kérében

A 2009-es évben a Hatdsag a sajtéban megjelent informacidk alapjan, terven
kivll vizsgalta, hogy az IPTV szolgaltatok e szolgaltatast nydjtjak-e dnalléan, vagy masfajta szol-
galtatas igénybevételéhez kotik. Az arukapcsolas tilalma torvényben szabalyozott, vagyis az elekt-
ronikus hirkodzlési szolgaltatd nem teheti fliggbvé valamely eléfizet6i szolgaltatas igénybevételét
az adott el6fizetdi szolgaltatdshoz nem nélkiildzhetetlen mas eléfizetdi szolgaltatas igénybevéte-
|ét6l, vagy az adott el6fizetdi szolgaltatashoz nem nélkildzhetetlen mas szolgaltatas vagy termék
megvasarlasatoél vagy igénybevételét6l.18
A vizsgalatba bevont internet szolgaltatok 2 vagy 3 féle szolgaltatast nydjtanak, igy az arukapcso-
las lehetdsége felmerilhet. A vizsgalat célja volt annak megallapitdsa, hogy az internet szolgalta-
tok egyéb szolgaltatasaikat milyen médon ajanljak fel az eléfizetbiknek, lehetdéséget adnak-e az
egyes szolgaltatas tipusok 6nallé igénybevételére vagy esetleg mas szolgaltatas igénybevételéhez
kotik azt.

A vizsgéalat eredménye

A Hat6sag altal vizsgalt 18 szolgaltatd kozil 16 lehetévé teszi el6fizetdinek az altala nyujtott szol-
galtatasok onallo igénybevételét. Két szolgaltatd esetében tart fel jogsértést a Hatdésag, ezen ese-
tekben felhivas kikiildésére kerllt sor. A Hatésag 45 napos hataridével hivta fel a ViDaNet Kabel-
televiziés Szolgaltato Zrt.-t, illetve a Kapos-NET Szolgaltatdo és Kereskedelmi Kft.-t, arra, hogy el6-
fizetdi szamara tegye lehetévé az internet-hozzaférési szolgaltatas és a helyhez kotétt telefon-
szolgaltatas 6nallo igénybevételét, és az altalanos szerz6dési feltételeket is ennek megfeleléen
moédositsa.

A két érintett szolgaltaté Ggy nyilatkozott, hogy az internet és telefonszolgaltatasokat csak kabel-
televizi6 szolgaltatassal egyltt képesek nydjtani. Ha 6nalléan nyudjtananak internet, illetve tele-
fonszolgaltatast, a kabeltelevizids programcsomagok frekvenciatartomanya jogosulatlanul jutna
el az el6fizetbkhdz, mert a frekvenciak szétvalasztasa nem lehetséges.

A Hatoésag nem fogadta el a szolgaltatok érvelését, mely szerint a kabelteleviziés és az internet,
illetve telefon szolgaltatas kilon torténd biztositasa az atviteli halézat olyan miiszaki atalakitasat
igényelné, melynek elvégzésére nem képesek.

Tekintettel arra, hogy a piacon jelen |évé szolgaltatok tobbsége miszaki atalakitasokkal képessé
tette a halozatat az internet, telefon és a kabelteleviziés szolgaltatas onallé nydjtasara, jelen
iparagi technolégiai kdrnyezetben, ezen harom szolgaltatas tipus el6fizetok részére kildn torténd
felajanlasa miiszakilag megoldhaté.

17 Az elektronikus hirkozlési elbfizetbi szerz6désekre és azok megkotésére vonatkozo részletes szabalyokrdl szolé 16/2003. (XIl. 27.)
IHM rendelet 3. § (1) bekezdés.
18 Enht. 128. § (2) bekezdés




A vezetékes misoreloszté halézaton nydjtott szélessavu internet szolgaltatashoz, illetve helyhez
kotott telefonszolgaltatashoz miszakilag nem nélkll6zhetetlen a kabeltelevizids szolgaltatas
igénybevétele. Mivel a szolgaltatas nydjtasahoz rendelkezésre all6 frekvenciak szétvalasztasanak
lehetbsége miiszakilag megoldhat6, a két érintett szolgaltaténak is biztositania kell a szolgaltata-
sok 6nall6 igénybevételét.

Az utéellendrzés soran a Hatésag megallapitotta, hogy a szolgaltatok a végzésben foglaltakat
maradéktalanul végrehajtottak. Mindkét szolgaltato a teljes szolgaltatasi terlletén lehetdvé tette
az internet hozzaférési szolgaltatas, valamint a helyhez kotott telefon szolgaltatas 6nallé igénybe-
vételének lehetdségét. A szlilkséges mliszaki fejlesztések megtorténtek, a valtozast tartalmazéd
ASZF médositasokat a szolgaltatok benydjtottak a Hatésaghoz.

Az egyedi el6fizetdi szerz6dések vizsgalata (internet)

K 3 A szolgaltatok egyedi el6fizetbi szerz6déseik megkotésekor az elbfizetd részérdl
kitéltend6 blanketta tipusu szerzédést alkalmaznak. Az ebben [évd feltételeket a

szolgaltaték egyoldalian, a masik fél kozrem(ikodése nélkil elére meghatarozzak Ugy, hogy az
eldfizetd nem vesz részt a szerz6dés feltételeinek kialakitasaban. igy az eldfizets a feltételeken
valtoztatni nem képes; vagy alairasaval elfogadja a szerz6dési feltételeket, vagy nem irja ala a
szerz6dést. Az egyedi el6fizetdi szerz6désnek ezért az elbfizetd hatranyosabb helyzetére vald te-
kintettel jogszabaly altal meghatarozott kételez6 tartalmi elemei vannak. Ezért kilondsen fontos a
kotelezd elemek meglétének vizsgalata és az egyedi el6fizetdi szerz6dések jogszerliségének ki-
kényszeritése.

Az ellen6rzés ala vont szolgaltatok altal irasban megkotott egyedi elbfizetdi szerzddések jogszerd-
ségének vizsgalata soran a Hatésag az internet szolgaltatok vonatkozasaban megallapitotta, hogy
a vizsgalt szerz6désekben atlagosan talalt nem megfeleléségek szama 2007-ben 9,6; 2008-ban
7,6; 2009-ben 4,6 volt. Tekintettel arra, hogy a vizsgalt terlletek (mobil radiételefon, internet
hozzaférés, vezetékes misoreloszté és helyhez kotdtt telefonszolgaltatok) kozil az internet szol-
galtatok egyedi el6fizetdi szerz6dései mutattak fel a legtobb hianyossagot, ezért indokolt volt - az
U1/2010-es tervfeladatban végrehajtandd utéellendrzések mellett - tovabbi szolgaltatok bevona-
sa az ellendrzésbe.

A vizsgéalat eredménye

A tervfeladat végrehajtasa soran 10 olyan internet szolgaltaté egyedi el6fizet6i szerz6déseinek
vizsgalatara kerult sor, amelyekkel szemben az elmult évben tébb bejelentés, kérelem érkezett a
Hat6saghoz és az el6fizetéi szamuk meghaladta az ezer f6t, illetve az eddigi tervfeladatokban
még nem voltak ellendrizve.

A jogszerliségi vizsgalatokat a 2009. augusztus 1. és 2010. januar 31. kdz6tt megkotott szerzo-
désekre vonatkozbéan végezte el a Hatosag.

A vizsgalat soran két esetben a hat6sagi ellenbrzés lezarasra kerllt, mivel az egyik szolgaltatét a
vizsgalat alatt a Hatésag torolte a nyilvantartasbdl, a masik szolgaltaté pedig nem kotott szerzé-
dést a vizsgalt id6szakban. A diagramok hét szolgaltatd eredményét tartalmazzak, mivel egy szol-
galtaté nem kot irasban el6fizetdi szerzédést.

A vizsgalt 7 szolgaltaté kozll mindegyik esetében tart fel a vizsgalat meg nem feleléseket az
egyedi el6fizet6i szerz6dés vonatkozasaban.

A szolgaltatok egyedi el6fizetdi szerz6déseinek vizsgalata a jogszabalyban meghatarozott kételezd
tartalmi elemek szerint tortént. Tekintettel arra, hogy a jogszabaly a szerz6désben szerepeltetni
szlikséges kotelez6 tartalmi elemeket 16 kategdriaba csoportositotta, ennek alapjan - a nem




megfeleléségek szama szerint - a vizsgalt szolgaltatok szerz6déseiben a meg nem feleléségek
szama 0-16 kozott lehetett.

Internet szolgaltaték szamanak eloszlasa hibapontjaikalapjan a K3/2010. szaml
vizsgalat esetében
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19. diagram

A 20. diagrambdl lathato, hogy a szolgaltatok egyedi eléfizetbi szerz6dései kapcsan nagy szam-
ban tart fel a vizsgalat jogsértéseket.

A jelen ellenérzésben legjobban teljesité szolgaltaté esetében 4 meg nem feleldséget talalt a Ha-
tosag, mig a legrosszabban teljesitd szolgaltatd esetében 12-t. Ezek az eredmények dsszhangban
vannak a Hatosag eddigi, mas internet szolgaltatoknal elvégzett vizsgalatai nyoman tett megalla-
pitdsokkal, melyek szerint a teljes vizsgalt szolgaltatasi terlleten az internet szolgaltatok egyedi
el6fizetdi szerz6dései esetében talalhatd a legtdébb probléma. Ebben a tervfeladatban vizsgalt
szolgaltatok esetében a szerzddésekben talalt jogsértd részek szama atlagosan 6,9 volt.

Eddig ellenérzott internet szolgaltaték atlagos hibapontjai
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20. diagram

A jelenlegi vizsgalat eredményei mar az elsé ellenérzést kévetden jobbak, mint a korabbi szolgal-
tatéi kdrben a masodik vizsgalati korben voltak. Ennek oka lehet a korabbi vizsgalatok nagy mé-
dia visszhangja, valamint az, hogy a hatarozatok kdzzétételét nyomon kovették a kisebb szolgalta-
tok, és a szolgaltatdi szbvetségek. Az eddigi vizsgalatok eredményei alapjan az érdekeltek igy mar
sajat kezdeményezésukre elkezdték 0sszhangba hozni egyedi eléfizetdi szerz6déseiket a jogsza-
balyokkal, illetve a szbvetségek felhivtak erre tagjaik figyelmét. Az egyedi el6fizetbi szerz6dések-




ben jellemz6en azoknal a pontoknal nem talalt a vizsgalat meg nem felel6séget, amelyek a szol-
galtatd érdekeit szolgaljak, amelyek az eléfizeté azonositasahoz, nyilvantartasahoz, a szerz6dés
tartamahoz kapcsol6dnak. Azon pontokat, amelyek viszont az el6fizetdi jogokhoz kapcsolédnak,
mint példaul a szolgaltatas megkezdése, a szerz6dés megsziintetésének, felmondasanak feltéte-
lei, a dijak, koltségek, az Ugyfélszolgalat, hibabejelent6 szolgalat elérhetésége, nyitva tartasa, a
hibabejelentés, a panaszkezelés, jogvitak rendezése - a vizsgalt szolgaltatok tdbb mint felének
egyedi el6fizet6i szerz6dései nem, illetve nem jogszerlien tartalmazzak.

A leggyakoribb jogsértések:

A szolgaltatas megkezdése. Az egyedi el6fizetbi szerz6désekben gyakran nem vagy nem megfele-
I6en szerepelt a szolgaltatas megkezdésének idépontja. A szolgaltatas megkezdésének id6pontja
az el6fizeté szempontjabol Iényeges szerz6dési feltétel, mert az elbfizetéi szolgaltatatast a szol-
galtatd ett6l az idéponttdl vallalja. Amennyiben ez nem szerepel a szerz6désben, Ugy az elbfizetd
nem tudja, hogy mikortol tudja igénybe venni azt.

A szerz6dés megsziintetése. El6fordult, hogy a szolgaltato a szerzé6dés felmondasara nem biztosi-
tott minden jogszabalyban elbirt lehetéséget az eléfizeté szamara, vagy jogellenes felmondasi
feltételt szerepeltetett. Amennyiben e feltételek nem megfeleléek akkor az el6fizet6k jogai csor-
bulnak azzal, hogy nem tudnak tajékozodni a szerz6dés megsziintetésének lehetséges maodjairol.

Dijak, koltségek. A szerz6dés |ényeges eleme a szolgaltatas ellenértéke (dija), valamint a szolgal-
tatds  igénybevételéhez
kapcsolddo koltségek (pl.
bekapcsolas egyszeri

Jellemz6 jog=érté=ek a 2010-ben vizegalt egyedi elbfizethi
szerz6désekben

szolgéltatas megkezdése Bdb dija) mértéke, amely tébb
szerzédés megszintetése 5dh szolgaltatd egyedi eldfize-
dijak, koltségek 5db t6i szerz6désébdl hiany-

zott, vagy csak a dijak,
koltségek egy része sze-
repelt. Ezeknek atlatha-
toaknak, a fogyasztok,
felhasznalok szamara
egyértelmlieknek kell
lennilik, hiszen a szolgal-
tatasok kozott a leendd
elofizetbk az ar és mind-
ség, valamint a szolgalta-
tas tartalma alapjan va-
lasztanak. Az erre vonat-
kozd kotelezettségek
megsértése alapvetben
versenytorzitbnak mind-
21. diagram stl, mert a felhasznalok
nem valés informaciok

UsZ1, hibabejelentd szolgalat . 5dhb
jogvita rendezése

hibabejelentés, szamlapanasz, ..
eldfizetdi hozzaférési pont helye
szerzddés madositisa
szerzidéssredés jogkdvetkezmenyei
adatkezelési hozzdjarulas
tételes szamlamelléklet
eléfizetd személyes adatai
ASZF elérhetdsége
szerzddés tartama
cédiegyzékszam, bankszamlaszam

el&fizetd adatai

alapjan hozzak meg dontéseiket.

Ugyfélszolgalat, hibabejelent6 szolgalat elérhetdsége. Az Uigyfélszolgalaton a szolgaltaténak fo-
gadnia kell az el6fizet6i szerz6déshbdl eredd barmely bejelentést, panaszt, tajékoztatnia kell az
el6fizetket és felhasznalokat. Az Ugyfélszolgalat elérhetéségét telefonon, lehetéség szerint az
interneten, valamint - amennyiben az eléfizet6k szama az ezret meghaladja - az Ugyfelek részére
nyitva allé helyiségben személyes Ugyfélszolgalat Gtjan is biztositani kell. Az eléfizet6 a szolgalta-




tas meghibasodasat a szolgaltato altal biztositott hibabejelentd szolgalatnal jelentheti be. Ameny-
nyiben az eléfizetd a szerz6désbdl nem tud teljes korlien tajékozodni az ligyfélszolgalat vagy hi-
babejelentd szolgalat elérhetéségérdl - nyitva tartas, telefonszam, esetlegesen cim - ez szintén
az el6fizetdi jogok érvényesitését neheziti. El6fordult, hogy a szolgaltatd nem szerepeltette az
lgyfélszolgalatok elérhetéségét, vagy nem minden elérhetéséget adott meg. El6fordult, hogy csak
az lgyfélszolgalat elérhetdségét adta meg a szolgaltatd, de a hibabejelenté szolgalatét nem, vagy
nem jelezte, hogy az Ugyfélszolgalat és a hibabejelenté szolgalat elérhetésége azonos, de az
ASZF-ében ezt megtette.

A hibaelharitas ellenérzése
K4 Az elektronikus hirkdzlési szolgaltatok az altalanos szerz&dési feltételekben koéte-

lesek kozérthetdé mdédon megadni a hibabejelent6 elérhetéségét, a hibaelharitas
vallalt hataridejét, valamint a hibabejelentés nyilvantartasba vételének menetétie. Az eldfizetd
altal bejelentett hibat a szolgaltatd koteles az altalanos szerzddési feltételekben meghatarozott
id6tartamon belll kivizsgalni, elharitani. A hibabejelentés kapcsan elvégzett vizsgalat alapjan a
szolgaltatdé haladéktalanul és megfelelé indokolassal koteles az el6fizetét értesiteni annak ered-
ményérbl. Amennyiben az altalanos szerz&dési feltételekben meghatarozott idétartamon belll a
hibajavitast nem tudja elvégezni, az el6fizetd részére kotbért koteles fizetni2o. A szolgaltaté a hi-
babejelentéssel kapcsolatosan megtett intézkedéseket visszakdvetheté médon, hangfelvétellel
vagy egyéb elektronikus Gton koteles rogziteni és azt legalabb egy évig megbrizni. A hibabejelen-
tést a rogzitésen tll a jogszabalyban eldirt médon nyilvantartasba is kell venni21,

A vizsgalat eredménye

Az ellenbrzés soran a Hat6sag 7 szolgaltatd 12 szolgaltatasaval kapcsolatban vizsgalta a hibael-
haritasi tevékenység megfelel6ségét.

A Hatbésag valamennyi szolgaltaté esetében jogsértést allapitott meg, ezért felhivasban kotelezte
a szolgaltatokat, a hibaelharitasi tevékenység szabalyainak jogszabalyi kdvetelményekkel 0ssz-
hangban torténé meghatarozasara, az altalanos szerzédési feltételek (a tovabbiakban: ASZF)
moédositasara.

Jellemz6 és az elbfizetbk szempontjabdl is legfajsulyosabb jogsértés a késedelmes hibaelharitas
miatti kotbérfizetési kotelezettség elmulasztasaban jelentkezett [7 szolgaltatobdl 5 esetében
(71.4%)]. Tovabbi jellemzd probléma volt, a hibabejelentés kapcsan elvégzett vizsgalat eredmé-
nyérdl torténd értesités elmulasztasa.

A hibakezelési tevékenység kapcsan felmeriilt nem megfelelé ASZF rendelkezések ugyan az érin-
tett el6fizet6knek kilon-kilon jelentds érdeksérelmet nem okoztak, azonban figyelembe véve azt,
hogy az ASZF az adott szolgaltaté teljes tevékenységének leképezéséill is szolgal, a hidnyossag
vagy jogsértd tartalom az adott szolgaltatdé minden el6fizetbjét érintheti, ezért a hibabejelentéshez
kapcsolodo nyilvantartasnal, a hibabejelentés kapcsan elvégzett vizsgalat eredményérél torténd
értesitésnél, illetve a kotbérfizetésnél felfedett problémakat ennek megfeleléen slilyosnak itélte a
Hat6sag.

A hatalyos jogszabalyl” szerint a Szolgaltaté a hibabejelentés kapcsan elvégzett vizsgalata alap-
jan az ASZF-ben meghatarozott dijcsdkkentést nyljt az eléfizetének, illetve az ASZF-ben meghata-

1916/2003. (XI.27.) IHM rendelet 3. § (1) bekezdés és Eht. 131. § I) pont
20 16/2003. (XI1.27.) IHM rendelet 12. § (1), (4) és (5) bekezdés
21 Eht. 141. § (1) és (2) bekezdése




rozott idétartamot meghaladd hibaelharitasi tevékenység kovetkeztében meghatarozott mértékd
kotbérfizetési kotelezettség terheli, mely kotelezettség teljesitése nem kothetd az eléfizetd elbter-
jesztett kotbérigényéhez.

A hatdsagi ellendrzés keretén belll elvégzett vizsgalatok eredményeként a szolgaltatéknal az
alabbi tipikus nem megfelel6ségeket allapitotta meg a Hatosag:

- aszolgaltato hibabejelentés nyilvantartasanak vezetése hianyos volt,

- a hibabejelentés nyilvantartas tartalmara vonatkozé rendelkezések az ASZF-ben hianyosak
voltak,

- a szolgaltatd nem értesitette az el6fizetbket a hibabejelentés kapcsan elvégzett vizsgalat
eredményérél,

- aszolgaltato a kotbér fizetését elmulasztotta,
- aszolgaltato a hibat késedelmesen haritotta el.

Az alkalmazott intézkedések eredményeként a hibaelharitashoz kapcsolédd szolgaltatdi tevé-
kenységekkel kapcsolatos jogsértések szamanak csokkenése varhato.

K Az emelt dijas szamok hasznalatanak ellendrzése

2009-ben a Hatosag ellendrizte, hogy az emelt dijas (a 2009 szeptemberétdl ha-

talyos szabalyozas szerint: dijkorlatmentes), illetve emelt dijas megkllonboztetett
(04j terminolégia szerint: emelt dijas, dijkorlatos) szolgaltatasok esemény-, vagy idéalapu dijanak
felszamitasa csak a ténylegesen biztositott tartalomszolgaltatas nyujtasat kovetben valdsul-e
meg. Az elbfizet6i jelzések, valamint hatdsagi tapasztalatok alapjan valoszindsithet6 volt, hogy
egyes szamhasznalok (tartalomszolgaltatok)22 altal Gzemeltetett végberendezések a fékdzponttal
torténd egylttmikodése az inaktiv szamok vonatkozasaban (vagyis akkor, amikor az adott emelt-
dijas szamon nem érhetd el tartalom- vagy informaciészolgaltatas) félreértelmezhetd forgalmi
szituaciot és indokolatlan dijszamitast eredményez. Az ellen6rzés valamennyi ilyen szolgaltatast
nyujtd szolgaltatéra kiterjedt, és a Hatésag megallapitotta, hogy egyes esetekben a felhasznald
altal foglaltként észlelt hivasok esetén is tortént dij felszamitas, illetve e dij felszamitasara nem
csak akkor kerllt sor, amikor a tartalom- vagy informaciészolgaltatas valéban elérheté volt.23
2010-ben a Hatésag a megallapitott jogsértéssekkel kapcsolatos utbellenérzésen tulmenden
vizsgalta, hogy az emelt dijas szamokon a jogszabalyban meghatarozott tartalmi kategériaba so-
rolhat6 tartalmak érhetéek-e el. A kétfajta emelt dijas szolgaltatas - dijkorlatmentes és dijkorla-
tos - kozott a jogszabaly annyiban tesz kiilldnbséget, hogy a dijkorlatos esetében korlatozza az
elérhetd tartalom targyat, vagyis az emelt dijas, dijkorlatos szolgaltatasi szamon nem nyujthaté
feln6tt tartalom. (Feln6tt tartalomnak mindsil az a szolgaltatas, amelynek meghatarozé eleme a
szexualitas vagy az erdszak).24 A Hatésag ellendrizte tovabba, hogy betartjak-e a szolgaltatok az
emelt dijas, dijkorlatos szamok hasznalata esetén a dij képzésére vonatkoz6 szabalyokat?s. Ez
utoébbi ellenérzést a Hatésag az elektronikus hirkdzlési szolgaltatd haldzatahoz rendelt (17cde)
szamokra is kiterjesztette, tekintettel arra, hogy a dijkorlatos szolgaltatasra ez a szamtartomany

22 164/2005. (VIII. 16.) Korm. rendelet 1. § b) pontja szerint azon felhasznaldk, akiket a szolgaltatok az azonositok hasznalatara a
kozottik fennalld el6fizetdi jogviszony alapjan feljogositanak.

23 Pannon GSM Zrt. - HD/12148-5/2009. sz. felhivas, Magyar Telekom Nyrt. - HD/12145-11/2009. sz. hatarozat.
24164/2005. (V. 16.) Korm. rendelet 1. melléklet 2.9. és 2.10. pontok

25 164/2005. (VIIIl. 16.) Korm. rendelet 1. melléklet 2.10. pont: ,Emelt dijas, dijkorlatos szolgaltatasi szamon azzal a feltétellel nydjt-
hato szolgaltatas, amennyiben a szolgaltato a hivo fél altal fizetendd legmagasabb dijat Ggy hatarozza meg, hogy az ne haladja meg a
Hatdsag altal az érintett szolgaltatokkal térténd egyeztetést kbvetbden - évente januar 31-ig - a Hatdsag hivatalos lapjaban és interne-
tes honlapjan kézzétett dijat.”




is igénybe vehet6.26 A Hatésag figyelemmel kiséri mindkét fajta emelt dijas szamokon az elérhe-
tové tett tartalmakat, és amennyiben jogsértést észlel, jelzi ezt a szerz6i jogok védelmét ellatd
szervezeteknél, vagy biintetd eljarast kezdeményez.27

A vizsgalat eredménye

2010-ben a Hatésag a megallapitott jogsértéssekkel kapcsolatos utdellendrzések lefolytatasat a
tisztazatlan jogi helyzetre valé tekintettel elhalasztotta, annak figyelembevételével, hogy a Magyar
Telekom Nyrt. a korabbi eljarasban hozott birsagolé hatarozat ellen birésagi felulvizsgalati kére-
lemmel élt a Févarosi Birosagnal. A Févarosi Birdsag itéletében a Hatosag hatarozatat hatalyon
kivll helyezte, amellyel a Hatésag nem értett egyet, ezért a Legfelsébb Birdsaghoz fordult felll-
vizsgalati kérelemmel.

K 6 A roaming rendeletben foglalt kételezettségek betartasanak ellendrzése

2009. junius 29-én jelent meg a roaming rendelet legutdbbi moédositasa az Eur6-

pai Unié Hivatalos Lapjaban (a KozOosségen bellli nyilvanos mobiltelefon-
halozatok kozotti barangolasrol (roaming) sz616 717/2007/EK rendelet, valamint az elektronikus
hirk6zI6 halozatok és elektronikus hirkodzlési szolgaltatasok kozbs keretszabalyozasardl szolo
2002/21/EK iranyelv médositasarol sz616 544/2009/EK rendelet). Az Uj szabalyozas szamos Uj
kotelezettséget rott a szolgaltatokra, az eldirdsok a barangolas idején bonyolitott hanghivasokon
tdl most mar az SMS- és adatatviteli szolgaltatasokra is kiterjednek. A vizsgalat alapvetéen a
roamingrendelet moédositasa altal a szolgaltatokra rott ) kotelezettségek teljeslilésének ellendr-
zésére iranyult.
Az (j kotelezettségek azért l1éptek életbe, hogy a fogyasztok védelmét szolgaljak, kifejezetten a
barangolasos adatatviteli szolgaltatasok atlathatosaga és a ,.szamlasokk” problémajanak (amikor
a fogyasztd nincs tisztaban a kulféldi adatroaming arakkal és otthon tébb szaz vagy ezer eurds
szamlat kap kézhez) kikliszobolése érdekében vezették be 6ket. A modositott rendelet igy mar
elbirja, hogy a barangolast végz6 ligyfelek szamara a barangolasos adatatviteli szolgaltatasokra
forditott kiadasaik nyomon kbvetéséhez és ellenérzéséhez sziikséges eszkdzoket biztositani kell.
Err6l megfeleléen tajékoztatni kell az lgyfeleket, lehetévé téve szamukra, hogy tajékozottan hoz-
zanak dontést a barangolas soran a szolgaltatasok igénybevételérdl.

A Hatésag az egyes kotelezettségek betartasan til azt is figyelemmel kisérte, hogy azok kapcsan
hogyan és milyen szinten valésul meg az Ugyfelek tajékoztatasa.

A vizsgéalat eredménye

A roamingrendelet a K6zosségen bellli nyilvanos mobiltelefon-halézatok k6zotti barangolasrol
(roaming) szél, ezért a vizsgalat ala vont szolgaltatok kore megegyezett a magyar mobil radiotele-
fon szolgaltatok korével (Magyar Telekom Nyrt. Mobil Uzletag, Telenor Magyarorszag Zrt., és a
Vodafone Magyarorszag Tavkozlési Zrt.).

A Hatésag az ellendrzések soran kilonos figyelmet forditott az adatatviteli koltségek nyomon koé-
vetését és ellendrzését szolgald eszkdzok rendelkezésre allasan kivil arra is, hogy a - roaming
rendeletnek megfeleléen - az ligyfelek valaszthassanak egy olyan felsé hatart, amelynél az adott
iddszakban csak kulon kérésilikre lehet magasabb az adatforgalomért fizetendé szamla.

26 164/2005. (VIII. 16.) Korm. rendelet 1. melléklet 3. 11. pont
27 A blntetoeljarasrol sz6l6 1998. évi XIX. torvény 171. § (2) bekezdése értelmében ,a Hatdsag tagja és a hivatalos személy, tovabba,
ha kllén torvény elbirja, a koztestlilet kételes a hataskérében tudomasara jutott blincselekményt - ha az elkévets ismert, annak
megjeldlésével - feljelenteni”.




Fenti kotelezettségeket a roaming rendelet Ba. cikk 3. pontja rogziti, amely 6sszefoglalva a kovet-
kezbket irja el6 a szolgaltatok szamara:

A szolgaltatonak biztositania kell az Ugyfelek szamara azt a lehetdséget, hogy ingyenesen tajéko-
zédhassanak az addigi adatforgalmukrél, vagy adatmennyiségben, vagy a szamlazas pénzne-
mében kifejezve. Emellett biztositani kell, hogy az ligyfél kifejezett belegyezése nélkil a szabalyo-
zott barangolasos adatatviteli szolgaltatasokért egy adott idészakban fizetendd 6sszes dij nem
haladhatja meg az altala elére megadott, vagy ennek hianyaban a rendeletben meghatarozott
hatarértéket. A szolgaltatok egy vagy tébb maximalis 6sszeghatart is meghatarozhatnak, ame-
lyekbdl az lgyfelek valaszthatnak. Az alapértelmezett dsszeghatar legfeljebb 50 euro koril ala-
kulhat.

A Hatdésag a jelen tervfeladathoz kapcsolodé ellenérzések soran a roaming rendeletbdl eredd
valamennyi kotelezettség teljeslilését vizsgalta. Az dnkéntes jogkdvetést eldsegitendd mar az Uj
kotelezettségek hatalyba |épése el6tt nyilatkoztatta a szolgaltatokat a tekintetben, hogy felkész(l-
tek-e azok teljesitésére, illetve a sziikségessé vald modositasokat hogyan tervezik bevezetni.
Ugyanezt segitették el az el6z6 évek hasonld témaban végzett ellenbrzései is.

A Hatosag az ellen6rzés soran nem tart fel jogsértést, a roaming rendeletben foglalt kotelezettsé-
geket valamennyi mobil radiételefon szolgaltaté érvényre juttatta, és arrél megfelelé modon tajé-
koztatta az lUgyfeleket.

3. Az elektronikus hirkézlési szolgaltatasok piacfelligyelete

I I 1 A szélessavu ellatottsag felmérése
Az informacié alapl tarsadalomban alapveté cél, hogy az allampolgarok minél

nagyobb szama érje el a vilaghald szolgaltatasait. A Hatosag e kiemelt tarsadalmi
cél érvényesiilése érdekében minden évben vizsgalja az aktualis ellatottsagi adatokat annak ér-
dekében, hogy hiteles helyzetkép alljon rendelkezésére arrdl, hogy az orszag teriiletén hol és mely
szolgaltatd, milyen technolégiaval képes szélessavl (nagy sebességl) internet atvitelt biztositani,
tovabba a szolgaltatasokat hany eldfizetd veszi igénybe. A szélessavu szolgaltatas elterjedtsége
Magyarorszagon évrélévre dinamikusan nd, és nem csak az eléfizetések szama (a lefedett haztar-
tasok aranya), hanem az igénybe vehetd savszélesség is folyamatosan névekszik. A felmérés az
el6z6 évekhez hasonldéan orszagos, régios és megyei bontasban feltérképezi a szélessavu inter-
net szolgaltatasok egyéni és kozlleti, valamint a kbézszféraba tartozé eldfizetdi korét, tovabba
tajékoztatast nyljt a szélessavu elérési technologiakrol, valamint a fejlédési tendenciakrol. A
vizsgalat feltarja azokat a térségeket, ahol a szélessavl internet elterjedése lemaradast mutat,
ezzel el6segiti az e terlletek fejlodését és felzarkoztatasat segitd intézkedések megtételét.

A Hatbésag a szolgaltatok adatszolgaltatasi terheinek csokkentése érdekében e feladat keretében
kérte be a piacszabalyozashoz kapcsolédd adatszolgaltatast is.

A vizsgélat eredménye

A Hatésag az el6z6 évek gyakorlatanak megfeleléen az 0sszehasonlithatésag biztositasa érdeké-
ben a 2010. janius 30-ai allapotnak megfeleléen kérte be a szolgaltatok adatait.

Az elrendelt adatszolgaltatasok teljesitésének aranya 95,9% (ha a hibasakat is figyelembe vesz-
szlk, és nem teljesitettnek tekintjik: 95,7%), ami az el6z6 évek gyakorlatahoz hasonléan kiemel-
ked6 adatszolgaltatasi hajlandésagnak tekinthetd.




Szolgaltat6i allapotstatisztika

175759

W Szolgaltatasi tevékenységet folytat W Zartkord szolgaltatast nyujt

B Nem kezdte el a szolgaltatast B Tevékenység jogutdd nélkil megsziint
B Jogutdd folytatja a tevékenységet Nyilvantartasbolid6kdzben torolve
22. diagram

HELYHEZ KOTOTT SZELESSAVU INTERNET

A helyhez kotott internet szolgaltatas olyan, barki szamara rendelkezésre allo nyilvanos internet
szolgaltatas, amely helyhez kitott elbfizetdi végponton keresztiil veheté igénybe, mobilitast nem
nydjt, nomad és mobil internet szolgaltatasnak nem minésdil.

Orszagos statisztikak

Eléfizetészam adatok

Helyhez kotott szélessavu elofizetok szama
2004Q2-2010Q2

2500000

2000000 1925927
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200402 2005Q2 200602 200702 200802 200902 2010Q2

23. diagram




A diagram a 2004Q2-2010Q2 id6szak kozott végzett szélessavu felmérések adatai alapjan mu-
tatja az el6fizet6i szamadatok valtozasat, valamint a linearis trendvonalat. A linearis trendvonal-
bdl 2007Q2 és 2008Q2 idészakokban pozitiv iranyd kiugras, mig a 2010Q2 idészakra egy jelen-
tésebb negativ korrekcid volt tapasztalhatd, de az el6fizetészam novekedés tovabbra sem allt
eg.

3

Eléfizeté szamok megosziasa:

=

tablazat

A tablazatbol lathatd, hogy a véllalati el6fizetéi szam az el6z6 évekhez viszonyitva csokkenést, a
kozszféraba tartozé eldfizetéi szam kvazi stagnalast, a lakossagi eldfizeté szam viszont tovabbra
is ndvekedést mutat. A lakossagi el6fizetdi szam ndvekedés tovabbra is magasnak mondhato, de
a meredeksége az elmult két évben fokozatosan csokkent. A vallalati el6fizeté szam csokkenése
akar a valsag hatasaval (vallalatok megsziinése) is magyarazhato.

Eléfizeté szamok technoldgia szerinti megoszlasa:

N

tablazat



Nagy szolgaltatok (kiskereskedelem, nagykereskedelem):

A szélessavu piaci kis- és nagykereskedelmi
elofizetések/hozzaférések (db) szamanak alakulasa

1662781
1548191

1332190

998922

2007 2008 2009 201002

B [agylkerezkedelmihozzateresel czama  mOsszes Kizkeredelmi elofizetes

24. diagram

A 100 millié feletti kiskereskedelmi arbevétellel rendelkez6 44 nagy szolgaltatd 2010Q2 végén az
Osszes elbfizetészam (1925927) 91%-at szolgalta ki. Az elmdlt hdrom év vonatkozasaban a nagy
szolgaltatok piaci részesedésének folyamatosan emelkedd tendencidja figyelhetd meg.

NUTS statisztikai adatok

Miutan az Eurdpai Unién belll az eltér6 fejlettségli terliletek elemzése és tamogatasa a NUTS
rendszerre épul, fontos, hogy jelen felmérés is e terlleti statisztikai rendszeren alapuljon. E rend-
szer jelenleg 3 szintet definial, melyet a helyi adminisztrativ egységek (local administrative units —
LAUSs) két szintje egészit ki. Magyarorszagon a NUTS1 szintet az orszagrészek alkotjak: ,Dunan-
tar, ,Kézép-Magyarorszag”, valamint ,Eszak és Alfold”. A NUTS2 szintnek a statisztikai régiok
felelnek meg, mig a NUTS3 szinten helyezkedik el a megyerendszer. A LAU1 és LAU2 szintet a
statisztikai kistérségek és a teleplilések alkotjak.



http://hu.wikipedia.org/wiki/Eur%C3%B3pai_Uni%C3%B3
http://hu.wikipedia.org/wiki/Local_administrative_units

NUTS 1 besorolas szerinti penetracio
NUTS1 - Penetracio 2010Q2

Dunéntdl Eszak és Alfold
18.76% 16.13%

570940

706723

Kozép-
Magyarorszag
23.95%
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NUTS 2 besorolas szerinti valtozasok

Szélessavu internet - Régio penetracio
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26. diagram

Talan nem meglepd, hogy a vidéki régidk kozotti versenyben nem tortént valtozas az el6z6 felmé-

rési id6szakhoz képest, viszont K6zép-Magyarorszag - tartva vezetd helyét - vesztett a korabban
megszokott lendiletébdl.

1.3.3. LAU2 besorolas szerinti adatok

Telepllési ellatottsag - Technoldgia (LAU 2):




Lefedett, lefedetlen telepulések szama - Technologja
2009Q2-2010Q2

26 39

DsL Fabelnet FTTH Ethernet WILAN

B L efedett Goozecen 200902 B Lefedett Goozecen 201002
27. diagram

A technolégiai lefedettség minden vezet6 technolégia esetében ndvekedést mutat. A névekedés a
kabelnet technolégia esetén jelentds (191 teleplilés).

Teleplilési ellatottsag (LAU 2) - térkép:

Szélessavi lefedettség 2010Q2
(144Kbit/s< sebesség esetén)

2010Q2 Szélessavu lefedettség

O szélessav lefedettség (3076)
B Lefedstien (98

12. abra




A szélessavu terlileti ellatottsag - minimum 144 kbit/s-0s sebességet feltételezve - a teleplilések
96,9%-aban mar biztositott. A telepulési ellatottsag nem jelenti azt, hogy az alkalmazott technolé-
gia szerinti halozat a telepllés teljes teriletét le is fedi. A telepllési ellatottsag elvileg mar egy
el6fizetd esetében is megvaldsul. A statisztikai adatképzés alapjat az adja, hogy a hozzaférési (és
felnord6) haldézatot mar egy el6fizetd esetében is ki kell épiteni. Az igy kiépitett haldzat viszont
mar tobb eld6fizetd kiszolgalasara is lehetbséget kinal.

Az ellatott teleplilések szamat az elérhetd sebességek fliggvényében abrazolva a terlileti lefedett-
ség 1Mbit/s névleges sebességig jelentésen nem valtozik, majd a nagyobb elérési sebességeknél
éles letOrés tapasztalhato. A letorés mértéke évrél évre értelemszerlien a magasabb savok felé
tolédik el, de a 2009Q2-2010Q2 éves idészakban a 4Mbit/s és a 10Mbit/s-os értékek komoly
ndvekedést mutatnak. A valtozas technolégiai (VDSL, FTTN, PON) és/vagy technolégiai protokoll-
valtasnak (Docsis 3) kdszonhetd.

Névleges letoltési sebesség maximalis értéke - Lefedett
telepulések valtozas 2009Q2 - 2010Q2

mTelepulesel szama 201002 Telepulesel szama 200902
oeoo |3018 3012
2957
15
100
14dkpit/s= 2B6kbit /< Lhbit/ s Ahbit/ s 10MBit/s- 20 Mbit/s-
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Adatletdltési sebesség adatok

Névleges ad atletoltési sebesség- Szélessavu elofizetok
2010Q2
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29. diagram

A névleges adatletoltési sebességekrdl az el6z6 év adataihoz viszonyitva megallapithatd, hogy
egyrészt kevesebb, mint felére lecsdokkent a 256kbit/s<x<=1024kbit/s tartomanyba esé csoma-
gokat  igénybe vevé  eldfizetészam, masrészt  jelent6sen megnovekedett  a
10Mbit/s<x<=20Mbit/s, illetve a >20Mbit/s tartomanyba esé csomagokat hasznalo eléfizet6k
szama.

Névleges letoltési sebességek - Technolégidkon bellili
aranya 2010Q2

=20 Wbit/z

m LOMBbit/s<xX<=20Mbit/<

B 4t /s<x<=10Mhbit/s

m LIkt At/

L BELSISTRRTLY 1024khbit/s

4 4kpit/s <X
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A diagram az egyes technoldgiai csoportokon bellli jellemzd sebesség aranyokat mutatja. Az
,E8yéb” technolbgiai besorolasba a kevés elbfizetészammal rendelkezd hozzaférési technikak
(PLC, bérelt vonal, engedélyhez kotott mikro, PON/GPON, P2P Ethernet, Aktiv Ethernet) tartoznak.

Jellemz6 ad atletoltési sebességek
2004Q2-2010Q2

m L 44kDbit/s<X<=1024khit/s m1024khit/s<X<=4006khbit/s m 4006khit/s<x

50% | -
40% ~ —
10% ~

2004Q2 2005Q2 2006Q2 2007Q2 2008Q2 2009Q2 2010Q2

31. diagram

Az elmult évekre jellemzd adatsebesség kategoridkat mutatja a diagram, melybdl egyértelmiien
megallapithatd, hogy 2010-ben mar egyértelmiien a 4Mbit/s-nal nagyobb adatletdltés a domi-
nans (60%<) sebesség. A 2007-ben elindult trendszeri folyamatban ez az év ugrasszer(i valto-
zast hozott. A jellemzd adatletoltési sebességek ndvekedése a megnovekedett igények mellett, az
(] - optikai vagy vegyes optikai - hozzaférések bevezetésének kdszénhet6, de a technoldgiai pro-
tokoll valtassal (pld. Docsis-3 ) is jelentds fejlédés volt elérhetd.

Elofizet6i csomagok megoszlasa

Az el6fizetok megoszlasa az egy szolgaltatotol igénybe vett
szolgaltatasok szama szerint

6% QY
20%
29%
16%
Mindharom

20 Hint+ Tel
409 S 22% mint+ TV
3C B Csalkinternet
1 30%

2007 2 2 201002
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A diagram a 44 nagy szolgaltatéra vonatkozdéan mutatja az el&fizet6k altal egy-egy szolgaltatotol
igénybe vett szolgaltatasok aranyat. Lathato, hogy az eléfizetdi szokasokban jelentds valtozasok
alltak be: mig 2007. évben a triple play eléfizeték aranya minddssze 6% volt, addig 2010. |. félév-
ében ez az arany 29%-ra névekedett. Még szembetilinébb a csak internet szolgaltatast igénybe
vevOk aranyanak valtozasa, ami 71%-ro6l 30%-ra csokkent. Mindebbdl arra lehet kdvetkeztetni,

hogy a felhasznaldk szivesen vesznek igénybe tobb hirkdzlési szolgaltatast egy kézbdl, csomag-
ajanlatként.

Szélessavu fejlodés

Elterjedtségi adatok valtozasa
(2004Q2-2010Q2)

——STAE0E o) e el e—F g pest- Videk ollG

33. diagram

A Budapest - vidék adatok kozotti kiilonbség csokkenése csak latszélagos és pusztan a népességi
adatok valtozasaval magyarazhatd. A KSH budapesti népességi adataiban, 2009-2010 idbszak-
ban egy kdzel 50000 f6s elvandorlas tapasztalhatd, mely inkabb a statisztikai pontatlansag szam-
lajara irhat6. Ugyanakkor a 10% feletti penetracios kiildnbség még mindig soknak tekinthetd.

Hozzaférési haldzati infrastruktira

Szélessavu halozatok kiépitettsége - Népességi arany
201002

0,2%

79,7%

Minceezelecsay m1db fizikal halozat m2dDb fizikai haldzat =3db fizikai halozat
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2010Q2 idészakban a népesség mindossze 0,2%-a lakott olyan teleplilésen, ahol nem volt egy
szélessavl el6fizetd6 sem, azaz a helyhez kotott szélessavi hozzaférés lehetésége valdszinlleg
nem volt jelen.

Szélessavu halozatok kiépitettségének valtozasa
2009Q2-2010Q2

mTelepluleselk szama 201002 mTelepulesel szama 20

1400

Mincsszelessay  Ldb fizikai haldzat Zdb fizikai haldzat  >=3 db fizikai

halozat

35. diagram

A halézati kiépitettség iddsoros valtozasa azt is mutatja, hogy az egy kiépitett helyhez kotott fizikai
halézattal rendelkez6 telepilések szama csokkent és mindosszesen 851 (27%) teleplilésen van
kizarélagos halbzati (és vagy technologiai) jelenlét.

A mobil internet tovabbra is gyors elterjedésével egy idében (lasd a kovetkezd fejezetben) a fix
internet novekedési Utemében az el6z6 felmérési idészakhoz hasonléan visszaesés tapasztalha-
16. Az egyértelm(i Osszefliggést még korai lenne megallapitani, de hatasaival szamolni kell.

MOBIL INTERNET

Piacirészesedés (havidijas Internet)
2010Q2

Vodafone

4% Telenor
(4]

27%

Magyar Telekom
49%
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A vizsgalt id6szakban a mobil szolgaltatok altal a havidijas mobilinternet szolgaltatas piacon el-
foglalt részesedését mutatja a diagram, melybdl lathatd, hogy a Magyar Telekom tovabbra is ko-
zel 50%-0s piaci részesedéssel bir. A piacon jelen [évd tovabbi két szolgaltatd (Enternet 2001 Kft.,
Invitel Zrt.) piaci részesedése elhanyagolhaté mértékd.

Eléfizetészam adatok:

3. tablazat

A mobil internet terjedését jol mutatja, hogy az eléfizet6k szama az elmult harom év alatt tébb
mint hatszorosara nétt, illetve az elmdlt egy év (2009Q2-2010Q2) mintegy 63%-0s novekedést
eredményezett. Ugyanakkor a csak mobilinternet eléfizeték aranya folyamatosan csokken, hiszen
a hasznaldk jelentds része a hangszolgaltatasok mellé kapcsolt szolgaltatasként kapja az interne-
tezés lehetbségét.

Havidijas mobil Internet eléfizeték csomag szerinti megoszlasa [2010Q2]:

Havidijas mobil Internet csomagra eléfizeték szama
2010Q2

KeretszerzGdott
Percalapti
Korlatlan
X>=10 GByte

5 GByte =<x<10 GByte

1 GByte =<x< & Gbyte 299718

100 MByte =<x< 1 GEyte 198074

10 Mbyte =<x< 100
MByte

240262

0] 100000 200000 300000 400000
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A legelterjedtebbek az 5 és 10 GByte kézétti, illetve az efdlétti havi adatforgalmat tartalmazo
mobil internet csomagok. Ez pedig egyértelmiien azt jelenti, hogy megnovekedett az igény a nagy
adatforgalmat és ez altal nagyobb adatsebességet igényl6 szolgaltatasokra.

Havidijas mobil Internet eléfizeték — 3G hasznalok [2010Q2]:

Havidijas mobil Internet eléfizeték - ebb 0l 3G hasznéalok
2010Q2

42

o— 55725 e|0fizetd

38. diagram

A felmérés immar hetedik évben torténd elvégzésével olyan hasznos és részletes piaci informa-
ciokhoz jutott a Hatdsag, mint pl. az aktualis piaci allapot és annak szerkezete, az el6z6 évekhez
viszonyitott fejl6dés és valtozas mértéke, iranya és tendenciai, a terlleti ellatottsagi viszonyok,
vagy az alkalmazott technol6giak valtozasai, amelyek nagyban el6segithetik a piacelemzo,
piacmeghatarozé tevékenységek végzését.

A felmérés kovetkeztében rendelkezésre allé részletes adatbazis j6 alapul szolgalhat a stratégiai
jellegd, a piac befolyasolasara donté hatast gyakorl6 intézkedések meghozatalahoz is.

A kabelteleviziés ellatottsag felmérése
I I 2 A Hatésag 2007-ben és 2009-ben a szolgaltatok adatszolgaltatasai felhasznala-

saval felmérést készitett a magyarorszagi kabeltelevizios ellatottsagrol. Igazodva
a szolgaltatasi terlletet jellemzd valtozasokhoz, 2010-ben a Hatésag ismét vizsgalta a végbe-
ment folyamatokat, igy lehetdség nyilt arra, hogy tébbéves intervallumban elemezhetd legyen az
orszagon bellili kabeltévé ellatottsag, az ellatatlan terlletek, valamint az egyes szolgaltatasokat
igénybe vevo elbfizetbk szama. A felmérés lehetdséget nydjt a digitalis atallas kdrnyezetének alta-
lanos jellegl vizsgalatahoz. A Hatésag a szolgaltatok adatszolgaltatasi terheinek csdkkentése
érdekében e feladat keretében kérte be a mdsorterjesztési piac szabalyozasahoz kapcsol6do
adatszolgaltatast is.




A vizsgalat eredménye

A vizsgalat alapvet6en a nagyfrekvencias atvitellel jellemezhetd koaxialis eléfizetbi végzodtetési
mdsorterjeszté haldzatokra iranyult, érintélegesen foglalkozott csupan az ettél eltéré technologi-
an megvalositott (pl. FTTH, FTTB, PON, GPON) hal6zatok kérdésével.

Altalanos adatszolgaltatasi mutatok
Adatszolgaltatas teljesitési arany és allapotstatisztika:

Az elrendelt adatszolgaltatasok teljesitésének aranya 96,2%, ami ilyen jellegli felmérés esetén
kiemelkedbnek tekinthet6. A valaszt kuldd szolgaltatok eldfizetéi szamuk alapjan vizsgalt piac
tertletének minimum 99,9%-at fedik le.

Szolgaltatéi dllapotstatisztika
W 5231 0 12

285

W Szolgaltatasi tevékenységet folytat W Nem nyGjt HFC TV szolgaltatast

m Nem folytatja a tevékenységet W Jogutdd nélkil megsziint

W Jogutod folytatja a tevékenységet M Nyilvantartasbolid6kézben tordlve
m Egyéb (nem nyilvanos) m Hibas, hianyos adatszolgaltatas

39. diagram

A vizsgalt piac fontosabb adatai

KTV halézatok - Evenkénti eldfizetGszamok

4, tablazat




A TV és a halézaton ny(jtott egyéb (internet, telefon) szolgaltatasok idésoros adatainak 6sszeve-
tése jol mutatja, hogy hlizéagazat lett a korabban csak kiegészit6 szolgaltatasként kezelt internet-
és telefonszolgaltatds. Ma mar az sem ritka, hogy valaki csak az internet szolgaltatast veszi
igénybe a hal6zaton. A szélessavl internet elérésen bellll a KTV internet népszerliségére jellem-
26, hogy elterjedtsége 2009 végére meghaladta a korabban legnépszeriibb DSL internet elter-
jedtségét is. A DOCSIS alapl kabelnet nagyobb Utem( terjedését némileg visszafogta az, hogy
egyes szolgaltatok a koaxialis halézattal parhuzamos FTTB (sodrott érparas) Ethernet halézatuk
kiépitését kovetden, a DOCSIS alapu internet szolgaltatas tudatos leépitését hajtottak végre. A
jelenség 2008 és 2009 kozott korulbelll 70 ezer el6fizetdt érintett.

A TV el6fizetbk szamaban 2009. év végére aranylag magas (65 ezres) visszaesés volt tapasztal-
hatd, melynek okai k6z6tt mindenképpen meg kell emliteni a mas platformok (pl. IPTV, SAT TV)
okozta versenyhelyzetet.

KTV hél6zatok - Telepiilési lefedettség

KTV lefedettség 2009Q4
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13. abra

Az orszag teleplléseinek 2009Q4 idészakra vonatkozl, vezetékes mdlsorterjesztésre alkalmas
HFC vagy koaxialis, un. KTV haloézatokkal val6 lefedettségét, valamint a 2008Q4 és a 2009Q4
vége kozotti idészakban bekdvetkezett valtozasokat mutatja a fenti térkép. A 2009-es évben 70
0j KTV haldzat épult, ezzel egyltt a magyarorszagi teleplilések 69%-an van KTV haldzat kiépitve,
ami az el6z6 évhez képest a teleplilési lefedettségben 2%-os javulast eredményezett, tovabbi 62
ezer lakos KTV hozzaférési lehetdségét biztositva.




KTV hélézatok - Ertékndvelt szolgaltatasi lefedettség

Triple play szolgaltatas KTV halézatban 2009Q4
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Triple play

D KTV wan, de triple play szolgéltatas nincs (1422)
. Wan triple play szolgéltatas (768)
D Mines KTV szolgaltatas (962)

14. abra

Megjegyzendd, hogy a triple play szolgaltatas (TV, telefon, internet egyitt) nem csak a térképen
jelolt telepuléseken érheté el mivel egyes szolgaltatdok a triple play szolgaltatast a KTV halézat
mellett DSL, SAT vagy PON halézat igénybevételével is nyljtani tudjak. Ezen telepllések szama
varhatéan tovabb emelkedik.

KTV hal6zatok kiépitési struktiraja

KTV elosztéhalézatok -szama, struktiraja
(2008-2009)

1187
1323

HFC (optikai torzs)  Korzethalozati  Strulktira nellali - Strulkturalt koas
HFC [ oA

B H3lozatol szama 201
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A KTV elosztéhalézatok tébbségére mar a vegyes, HFC (hibrid fiber-coax) kiépitési mod a jellemzé.
A nagyvarosi kornyezetben a teleplilésen belll is alkalmazott a HFC optikai torzshalézat
kialakitas, mig a kisebb teleplilések esetében a HFC a korzethalézatokra (telepulések kozotti

hal6zatokra) jellemzé.

KTV hél6zatok digitalizacidja

KTV analég- digitalis el6fizetdk aranyanak valtozasa
(2007Q4 - 2009Q4)

2009 15.6%

2008 10.4%

41. diagram

A digitalis mdsorterjesztés térnyerését mutatja, hogy a digitalis misorcsomagok el6fizetészam
ardnya  harom  év  viszonylataban kozel  OtszOrosére  emelkedett, és  mar
15,6%-ot képvisel.

KTV halézatok vissziranyu kiépitettsége és telepiilési lefedettsége

Kiépitett hozzaférési pontok visszirdnyl hozzadférési ardnya
[2009Q4]

12.5%

87.5%

M yissziranyu Nem visszirany
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Telepulésekvissziranyulefedettsége [2009Q4]

18%

BTV van visszirany nincs mkiepitettvisszirany (legalabb egy) mMincs KTV

43. diagram

A halézatok vissziranyusitasa tovabbra is folytatddik. 2009. év végére mar 2004 haldzat volt al-
kalmas a vissziranyl kommunikacioéra, ami 183-mal tobb mint az el6z6 évben. A vissziranylsitott
hal6zatok a magyarorszagi teleplilések 51%-an vannak jelen.

KTV hal6zatok - Fejallomasok funkcioi

Az uzemifejallomasok ellatott funkciol 2009Q4

ANALOG TV HDTV DIGITALISTV ADATATVITEL
Wigen mnelm
44. diagram

A fejallomasok funkcidinak vizsgalata elsésorban a kisebb teleplilési haldézatok esetében bir je-
lentéséggel. A nagyobb regionalis kiterjedésli HFC halézatok esetében a fejallomasi funkcidkat
(Analég TV, Digitalis TV, internet, telefon, HDTV) tébb egymastél kiilénbdzé helyen is gond nélkil
megvalobsithatja a haldzat Uzemeltetbje. Az anal6g vagy akar a digitalis TV vételi képesség a halo-
zat jellegébdl kovetkeztében alapkdvetelmény, de a HDTV vagy az adatatvitel mar mindenféle-
képpen a korszer( tobbfunkcids fejallomas jellemzéje.




KTV halézatok - Szolgaltatasok éves arbevétele

Vezetékes misorterjesztés, internet és telefon
szolgaltatasok arbevétele
KTV halézaton 2007-2009 (millié Ft)

] . 8073 718627
78012

Hntermet BTelefon TV

45, diagram

A hal6zaton nyujtott egyéb szolgaltatasok (internet, telefon) Gsszbevétele évrél évre névekvd
aranyban kozeliti meg a stagnaldé misorterjesztésbél szarmazé arbevételt. Ez az arany 2009-ben
mar 68%.

KTV héalézatok - Szolgaltatasok egy fére esd havi netté arbevétele

Egy elbfizetére esé havi nettd arbevétel szolgaltatasonként
KTV hal6zat2007-2009

BTV havi bevetel B nternet havi bhevetel Telefon havi bevetel

46. diagram

Az egy f6re es6 havi nettd arbevétel a vezetékes miisorterjesztés tekintetében stagnal, vagy in-
kabb csokken. Ezzel szemben az utébbi két év viszonylataban az internet arak cstkkentek, a tele-
fon arak emelkedtek, de utobbiak még igy is alatta maradnak a PSTN hal6zatra vonatkoz6 érték-
nek.




Szolgaltat6i csoportok piaci részesedése

Szolgaltatok TVbevétel szerinti csoportositasa [2009]

m-=1000millic
B1O0O0=x ==100 millio
B 100> % >=50
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47. diagram

A 2009.éviTV bevétel szerinti csoportok - 2009Q4-es eléfizetdk

W >=1000 millio
w1000y ==100 millio
|10 =5
sl =25

ol =10

<10 millio
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A vezetékes miusorterjesztési szolgaltatasban érdekelt 279 adatszolgaltatd bevételi adatait
- TV piaci részesedés szerinti - csoportokba osztva képet kaphatunk arrél, hogy mekkora az a
szolgaltatdi réteg, amely a szolgaltatasi terlleten meghatarozd, kevésbé meghatarozo, illetve
|étfenntartd szerepet t6lt be. Mindenféleképpen meghatarozénak tekintjik azokat a szolgaltato-
kat, melyek éves nettd arbevétele a 100 millié forintot meghaladja. Ezen értékhatar feletti bevé-
tellel 47 (16,8%) szolgaltatdé rendelkezik, amelyek egyébként a piac 6sszbevételének a 92%-at
tudhatjak a magukénak. Az eléfizet6k szamat tekintve pedig 90%-os részesedéssel birnak.




A vizsgalat értékelése

A felmérés immar harmadik alkalommal t6rténé elvégzésével olyan hasznos és részletes piaci
informacidkhoz jutott a Hatésag, mint pl. az aktualis piaci allapot és annak szerkezete, az el6z6
évekhez viszonyitott fejl6dés és valtozas mértéke, iranya és tendenciai, a terlileti ellatottsagi vi-
szonyok, az alkalmazott technologiak valtozasai, vagy pl. a triple play szolgaltatasok eléretorése,
amelyek nagyban el6segithetik a piacelemzd, piac meghatarozé tevékenységek végzését.

A felmérés kovetkeztében rendelkezésre allo részletes adatbazis jo alapul szolgalhat a stratégiai
jellegl, a piac befolyasolasara dontd hatast gyakorld intézkedések meghozataldhoz, mint pl. a
2012-es digitalis atallashoz kapcsolddod szabalyozoi intézkedések megtételéhez.

A HFC haldzatok széles kor( terjedése 6nmagaban még 2009. évben sem indokolta a kérdbivek
atstrukturalasat, mert a koaxialis kabelre jellemzé paramétereket az eléfizet6i végpontokon to-
vabbra is biztositani kellett. Ugyanakkor nem lehetett figyelmen kiviil hagyni az egyéb vezetékes
platformon nyujtott és a kiépités céljat tekintve - televizios misorterjesztésre épitett - halézato-
kat sem.

Ez viszont felveti azt a kérdést, hogy a kabeltelevizios ellatottsag felmérése kapcsan mit is célsze-
A véalasz nem egyszer(i, mert manapsag a hagyomanyos értelemben vett kabeltelevizios haldzat
mar nem csak televizio jelek elosztasara szolgal, hanem az interaktiv multimédia platformokon at
az internetezésre és telefonalasra is. A fejl6dés hatasara egyre inkabb kdzelebb kerlilinek az opti-
kai végpontok az el6fizetéh6z, és ha az optika az utolsé métereken is kivaltja a koaxialis kabelt,
akkor a koaxialis jellemzoék eltlinésével bekbvetkezik egy technolégiavaltas is.

Ma mar nem hagyhaté figyelmen kiviil az G épitési - a vezetékes miisorterjesztési szolgaltatas
teriiletén egyre inkabb fejl6édd - FTTH (optika az el6fizet6ig) hal6zatok terjedése sem. Az aktiv
FTTH technolégia jelenleg 5 teleplilési haldzaton - dsszesen 5440 kiépitett hozzaférési ponttal -
valoésul meg (2008-ban 2 hal6zat 1345 hozzaféréssel).

Az aktiv FTTH hal6zati kiépitéssel - a néhany ismertetett adaton kivil - részletesebben nem foglal-
kozik a felmérés, mert az alapvetéen a koaxialis végzddtetésl infrastruktirat célozta meg.
Ugyanakkor az FTTH, mint infrastrukturalis terllet, beleértve az aktiv FTTH és PON hal6zatokat is,
onallé6 fejezetet igényelne.

A meghirdetett savszélességgel kapcsolatos kdovetelmények ellen-
H 3 Orzése

Az el6fizet6k szamara nem minden esetben egyértelmd, hogy az internet szolgal-

tatas igénybe vétele soran milyen minéségre tarthatnak igényt. A szolgaltatok
altal kinalt savszélesség csak az elérhetf le és feltdltési sebesség elméleti felsé hatarat jelenti,
de nem nyuUjt tajékoztatast arr6l, hogy az eléfizetd szamara milyen garantalt minéséget kell a
szolgaltatonak biztositania. Az el6fizet6i szolgaltatasok mindségével kapcsolatban jogszabaly28
elbirja, hogy az internet szolgaltatok az egyes dijcsomagokhoz garantalt le és feltdltési sebesség
értékeket vallaljanak. 2008. december 11-t6l kotelezb ezt az értéket a kinalt savszélesség mel-
lett az altalanos szerz6dési feltételekben, hirdetésekben és tajékoztatokban feltlintetni. Ez bizto-
sitja, hogy az e szolgaltatast felhasznalni kivanék pontosan tisztaban legyenek az adott szolgalta-
t6 altal kinalt szolgaltatas jellemzbivel. Az ellendrzés az altalanos szerzédési feltételekre, a szol-
galtatok honlapjaira, valamint a Hatésag altal végzett médiafigyelés és a hozza érkezd jelzések
alapjan a szolgaltatok hirdetéseire is kiterjed. A vizsgalat targyat képezte az is, hogy az altaluk
végzett szolgaltatasmindség megfelel6ség ellenbrzés eredményeit a szolgaltatok megfeleléen
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kozzétették-e. E feladat keretében kerllt sor a 2009. év negyedik negyedévében kiadott felhiva-
sok betartasanak utéellendrzésére is.

A vizsgalat eredménye

A megel6z6 évben és a 2010-ben lefolytatott vizsgalatok alkalmaval a Hatosag - az elektronikus
hirkozlési szolgaltatok kdzhiteles nyilvantartasanak 2009. decemberi allapota szerint - valameny-
nyi internet szolgaltatét ellendrizte. A vizsgalat ala vont 224 szolgaltatd kozul 19 befejezte a szol-
galtatasat, 3 szolgaltatordl pedig megallapithaté volt, hogy nem nyilvanos szolgaltatast nydijt,
ezért a kOzhiteles hatoésagi nyilvantartast pontositani kellett.

A vizsgéalat a szolgaltatok ASZF-jeire, tajékoztatasaira, hirdetményeire, hirdetéseire terjedt ki ab-
bél a szempontbdl, hogy a Kormanyrendelet szerint a savszélesség megadasa mellett feltliintetés-
re kerllt-e a garantalt le és feltoltési sebesség értéke. Ellendrzésre kerilt még a szolgaltatasmi-
néség megfeleléség eredményeinek kdzzététele. Az ellenbrzés soran megallapitast nyert, hogy 9
szolgaltatd nem mikddtet honlapot, ezért ezen szolgaltatok esetében a vizsgalat helyszini ellen-
Orzés keretében tértént meg.

A 2010. évi hatésagi vizsgalat soran az ellenérzés ald vont 224 szolgaltatd kozil 161 ASZF-je
nem felelt meg a Kormanyrendelet elbirdsainak. A honlapjan szerepld tajékoztatasaiban 136
szolgaltatd nem tlintette fel a dijcsomagoknal a maximalis savszélesség megadasa mellett, a
garantalt le és feltoltési sebesség értékét. A szolgaltatdsmindség megfeleldség ellenbrzés ered-

ményét 158 szolgaltatdé nem tette kozzé.

A Hatosag médiafigyeléssel kiszlrt reklamok tartalma alapjan is ellenérizte a Kormanyrendelet
szerinti kotelezettség betartasat, és négy szolgaltato esetében tart fel jogsértést.

A vizsgéalat soran megallapitott jogsértést 35 szolgaltatd az ellendrzést kdvetben azonnal meg-
szlintette, 134 szolgaltatd részére felhivas kiadasara kerilt sor.

A hatdsagi ellendrzés eredménye a szolgaltatoknal

Fendben, az
ellendrzesril Ahelyszin

: ellendrzest
kavetten minden
szolgaltats; 24 rendben; 2

Eejelentett, de
nerm szolgaltat)

o

Aszolgaltato a
bejelentett
climen nem

elerhett; 1

Atelhivast
lovetden a
szolgaltatast

hefejerte 3

logsertées miatt
telhivast kapott;
124
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A korabbi felhivasokban foglaltak végrehajtasanak utéellenérzése soran megallapitasra kerllt,
hogy valamennyi utéellendrzétt szolgaltatd a jogszabalyi eldirasoknak megfeleléen médositotta
ASZF-jét, honlapjat, illetve a honlapon keresztill elérhetd el6fizetdi tajékoztatasat. Piacfelligyeleti
eljaras inditasara nem ker(lt sor.

I I 5 Az altalanos szerzddési feltételek modositasainak ellenérzése

Osszhangban a kozosségi szabalyozassal2? a hazai jogszabalyok nem kétik eléze-
tes hatésagi dontéshez, jovahagyashoz az altalanos szerzddési feltételek érvé-
nyességét, a szolgaltatoknak elégséges ezeket a Hatosaghoz bejelenteniliik. A Hatésag 2009-t6l
rendszeressé tette a hozza, a hatalyba lépés el6tt 30 nappal benydjtott altalanos szerzédési fel-
tételek jogszer(iségének felllvizsgalatat. A hatalyba Iépés el6tt elvégzett ellenbrzés lehetbvé te-
szi, hogy a Hatosag még a szerzédéses feltételek hatalyba |épése elbtt I€péseket tegyen a jogsze-
rliség biztositasa érdekében, vagyis felhivja a szolgaltatok figyelmét a jogsértésekre. Az ellendr-
zés a legalabb 10 000 eléfizetével rendelkezé szolgaltatdk esetében a modositasok dontd tobb-
ségére kiterjedt.
A vizsgalat eredménye
A tervfeladat végrehajtasa soran azon elektronikus hirkdzlési szolgaltatast ny(ljtd szolgaltatok
ASZF médositasait vizsgalta a Hatésag, amelyek barmely nyujtott szolgaltatasuk vonatkozasaban

tobb mint 10 000 el6fizetével rendelkeztek. A vizsgalat targyat a 2010. januar 4. és 2010.
december 31.  kozotti

Vizsgalt szolgaltatok benyijtott ASZF médositasai id6szakban a Hatésaghoz
szolgaltatastipusonként benyijtott és  hatalyba
mhilisorterjesztés szolgalatis Ie’pett ’ASZF modositasok

képezték. Ezzel a

mInternet hozzaférés (elérési) kivalasztassal az év soran

szolgaltatds Osszesen 22 szolgaltato

Helyhez kotott ASZF médositasainak

telefonszolgaltatas vizsgalatara kerilt sor. A

m vobil telefonszolgaltatas vizsgalt szolgaltatok

moédositott  ASZF-jei  a
szolgaltatast igénybevevd
elofizetdk kozel 95%-anak
elofizetoi jogviszonyat

BmEgyéh szoldaltatas

50. diagram érintették.

A 48. szamu diagram adatai szerint, a misorterjesztés szolgaltatassal kapcsolatban nyujtottak be
a legtébb ASZF moédositast, az egy szolgéltatéra jutd médositasok szama pedig a mobil
szolgaltatas esetében volt a legmagasabb.

Az 500 benyujtott ASZF médositasbol 427 (85,4%) ellendrzésére kerllt sor, melyek kozil 41
esetben egy vagy tobb modositott rendelkezéssel kapcsolatban jogsértést allapitott meg a
Hat6sag, ezek megsziintetésére 13 felhivast adott ki a Hatésag 11 szolgaltato részére.

29 2002/20/EK IRANYELV az elektronikus hirkdzlé halézatok és hirkdzlési szolgaltatdsok engedélyezésérdl (engedélyezési iranyelv) 3.
cikk (1)-(3) bekezdések

1. szamu diagram




Az elézetes ASZF ellenérzés hatékonysagat mutatja, hogy 10 érintett szolgaltaté, 6sszesen 40
esetben, a felhivasban foglalt kotelezésnek eleget tett, és a jogszer(itlen modositast visszavonta,
illetve a tervezett modositast immar a jogszabalyoknak megfelel6 tartalommal Gjra benydijtotta.

A Hatésag vizsgalta a médositasokkal csak kdzvetve kapcsolatban 16vé ASZF rendelkezések
jogszer(iségét is, ennek soran 6

szolgaltatonal tovabbi 21
Vizsgalt szolgaltatok benwyiijtott ASZF rendelkezést talalt nem
modositasai megfelelének.

A Hatésag ezekben az esetekben
386 30 napos hataridé tlzésével
myvizsgdltjogsertd kotelezte a  Szolgaltatokat a

médositdsok . . . ..
hianyossagok megszuntetésére.
vizagaltja

A Magyar Telekom Nyrt. a
W nerm vizsgalt felhivasban foglaltaknak részben
tett csak eleget, vagyis nem
maradéktalanul modositotta a
jogszeriitlen ASZF részeket. A

51. diagram DunaWeb Tavkozlési Kft. pedig a

korrekciot kovetben egy késdbbi

moédositasban ismételten szerepeltette a jogsértd feltételeket. Emiatt a Hatosag piacfelligyeleti

eljarasban birsag szankcio (300 000 Ft, illetve 100 000 Ft) alkalmazasaval a jogszer(itlen

szerzddési feltételek torlésére kotelezte a két szolgaltatdt. A fellebbezés nyoman jogerdssé valt
birsag hatarozatokkal szemben mindkét szolgaltaté birésaghoz fordult.

A vizsgalat soran feltart jogsértések szamos problémat érintettek, melyek kozlul az alabb
felsoroltak voltak jellemzének tekinthetdk.

A Hatosag vizsgalata soran leggyakrabban a szolgaltatas korlatozasaval kapcsolatos szerzédési
feltételek korében allapitott meg jogsértést. A legjellemz6bb jogsértések az alabbiak voltak:

e a szolgaltatok a korlatozast szerzddési feltételeikben szamos esetben nem a szolgaltatas
mindségi vagy mas jellemzéinek csdokkentésével, hanem a szolgaltatas - egyes esetekben

azonnali - szlneteltetésével valbsitottak meg, illetve a szolgadltatas szlineteltetését a
szerzb6désszegés miatti felmondast megel6z6en a felmondasnal enyhébb szankcioként
alkalmaztak,

e a szerzbdési feltételek sok esetben nem tartalmaztak a korlatozas esetén az el6fizetd
egyidejl értesitésének kotelezettségét és a jogszabalyban taxative felsorolt eseteken
tllterjeszkedve az adott szolgaltatas vonatkozasaban tovabbi korlatozasi eseteket is
tartalmaztak,

e tdbb szolgéltaté a korldtozas megsziintetésére vonatkozé hataridét az ASZF-ben altalanos
érvénnyel munkanapban hatarozta meg, noha a jogszabaly szerint erre a megsziintetésre
haladéktalanul sor kell, hogy ker(ljon,

e a szerzddési feltételek korlatozassal kapcsolatos jogsérté dijtételeket tartalmaztak, pl.
.Korlatozds kezdetekor felszamitott dijat”, valamint ,visszakapcsolasi dijat”, ha a
kikapcsolasra (korlatozas helyett alkalmazott szlineteltetésre) dijtartozas miatt ker(lt sor.




A szolgaltatas szlineteltetésének Iényege, hogy a szolgaltaté a sajat érdekkorébe tartozé okbdl,
vagy az elbfizetdé kérésére idblegesen nem nyljt szolgaltatast. A szolgaltatas-korlatozas
jogintézménye az elbfizetd szerz6désszegd magatartasahoz kapcsoldédd, a szolgaltatd altal - a
torvényben felsorolt esetekben és feltételekkel - szankcid jelleggel alkalmazhaté intézkedési
lehet6ség, melynek soran az eléfizetdi szolgaltatas bizonyos alapveté funkcidinak, a szolgaltatas
mindségi vagy mas jellemzdéinek alacsonyabb szinten, csokkentett médon torténd biztositasaval
valésul meg. Szolgaltatds korlatozasra hivatkozassal a szolgaltatas nydjtasanak teljes
felfliggesztése a szolgaltato részérdl tehat nem tekinthetd jogszerlinek.

Tekintettel az elbfizeték és a szolgaltatdé kozotti szakmai és gazdasagi egyenlétlenségre
(aszimmetridra) a jogalkotd a szolgaltatas korlatozasanak alkalmazasi lehetéségeit a
jogszabalyban tételes felsorolédssal hatarozta meg, melyekhez részletes feltételeket kotott. igy a
szolgaltatas korlatozasara kizarélag az Eht. 137. § (1) bekezdés a-c) pontjaiban megszabott
valamely feltétel fennallasa esetén kerllhet sor a korlatozasrél sz616 egyidejli értesitéssel egyiitt.

A Hatésag vizsgélata soran az ASZF rendelkezésre bocsatasaval kapcsolatban szintén tart fel
jogsértést. A kifogasolt moédositdsok szerint egyes szolgaltatbk nem az Eht. 130. § (2)
bekezdésének megfelelden téritésmentesen, hanem az ASZF-ben meghatarozott dij ellenében
bocsatjak az eldfizeték rendelkezésére az ASZF-et.

A Hatésag az eldfizetdi bejelentések (dijreklamaciok) és panaszok intézésére vonatkozé ASZF
rendelkezések moédositasanak vizsgalata soran szintén talalt jogsérté feltételeket, ezek. a
dijreklamacio benyujtasakor a dijfizetési hataridé6 meghosszabbodasaval és a 30 napos panasz
kivizsgalasi hataridd szolgaltat6 altali meghosszabbitasaval kapcsolatban mertltek fel.

Az el6fizet6i bejelentések és panaszok intézése soran, amennyiben a szolgaltatok nem a
vonatkozo jogszabalyok alapjan hatarozzak meg a kivizsgalasi, illetve valaszadasi hataridoket, az
elofizetbk részére nem allnak rendelkezésre kellé id6ben az informaciok arr6l, hogy a szolgaltatok
bejelentéseiket, panaszaikat milyen eredménnyel biraltak el. Ez bizonytalan helyzetet
eredményezhet a felek kOzotti kdvetelések érvényesitése soran. Tehat a szolgaltatok kiemelt
kdtelessége az el6fizetsi panaszok érdemi, a jogszabalynak megfelelden az ASZF-ben rogzitett
hataridében térténd kivizsgalasa és megvalaszolasa.

Az altalanos szerzédési feltételek kotbérfizetésre vonatkoz6 rendelkezése-

H inek felllvizsgalata

Bar a szolgaltatds nem megfelelésége miatt karatalanyként fizetendd kotbér
alapvetén a polgari jog kérébe tartozo jogintézmény, az elektronikus hirkdzlésre vonatkozd szaba-
lyok30 - a szolgaltatas jellemzdire tekintettel - tételes szabalyokat allapitanak meg a kotbér alap-
jara és szamitasara vonatkozéan. A Hatésag tapasztalatai alapjan a szolgaltatok nem minden
esetben szabalyozzak altalanos szerzddési feltételeikben a szolgaltatas igénybe nem vehetdsége
esetére fizetendd kotbérrel kapcsolatos eljarasi szabalyokat. A vizsgalat els6dleges célja e szaba-
lyozas felllvizsgalata, és a jogszerl megoldasok kikényszeritése, masodsorban a jogalkotasi,
jogszabaly-el6készitési munka tamogatasa, ugyanis a fenti rendelet kiadasa 6ta eltelt 6t év ta-
pasztalatai alapjan a rendeletet alapvet6 kérdésekben kell kiegésziteni, illetve modositani.
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A vizsgalat eredménye

A 2009. év soran a kotbérfizetésre vonatkozo elbirasok megfelel6ségét mar vizsgalta a Hatésag.
Akkor a H7/2009. tervfeladatban 46 vizsgalt szolgaltatd kozul 38 (82,6%) kapott felhivast a vizs-
galat soran feltart hianyossagok miatt. A Hatosag az e targyban kiadott felhivasokban foglaltak
teljesitésének utbellendrzését is e feladat keretében végezte el. Az utéellenbrzésen tdl 20, eddig
még nem vizsgalt szolgaltatéi ASZF ellenérzésére is sor kerllt, igy az eljaras 6sszesen 58 szolgal-
tatét érintett.
A 2009. évben vizsgalt és jogsértés miatt felhivasban részesitett 38 szolgaltatdé kozil 14-nél
(36,8%), az ASZF tovabbra is jogsértd rendelkezést tartalmazott, ezért a Hatésag piacfeliigyeleti
eljarast inditott, és a jogkbveté ma-

Jogsértések megoszlasa, el6fizetdi létszam gatartas kikényszeritése érdekében
szerinti bontasban N -
18 Osszesen 3 650 000 Ft értékben
16 — birsaggal sljtotta 6ket.

A most elsd izben vizsgalt 20 szol-
galtatoé kozll 15-nek, a szolgaltatok
75%-anak a Hatésag altal vizsgalt
ASZF-je tartalmazott jogsértd ren-
delkezéseket, ezek modositasara a
Hatosag felhivta az érintetteket.

Kérelemhez kot Atiras Athelyezés Hibajavitas A jOgSértéssel érintett SZO|gé|tat6k
5000alatt  ®W5000- 50000 eléfizets  W50000 felett B55,2%-anal (16 szolgaltatd) el6for-
52. diagram dulé jogsértés, hogy a kotbér megfi-

20 2 2

zetését, jovairasat az el6fizetok
kérelméhez kétik, azaz az elbfizetdnek kérelmet kell benyljtania a kdtbér megfizetéséhez. A szol-
galtatd minden esetben tudomassal bir a nyilvantartdsaban szerepl6é adatok alapjan arr6l, hogy
az adott helyzetben keletkezett-e kotbérfizetési kotelezettsége, és ha igen, akkor ezt az el6fizetd
kifejezett kérése nélkill is koteles az elbfizeté szamara jovairni, vagy a fenti feltételek teljesllése
mellett megfizetni az el6fizetd részére.

Az atirassal kapcsolatos kotbérfizetési kdtelezettség tekintetében a jogsértéssel érintett szolgal-
tatok 44,8%-a, azaz 13 szolgaltatd meghatarozta az altala ilyen esetben fizethetd kétbér legma-
gasabb Osszegét, mely az esetek tlilnyomo tdbbségében az atiras dijaval megegyez6 dsszegben
volt maximalva, holott a kotbér mértéke a rendelet értelmében minden késedelmes nap utan az
atiras dijanak egyharmada. A jogszabalyok tehat ilyen maximum érték kikdtésére nem adnak
lehetbséget. A szolgaltatok kozll 4-en nem a jogszabalyi elbirasoknak megfeleléen szabalyoztak
az ASZF-ben az atirassal és az atirashoz kapcsol6dé kdtbérfizetési kotelezettségeikkel kapcsola-
tos el6irasokat, az atiras hataridejét, 4 szolgaltaté ASZF-jébél pedig hidnyoztak ezen eléirasok.

Athelyezéssel kapcsolatos kotbérfizetési kotelezettség tekintetében 2, helyhez kétott telefonszol-
géltatast nyujté szolgaltaté ASZF-je nem rendelkezett az atiras hataridejének be nem tartasa ese-
tén a szolgaltaté altal fizetend6 kotbérrel kapcsolatos eldirasokrél. Az athelyezéshez kapcsoldédo
kotbér mértékének maximalisan kifizethet6 felsé 6sszegét 5 szolgaltatd hatarozta meg, valamint
a kotbérfizetés feltételeit 3 szolgaltaté nem a jogszabalyoknak megfeleléen szabalyozta.

A vonatkoz6 jogszabaly értelmében a szolgaltatok csak helyhez koétott telefonszolgaltatasra vo-
natkozéan kételesek az athelyezéssel kapcsolatos kdtbérrdl rendelkezni az ASZF-ben.

PR T

nem a jogszabalyban eléirt médon, hanem annal alacsonyabb ésszegben hatarozta meg az ASZF-
ben. A vizsgalt szolgaltatok kozil 4 jogszabalyellenesen maximalta a késedelmes hibajavitas ese-




tén az altala kifizethet6 kotbér legmagasabb dsszegét. Nem egyértelm(i elbirasokat tartalmaz 2
szolgaltatd ASZF-je, mivel keverednek benne a hibajavitasi hataridé be nem tartasa esetén fize-
tendd kotbérre, valamint a szolgaltatd altal a hiba késedelmes elharitasa esetén nyudjtandé dij-
csOkkentésre vonatkozo rendelkezések.

A feltart jogsértések nem 0sztonzik kell6képpen a szolgaltatokat arra, hogy az atirasi, athelyezési,
illetve hibaelharitasi hatarid6t betartva gyorsan, hatékonyan, minél magasabb szinvonalon szol-
galjak ki elofizetbiket, ezért a jogszabalyi el6irasok betartatasa rendkivili fontossaggal bir.

Az altalanos szerz6dési feltételeknek a szolgaltatas sziineteltetésére vonatkozoé
H ? rendelkezéseinek felllvizsgalata

Az elektronikus hirkozlésben kiilon jogintézményként szabalyozott a szolgaltatas
szlineteltetése.3! E szabalyozas szerint a szlinetelés, sziineteltetés mindkét fél oldalan felmeriilé
okbdl bekbvetkezhet, akar az elbfizetd kérésére akar a szolgaltatd altal végzett karbantartas,
halozat feldjitds miatt, tovabba el6re nem lathatd és el nem harithaté kiilsé ok miatt is. Az Eht.
azt is meghatarozza, hogy mely esetekben nem kételes a szlinetelés alatt az eléfizet6 dijat fizetni,
és kimondja azt, hogy a szolgaltatonak altalanos szerzédési feltételeiben meg kell hataroznia
azon eseteket, mikor az el&fizetbt dijfizetési kotelezettség terheli, annak ellenére, hogy a szolgal-
tatas sziinetel. A szolgaltatok a szlineteltetést korlatozasi médként - mint szerz6désszegd maga-
tartas jogkovetkezményét, szankciéként - nem alkalmazhatjak. A szolgaltatas korlatozas és a
szolgaltatas szlineteltetés jogintézménye kozotti f6 kiildnbség, hogy szlineteltetés esetén a szol-
galtatas teljesitése teljes egészében sziinetel, mig korlatozas esetén az elbfizetbi szolgaltatas
bizonyos alapvet6 funkcidinak részleges deaktivalasarél van sz6. A Hat6sag szolgaltatasi terule-
tenként, mintavétellel vizsgalta az erre vonatkozd szolgaltatéi szerzddési feltételeket. A 2009-es
évben végzett ellenérzésbdl kitlint, hogy a szlineteltetésre vonatkozd szabalyozas a szolgaltatoi
altalanos szerzddési feltételekben sokszor nem a jogszabalyoknak megfeleld, hianyos.

A vizsgéalat eredménye

A 2010-es évben 15 olyan szolgaltaté (14 Uj szolgaltatd és egy mar a tavalyi évben is vizsgalt
szolgaltatd - Invitel Tavkozlési Zrt.) kerult kivalasztasra ellendrzés céljabol, amelyek helyhez ko-
tott telefon, kabeltelevizid (mUlsorelosztas) és helyhez kotott internet szolgaltatas nyujtasara is
bejelentett szolgaltatok. A szolgaltatok kivalasztasa oly modon tortént, hogy elbfizetbi szamuk
alapjan megfeleléen reprezentaljak a fenti szolgaltatasok nyujtasara nyilvantartasba vett szolgal-
tatok teljes korét, orszagos és terlleti szintl megoszlas szerint egyarant. A kivalasztott szolgalta-
tok kozott emellett megtalalhatéak azok a relativ kevés szamu el&fizetével rendelkezd szolgalta-
tok is, melyek esetében az ASZF szolgaltatas sziinetelésével kapcsolatos eléirasai azt indokoltta
tették. A jogszabalyi rendelkezések alapjan a vizsgalat soran ellenérzésre kerilt, hogy a vizsgalt
szolgéltatok ASZF-jei a sziineteltetéssel kapcsolatos rendelkezéseket a jogszabalyokkal 9ssz-
hangban szabalyoztak-e, valamint gyakorlatukban kdvetik-e az el6irasokat.

A vizsgalat nyoman feltarasra kerlltek a szolgaltatas szlineteltetésével kapcsolatos, visszatéréen
ismétlédo tipushibak. A Hatésag tiz szolgaltatonal allapitott meg jogszabalysértést. Az egyik visz-
szatérd probléma az volt, hogy olyan esetekben is sziineteltetést irt elé az ASZF, amikor az Eht.
mas jogintézményeit kell alkalmazni.

31 Eht. 135-136. §-0k




A vizsgalt szolgaltatok kozul négy (Zelka Zrt., PR Telecom Zrt., Békés-Kabel TV Kft., Parisat Kft.)
jogellenesen hatarozta meg az elbfizetd altal kezdeményezett szolgaltatas sziinetelés minimalis
id6tartamat, illetve az egy naptari éven belll kérhetd sziinetelések szamat.

A Hatésag felhivta a szolgaltatokat, hogy kotelesek az elbfizetéi szolgaltatast szlineteltetni az
el6fizetd kérésére, amennyiben ezt a szolgaltatas sajatossagai lehetévé teszik. Ha az el6fizetdi
szolgaltatas az el6fizetd kérésére szlinetel, a szlinetelés id6tartamara az el6fizetét csak csokken-
tett, indokolt és méltanyos dij fizetésére lehet kotelezni. Ha a szolgaltatas sajatossagai szerint
mUiszakilag megvalosithato a szolgaltatas szlineteltetése, akkor a szolgaltatdé koteles a sziinetel-
tetésre vonatkozo el6fizetdi kérelmet teljesiteni, nincs mérlegelési jogkore. A szlinetelés id6tar-
taménak a szolgaltatd az ASZF-jében felsé hatart szabhat, ez azonban egyéni eldfizetd esetén
nem lehet kevesebb hat hénapnal. Nem hatarozhatja meg a szolgaltatd ugyanakkor a szlinetelte-
tések maximalis szamat, mivel erre a jogszabaly nem ad lehetdséget.

A szolgaltatok kozil kettd (QPS Kft., PR Telecom Zrt.) az Eht. 136. § (1) a) pontjaba Utk6ézben a
halozat atalakitasa, felljitasa, cseréje, karbantartdsa miatt a szolgaltatast naptari hénaponként
az egy napot meghaladdan szlineteltették, noha ezt a térvény csak maximum havi egy napig teszi
lehet6vé az el6fizetd legalabb 15 nappal korabbi értesitése mellett. Az ennél hosszabb idétarta-
mu sziineteltetés esetén az Eht. 136. § (2) bekezdése szerint a szolgaltatonak dijfizetési kotele-
zettsége keletkezik az el6fizet6 felé.

A szolgaltatok koézll nyolc (Tarr Kft.,, RubiCom Zrt., Zelka Zrt., Com.unique Kft., Parisat Kft.,
Kiskordsi Kabeltelevizid Kft., Békés-KABEL TV Kft., PR Telecom Zrt.) dijtartozés esetén a szolgalta-
tast jogellenesen sziineteltette, illetve a jogszabalyban a szolgaltatas korlatozasara okot add ese-
teket a szolgaltatas sziineteltetése cim alatt szerepeltették ASZF-jeikben. A szolgaltatas korlato-
zasa és a szolgaltatas sziineteltetése jogintézménye kdzott az a f6 killdnbség, hogy szlineteltetés
esetén a szolgaltatas teljesitése teljes egészében szlinetel, mig korlatozas esetén az elbfizetoi
szolgaltatas bizonyos alapvet6 funkcidinak részleges deaktivalasarol van szé. A szolgaltatas kor-
latozasa az elbfizetd szerz6désszegése esetén a jogszabalyi feltételekkel alkalmazhat6 szankcio
jellegli intézkedés, a szlineteltetés viszont nem.

A hatarozott idejl szerz6dések esetén egy szolgaltatd (Rubicom Zrt.) az el6fizetdé kérése ellenére
sem engedélyezte a szlineteltetést vagy csak egyedi elbiralas alapjan jarult hozza a szlnetelte-
téshez. A Hatésag megallapitotta, hogy nem jogszerii a szolgaltatéi ASZF ezen rendelkezése. A
szolgaltatd koteles az elbfizetbi szolgaltatast az el6fizetd kérésére - amennyiben ezt a szolgaltatas
sajatossagai miszakilag lehetévé teszik - szlineteltetni. Nem képezi technikai akadalyat a sziine-
teltetésnek az, hogy az adott el&fizet6i szerz6dés hatarozott idejd.

Egy szolgaltatd (Invitel Tavkozlési Zrt.) esetében a mobilinternet szolgaltatas szlineteltetésére
vonatkozo ASZF rendelkezések az 544/2009/EK rendelettel voltak ellentétesek. A Szolgaltatd
nem épitette be ASZF-jébe a barangolas soran igénybe vett az adatforgalomra, az eléfizets altal
valaszthaté értékhatarra vonatkozd szabalyokat. Nem biztositja az el6fizet6k szamara - sem az
el6fizetbi szerz6dés megkotésekor, sem a magas forgalom Osszeghatar elérésérdl torténd értesi-
téskor -, hogy az alapértelmezett 15 000 forintos hatartél eltéré 6sszeghatari korlatot valassza-
nak, vagy egyaltalan ne kérjenek ilyen beallitast a roaming hasznalatakor, ezzel sérti az el6fizetbk
szabad valasztasi jogat.

Tovabbi harom szolgaltatd (Tarr Kft., RubiCom Zrt., Kiskdrosi Kabeltelevizid Kft.) esetében az volt
a hidnyossag, hogy a szolgaltatok nem emelték be ASZF-jilkbe azt, hogy ha a szolgaltaté érdekko-
rébe tartozo ok vagy a mindkét fél érdekkorén kivil esé ok miatt szlinetel a szolgaltatas, akkor az
el6fizetd az erre az id6tartamra vonatkozo dij fizetésére nem kételes. Ha a szlineteltetés egy




adott naptari hénapban meghaladja a 48 6rat, a szolgaltatok kotelesek visszatériteni az egy hé-
napra esé el6fizetési dijat.

A szolgaltatoknak megkuldott felhivasok okai
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Meghatdrozzaazedy  Aszolgaltatast Szolgdltatas APtk 312, Hatarozottideji  Amagasértékhatar ASZF nem

&ven belil kérhetd naptari hdnaponként  korlatozas helyett  alkalmazisaazEht szerzddés esetén alérésekar tartalmazza az Eht

szlneteltetések edynapot szineteltetést 136§ (2)helyett  nemendadéleyzia alkalmazott 136.5(2)
szamatés meghaladdan alkalmaz szlineteltetést szlneteltetés
idétartamanak alsd  sziineteltsti az Eht srabdlyorasa az B
hatarat 136.5(1a) rendelettel ellentétes

hivatkozva

53. diagram

A set-top-box hasznalatahoz kotétt szolgaltatasok esetén a hibaelharitas ellen-

Orzése

20009. els6 félévében meghaladta az 1 milliét azon eléfizeték szama Magyaror-
szagon, akik valamilyen el6fizetbi szolgaltatast digitalis moédon, set-top-box (digitalis vevédekoder)
alkalmazasaval vesznek igénybe (digitalis kabeltelevizid el6fizet6k szama: 303 688, m(iholddal
végzett misorterjesztés és az Antenna Digital szolgaltatas esetében az eléfizeték szama:
704 051). A Hatésaghoz az elmilt idészakban érkezett bejelentések alapjan a szolgaltatok a hi-
baelharitas soran az el6fizet6kre haritjak a set-top boxok javitasaval kapcsolatos intézkedések
megtételét (pl. a szolgaltaté képviseletében eljard forgalmazoval torténé kapcsolatfelvétel, készi-
|ékhiba gyanuja esetén a készlilék forgalmazéhoz torténd beszallitas). Az egyes szolgaltatok elté-
r6 megoldasokat alkalmaznak; egyes esetekben a set-top-box a szolgaltaté tulajdonaban van és
az el6fizeto letéti és bérleti dijat fizet, mas esetekben a szolgaltatas igénybevevéjének kell a digi-
talis vevodekddert beszereznie. Ebbdl kévetkezden eltéréen alakulnak a hibaelharitasra vonatko-
z6 kbvetelmények, melyek betartasat a Hatosag e feladat keretében ellendrizte.

A vizsgélat eredménye

Az ellendrzésre kijeldlt elektronikus hirk6zlési szolgaltatok Ugy kerlltek kivalasztasra, hogy a mi-
sorterjesztési piacon minden |ényeges set-top-box segitségével igénybe vehet6 digitalis platformra
(mUholdas miisorterjesztés, a tovabbiakban: DVB-S; digitalis kabeltelevizié, a tovabbiakban: DVB-
C; Internet Protocol TV, a tovabbiakban: IPTV; és az Antenna Digital féldfelszini mlsorterjesztés),
illetve szolgaltatasra kiterjedjen a vizsgalat. Tovabbi szempont volt, hogy az egyes platformokon a
vizsgalt szolgaltatok dsszesitett elbfizetdi szama a teljes el6fizetdi szam legalabb 80%-at lefedje.
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A tervfeladat végrehajtasa soran hét elektronikus hirkdzlési szolgaltaté tiz szolgaltatasa kerlt
ellendrzésre, ezek kozll a Magyar Telekom Nyrt. (a tovabbiakban: Magyar Telekom) harom, a UPC
Magyarorszag Kft. (a tovabbiakban: UPC Kft.) két digitalis platformon is érintve volt. A DVB-S plat-
formon szolgaltatast nyujtdé szolgaltatok mindegyike, a DVB-C és az IPTV digitalis platformokon
szolgaltatast nyUjté szolgaltatok kozil a legnagyobb eléfizetdi szammal rendelkezd szolgaltatok,
tovabba az Antenna Digijtal szolgaltatdja, az Antenna Hungaria Zrt. érintett volt a vizsgalatban.

A vizsgalat megkllonboztette a hibakezelési eljaras szolgaltaté altali szabalyozasanak, valamint a
hibakezelési eljaras gyakorlati alkalmazasanak kérdését.

A vizsgalat alapjan a hét szolgaltaté tiz szolgaltatasa kézll egynek sem volt teljes mértékben jog-
szerli a hibakezelési eljarasra vonatkozé szabédlyozasa és annak gyakorlati alkalmazasa, ezért
valamennyi szolgaltaté felhivast kapott ASZF-ének méodositasara, illetve a jogkdvetd magatartas
tanusitasara.

A leggyakoribb, illetve legsulyosabb jogsértések:

Kulon vizsgalva a szabalyozast és annak alkalmazasat, az 52. és 53. szamU diagramok mutatjak
az egyes ellen6rzési szempontok kapcsan a jogsértések szamat az 6sszes, azaz tiz szolgaltatas
vonatkozasaban.

A szabélyozas kapcsan a legjellemzdbb jogsértés, hogy az ASZF-ben nem megfelelé az eldfizetd
altal bejelentett, a szolgaltatdé hibabehatarold eljarasa eredményeként valésnak bizonyult, a szol-
galtato érdekkorébe tartozod
hiba kijavitasanak hataride-
jére vonatkozo rendelkezés.

Jellemzb jogsériések a hibakezelésieljaras szabalyozasa kapesan

A Szolgétats drdakkorsbe tartozé hiba kijavitasanak ASZF-
e A Ezzel szoros Osszefliggés-
ben a masodik leggyakoribb
jogsértés a szolgaltatok -
ASZF-en kivili - belsé sza-
balyozasahoz kapcsolodik,
itt jellemzéen a hibaelhari-
tasi id6tartam szamitasa
nem volt megfeleld.

Aszolgaltatd érdekkarébe tartozd hiba kijavitdsdnak ideje
ésaz idd szamitasa

Ahibabejelentések nyilvéntartisba vételének menete
Ahibabejelentésekrdl vezetstt nyilvantartisa adatai
Hibaelharitas dijhoz kotése

Set-top-box hiba (csere) kezelése
Alvéllalkozd/forgalmazd kozremilkodése a hibaelharitasi
s Négy szolgaltatas esetén az
ASZF nem tartalmazta teljes
koérlien a hibabejelentésrol
vezetett nyilvantartas jog-
szabalyban el6irt adatait,
ebb6él harom esetben a
szlkséges adatokat a nyil-
vantartasok valéban nem is

tartalmaztak.

Egyéb hibaelharidtassal kapcsolatos jogsértés

Avdllalt hibaelhdritasi célértékak

Helyszini hibaslharitas (hibabehatdrolds) ragzitése a
nyilvantartasban

Ahibabejelentés alapjdn végzett vizsgdlat eredményérdl
tarténd értesités

Ismételt hibabejelentések kezelése

Hibabejelentések ragzitésének és nyilvantartasdnak
madja

Harom-harom esetben (UPC

54. diagram Direct, Digi TV és Antenna

Digital szolgaltatas) a hiba-

elharitas dijhoz volt kotott, illetve a set-top-box cseréjével kapcsolatban volt megallapithaté jog-
sértés a szolgaltatd részérdl. Ez utdbbira példa, hogy a dijmentes hibaelharitas érdekében a szol-




galtatd aktiv kdzrem(ikddést igényl6 kotelezettséget ro az eléfizetbre, példaul a set-top-box szol-
galtatohoz torténd beszallitasat.

A hibakezelés gyakorlatdnak vizsgalata kapcsan a legjellemzébb jogsértés, hogy az ASZF-ben

aaaaa

ta vizsgalata alapjan nem tartottak be.

o 2

A vartnal jobb eredményt hozott az elbfizetd értesitésére vonatkoz6 elbirasok betartasanak ellen-
Orzése. Azonban ennek oka - nagy valoszin(iséggel - abban keresendd, hogy meghibasodas ese-
tén helyszini elharitasra ker(lt sor, mely esetben a jogszabalyi eldirdsokat a szolgaltatok teljesitik.

A vartnal tobb nem megfeleléség merllt fel a nyilvantartasokban rogzitett datum és 6ra adatokkal
kapcsolatban. Lényeges hiba, hogy tobb esetben a helyszini hibaelharitasnal csak a datum kerlt
zetének fizetendé  kotbér
szamitasanak alapja.

A hiba okanak behatarolasa-
ra tett intézkedések nyilvan-
tartasban rogzitése kapcsan

Ahibaelhdritds ASZF-ben véllalt idétartamanak betartasa

Ahibabsjelentés kaposdn elvégzett vizsgdlat alapjdn az
sldfizetd Ertesitése

Ahiba elhdritdsanak idépontja (Ev, hanap, nap, ra)

Ahiba okanak behataroldsdra tett intézkedések

Ahibabejelentés idépontja (Sv, hdnap, nap, &ra)

Ahiba elhdritdsanak madja

Ahiba oka

Ahibajelenséglerdsa

Az eltfizetd értesitésének madja

harom szolgaltatasnal allapi-
tott meg az ellen6rzés nem
megfeleldséget.

A Hatésag a vizsgalat soran
az alabbi jogsértéseket érté-
kelte sllyosnak és a jovobeni
utéellenbérzések soran  ki-
emelt figyelmet fordit az érin-

tett szolgaltatoknal a jogsze-
ri allapot kikényszeritésére:
A szolgaltatok az ASZF-ben
vallalt hibaelharitasi id6tar-
tamot tébb esetben nem
42 eléfizatti Srisitosi cime vagy mas azonosiidia 1o tartottak be.

Az eldfizetd ertesitésének iddpontia | O dh

Ahiba elhartdsdnak eredménye (eredménytelenségads | - i
annak okat) -

Ahiba okanak behataroldsa eredménye | O dh

Az eldifizetdi hiviszam vagy mas azonositd | Odb

Ez a jogsértés egyrészt azért

55. diagram sllyos, mert a szolgaltatok

esetenként mar igy is elfogadhatatlanul hosszul (jelen vizsgalatban 72 6ratél 360 o6raig terjedd

értékek fordultak eld), és a szolgaltatonak tdbb esetben még ezt sem siker(lt betartania. Ugyan-

kerlltek rogzitésre a hibabejelentés, illetve a hibaelharitas idépontjai. Salyosbitja a jogsértést,

hogy a szolgaltatok a gyakorlatban kotbérfizetési kotelezettségliknek automatikusan nem tesz-
nek eleget, azt el6fizetdi igényhez kotik.

Egyes szolgaltatok a hibabehatarol6 eljaras eredményeként valésnak bizonyult, a szolgaltat6 ér-
dekkorébe tartozo helyszini hibajavitasat dijhoz kototték.

Harom vizsgalt szolgaltatas esetén 3-5 ezer forint dsszegl kiszallasi dij megfizetéséhez
kétotték a helyszini hibaelharitast.




A hibabehatarol6 eljaras eredményeként valésnak bizonyult, szolgaltaté érdekkorébe tartozé hi-
ba dijmentes elharitdsa érdekében a szolgaltaté aktiv kézrem(ikddést igényld kotelezettséget
rétt az eléfizetore.

Két vizsgalt szolgaltatas esetén az eléfizetének kellett beszallitani a set-top-box-ot a szol-
galtatoéhoz, hogy ne kelljen a kiszallasi dijat kifizetnie.

A hibabehatarol6 eljaras eredményeként valésnak bizonyult, szolgaltaté érdekkorébe tartozo hi-
ba kijavitasara az ASZF-ben vallalt id6tartammal kapcsolatban két jellemzé jogsértés fordult eld.
Egyrészt a hibaelharitasi id6 nem 6raban, hanem napban, illetve munkanapban szerepelt, mas-
részt a hibaelharitasra nem hataroztak meg egy konkrét, minden esetben alkalmazandé id6tar-
tamot, hanem azt csak az esetek 80%-ara vallaltak.

A hibabejelentések nyilvantartasaban éra pontossaggal kell szerepelnie a hibabejelentés
és az elharitas idépontjanak is, a vonatkozé Korm. rendelet3? eléirasainak ugyanis csak
ugy felelhet meg a szolgaltaté, ha minden egyes hibabejelentés vonatkozasaban a hiba-
elharitas id6tartamat oraban méri.

A hibaelharitasi id6tartamra vallalt kotelezettség be nem tartatasa esetén a szolgaltato
kotbér fizetésére koteles. Ezért a hibaelharitasi iddtartam betartasara vonatkozo kétele-
zettségnek az esetek 80%-ara torténd sziikitése hatranyos az eléfizeték szamara, mert az
esetek 20%-aban ettél a szolgaltaté kdtbérfizetés nélklil eltérhet. Ezen jogsértd gyakorlat
moégott ugyanakkor az IHM rendelet33 és a szolgaltatasok mindségi célértékeire vonatko-
z6 Korm. rendelet elGirasainak nem megfelel6 értelmezése is allhat. Mig az IHM rendelet
egyértelmiien a konkrét hibabejelentések kapcsan szab kételezettséget, addig a Korm.
rendeletben szerepld célérték vallalasa a szolgaltatas-min6ség mérésének egy mutatoja.

A hibanyilvantartasban a hibabejelentés és a hibaelharitas ideje nem megfeleléen kerilt rogzi-
tésre.

A hibanyilvantartasban a helyszini hibaelharitas esetén csak a datum kerflilt régzitésre, il-
letve a hibaelharitas idépontja - alvallalkoz6 megkeresése miatt - megelézte a hibabeje-
lentés idépontjat. gy a hibaelharitasi idé valéségnak megfelels, 6ra pontossagu, szamitéa-
sara nem volt lehetéség. Ez hatranyos az elbfizetbk szamara, mert a hibaelharitasi idétar-
tamra vallalt kételezettség be nem tartatasa esetén a szolgaltaté kétbér fizetésre kételes.

A hibabejelentésekrodl vezetett nyilvantartas adatai nem megfeleléen szabéalyozottak.

A jogszabaly altal taxative felsorolt, nyilvantartasban kételez6en régzitends adatok az
ASZF-ben hidnyosan szerepeltek és a gyakorlatban sem keriiltek régzitésre a hibaelhari-
tas soran.

I I 9 A panaszkezelési tevékenység ellendrzése

Az elektronikus hirkozlési szolgaltatd koteles az eldfizetbt az elbfizetdi szerz6dés-
ben az Ggyfélszolgalatan, illetve internetes honlapjan kdzzétéve tajékoztatni arrél, hogy a szolgal-
tatassal kapcsolatos bejelentéseket, panaszokat milyen feltételek szerint teheti meg a szolgalta-

32229/2008. (IX: 12.) Korm. rendelet
33 16/2003. (XII. 23.) IHM rendelet




tonal, és arrdl, hogy az lgyfélszolgalathoz érkezd egyes panaszokat mennyi idén belil fogja ki-
vizsgalni, és a vizsgalat eredményérél mennyi idén belll és milyen méddon értesiti.34 A jogszabaly
szigor( kivizsgalasi feltételeket, hataridéket ir el6 a szolgaltato részére arra az esetre vonatkozoé-
lag, ha az el6fizetd a szolgaltatd altal felszamitott dij 6sszegét vitatja3s. Az altalanos szabalyok
szerint36 az el6fizeté szdbeli panaszat a szolgaltatdbnak azonnal, irdsban benydljtott panaszat -
elutasitas esetén indokolassal egy(itt - 30 napon bellll meg kell valaszolnia. Ezen kételezettségek
betartasa ellendrzésének célja a fogyasztok érdekeinek védelme az elektronikus hirkozlési szol-
galtatasi piac szereplbivel fenntartott kapcsolataikban, kiléndsen, hogy magas szintl védelmet
vehessenek igénybe a szolgaltatokkal szembeni jogvitak egyszer( és gyors rendezése érdeké-
ben3’. A Hatosag a vizsgalat eredményeként azt varja, hogy a szabalytalansagok kikliszébolésével
a vizsgalatot kdvetben a szolgaltatok jogszerlien jarnak el a panaszok elbiralasanal.

A vizsgalat eredménye

A Hatdsag a Szolgaltatok altal bekuldott 30 elbfizetbi panaszt és 30 dijreklamaciot az alabbi négy
szempont szerint vizsgalta:

1. a szolgéltatok az ASZF-jiikben vallalt 30 napon beliil valaszoltak-e a beérkezett igyfélpa-
naszra;
2. a panaszt elutasit6 allaspontjukat indokoltak-e;

3. dijreklamacidk esetén a jovairas megtortént-e a kdvetkezd havi elszamolassal, vagy a be-
jelentés elbiralasatél szamitott 30 napon belll;

4. a szolgaltatok ASZF-jiiket a Fgytv. 17/A. §-aban és 17/C. §-aban foglaltakkal dsszhang-
ban alakitottak-e ki.

1. A szolgéltatok az ASZF-jiikben vallalt 30 napon bellil valaszoltak-e a beérkezett ligyfélpanaszra

Az alabbi abra részletesen szemlélteti, hogy a vizsgalt szolgaltatok esetében milyen aranyban
tartottak be a szolgaltatok a jogszabaly altal el6irt hatarid6t:

3 Eht. 138. § (2) bekezdés b) pont

35 Eht. 138. § (4), (5) és (6) bekezdés
36 Az Eht. 138. § (8) bekezdése alapjan alkalmazandé, a fogyasztovédelemrol sz6161997. évi CLV. térvény 17/A. és 17/C. §-ai.
37 Eht. 2. § bg) pontja
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2. A panaszt elutasité allaspont indokolasa
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57. diagram

A Hatosag a panaszt elutasito allaspont indokolasa esetén azt vizsgalta, hogy az el&fizeté kapott-
e a kérdésére valaszt, sablonlevelet kiildott-e ki a szolgaltatd, illetve a kapott valasz érthetd volt-e
az elo6fizetd szamara. Ezen szempontokat figyelembe véve megallapithatd, hogy a Vodafone, illet-
ve a Fibernet Zrt. el6fizetbinek kiildott valaszlevelek legtdbbszor csak sablonlevelek voltak.




Dijreklamaciok esetén, amikor a panaszra részben helyt adott, mindkét szolgaltato részben jovair-
ta az el6fizetd altal vitatott dijtételt, de a valaszlevelliikbdl nem derilt ki, hogy mi alapjan hoztak
meg a dontésuket.

3. Dijreklamaciok esetén megtdrtént-e a jovairas a kbvetkez6 havi elszamolassal, vagy a bejelen-
tés elbiralasatoél szamitott 30 napon bellil

A 240 megvizsgalt panasz kozil 158 esetben tortént jovairas. A szolgaltatok amennyiben jovair-
tak az el6fizetd altal vitatott dijtételt, a jovairast a kdvetkez6 havi elszamolassal tették meg.

4. A szolgaltatok az ASZF-jiiket az Fgytv. 17/A. §-dban és 17/C. §-&ban foglaltakkal 6sszhangban
alakitottak-e ki

A Hatéséag vizsgalata arra is kiterjedt, hogy a nyolc szolgaltaté az ASZF-jét a jogszabalyi eléirasok-
nak megfelel6en alakitotta-e ki. A jogszabaly értelmében a szolgaltaté koteles az irasbeli panaszt
30 napon belll irasban megvalaszolni, a panaszt elutasité allaspontjat pedig indokolni. A meg-
vizsgalt szolgaltatok koziil mind a nyolc szolgaltaté ASZF-jében szerepel a 30 napos hatarids, az
indokolas pedig 6t szolgaltatd ASZF-jében szerepel.

A telefonos Ugyfélszolgalatok elérhetéségének ellendrzése az alkal-
H 10 mazott hivasdij szempontjabol (m{soreloszto szolgaltatok)

E feladat egy 2008. évben megkezdett vizsgalat folytatasa, amely soran az
elmult két évben valamennyi internet szolgaltatd telefonhalézaton elérhet6 (igyfélszolgalati és
hibabejelenté munkahelyeinek hivhatosagat ellenérizte a Hatésag abbdl a szempontbdl, hogy az
megfelel-e az eldirasoknak, vagyis elérhetb-e a hibabejelentd az ligyfélszolgalattal azonos feltéte-
lekkel. Az Uigyfélszolgalat telefonos elérhetfségét a szolgaltatonak Ugy is biztositania kell, hogy a
hivas dija ne legyen magasabb a legalacsonyabb diju hivas dijanal.38 Az ellen6érzés 2010-ben a
misoreloszté szolgaltatok Ugyfélszolgalataira terjed ki. A vizsgalat folytatasat indokolta, hogy

2008-ban az ellendrzott szolgaltatok 82%-anal, 2009 szeptemberéig 52%-anal allapitott meg
jogsértést a Hatosag.

A vizsgéalat eredménye

A Hat6sag az ellenérzés folyaman
e azt vizsgalta, hogy a szolgaltaté az
:--y\ wy{}:“ ; féi\'ii;.'i |  helysalhiszamiét altalanos szerzbdési felté-
nyilvantartashol val torleset teleiben, valamint internetes hon-
mE lapjan megjeldlt telefonos ligyfél-

szolgalati és hibabejelenté mun-

A hatdsagi ellendrzés eredménye

mleceee el kahelyei hivhatok-e a jogszabaly-
- ' ban meghatarozott legalacso-
Ajogsertest a hatdsagi ellendrzes nyabb dﬁu théssaI-

oran megszuntette

A vizsgalat az ellendrzottek koré-
b6l 25 szolgaltaté vonatkozasa-
58. diagram ban nem tart fel hianyossagot.
Hivasdijazasuk megfelelt a jog-

m Jogsertes miatt felhivast kapott

38Eht. 140. § (1) bekezdés




szabaly elGirasainak, mert belfoldi zdldszammal, kékszammal, roviditett hivoszammal
szolgaltatonként, illetve korzetenként egy-egy hivdszammal elérhetbek.

Az ellendrzott szolgéltatok kozil 212 szolgaltaté esetében a Hatésag megallapitotta, hogy telefo-
nos Ugyfélszolgalati és hibabejelentd munkahelyei nem hivhatdk a jogszabaly szerinti dijazassal.
A hatosagi ellenbrzés soran 61 szolgaltatd megsziintette a jogsért6 allapotot. Felhivas kiadasara
151 jogsértd szolgaltaté esetében kerllt sor, hogy a megjeldlt hataridén beliil a telefonhal6zaton
elérhetd Ugyfélszolgalatuk és hibabejelenté szolgalatuk elérhetéségét Ggy moddositsak, hogy az
felelien meg a jogszabaly el6irasanak. Az ellen6rzés alkalmaval a Hatésag megallapitotta, hogy
28 szolgaltatd befejezte a szolgaltatast.

A szabalytalansagok megsziintetésére - hataridé megjelolésével - 151 jogsérté szolgaltatot hivott
fel a Hatésag. A felhivast kovetden négy szolgaltatd gy dontott, hogy elektronikus hirkdzlési szol-
galtatasat befejezi és kérte
A hatésagi utoellendrzés eredménye torlését a Hatosag kozhiteles
nyilvantartasabol. A felhi-
vasban meghatarozott hatar-
.%jill_lgl:thT.:l'T‘I\.-:I::I—Tl id6 elteltét kovetben folya-
I matosan megtorténtek az
m A felhivasban foglaltaknal utéellendrzések Piacfelligye-
eleget tatt leti eljaras inditdsara nem
kerdlt sor, mivel az utéellen-
;;H'I_t-“::\“—lug_‘lz—im—;w-m 6rzés megallapitotta, hogy
A valamennyi szolgéaltaté ele-
get tett a felhivasban foglal-
taknak, a telefonos Ugyfél-
szolgalati és hibabejelentd
59. diagram munkahelyeik elérhetésége

az azokra iranyuld hivasok dijazasa megfelel a jogszabaly el6irasainak.

A call centeren keresztlil elérhetd lgyfélszolgalatok ellendrzése
H 1 1 Az Ugyfelekt6l szarmazd visszajelzések indokoljak atfogd ellendrzések el-

végzését a call centereken keresztll elérhetd lgyfélszolgalatok esetében.
Az ellendrzés célja annak megallapitasa, hogy a szolgaltatok hogyan tesznek eleget a jogszabaly-
ban meghatarozott és az altalanos szerz6dési feltételekben rogzitett, az ligyfélszolgalatok elérhe-
téségére vonatkoz6 kbvetelménynek (a szolgaltatd koteles havi atlagban az Ugyfélszolgalatra ér-
kezd hivasok legalabb 75%-a esetében legfeljebb 120 masodpercen belll Ugyintézé bejelentke-
z€ését is biztositani39). A vizsgalat minden elektronikus hirkdzlési szolgaltatasra kiterjed. A vizsga-
lat alkalmaval ellenérzésre kerlilnek a call centereket lizemeltetd ligyfélszolgalatok hivasstatiszti-
kai adatai, a hivasadatok alapjan képzett minéségi mutatok, valamint a reklamtevékenység tilta-
sara vonatkoz6 szabaly betartasa.4°

39 16/2003. (XI1.27.) IHM rendelet 11. § (2) bekezdés
40 16/2003. (XI1.27.) IHM rendelet 19. § (4) bekezdés




A vizsgalat eredménye
A call center ligyintézd bejelentkezésének vizsgalata

A Hatésag az eljaras soran megallapitotta, hogy az Ugyfélszolgalat elérhetéségére elbirt mutatd
célértékét, - mely szerint a szolgaltatd koteles havi atlagban az ligyfélszolgalatra érkezd hivasok
legalabb 75%-a esetében legfeljebb 120 masodpercen belll ligyintéz6 bejelentkezését biztosita-
ni- a 2010. év folyaman - legalabb egy hénapban - 6t szolgaltatd nem teljesitette. A jogszabaly-
sérté szolgaltatok eléfizetbinek szama meghaladja az egymilliot, az érdeksérelem jelentés volt.

A mutatd nem megfeleld6 mdodon torténd képzésébdbl addddan négy szolgaltatd részére kildott a
Hatosag felhivast. A jogszabalysértd szolgaltatdk elbfizetbinek szama meghaladja a 490 000-t,
az érdeksérelem ez esetben is jelentds volt.

Az (idv6zIGszdveg és tajékoztatas idbtartamanak vizsgalata

A szolgaltatdk a hivo felet a menlpontok kdzétti valasztasra valé felszélitast megel6z6en Gdvozlik
és tajékoztatjak arrél, hogy milyen el6fizetéi adatok sziikségesek az ligyintézéshez. A vizsgalt 17
szolgaltatd call centerében az idvozl6 szoveg idGtartama - miel6tt a hivé fél valaszthat a hang-
menilben - 7 és 93 masodperc kdzott alakult.

Udvézlgszéveg hossza (masodperc)
(az IVR els6 bevalasztasi blokkjanak végéig)
Invitel Zrt.
Telenor Zrt.
UPC Magyarorszag Kft.
PR-TELECOM Zrt.
Interware Internet Szolgaltaté Zrt.
GTS-Datanet Tavkozlési Kft.
Magyar Telekom Nyrt. T-Home
TvNetWork Nyrt.
Externet Nyrt.
DIGI Tavkozlési és Szolgaltato Kft.
EuroCable Magyarorszag..
Rubicom Zrt.
Enternet 2001 Kft.
FiberNet Zrt.
Magyar Telekom Nyrt. T-Mobil
Vodafone Magyarorszag Zrt.
"Tarr" Kft.
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60. diagram

A szolgaltatok tObbsége ezt az id6tartamot nem szamitja bele a - mindségi célértéken belll tor-
ténd - bejelentkezésre rendelkezésre alldé 120 masodpercbe, az adatszolgaltatas soran csak két
szolgaltatd nyilatkozott Ggy, hogy mar az idvozl6szoveg is beleszamit.

Reklamkozlemény elhelyezésének vizsgalata

A hangmenuben torténé valasztast megel6zéen reklamkdzlemény elhelyezését jogszabaly tiltja,
ezért ez a tevékenység jogsértésnek mindsil.




Az Udvozl6szoveg elhangzasa utan reklamot kozolt hivo féllel két szolgaltatoé azeldtt, mieldtt va-
laszthatott volna - Ugyének intézése érdekében - a menlben. A jogszabalysérté szolgaltatok
el6fizetbinek szama meghaladja a 4 000 000-t, az érdeksérelem ez esetben is jelentds volt.

Az ligyintézé elérésének vizsgalata

A hivasok fogadasat és a valasztott menlik alapjan (hibabejelentés, szolgaltatasok, tajékoztata-
sok stb.) azok csoportositasat az IVR (Intelligent Voice Recording) rendszer végzi.

A szolgaltatok call centerének menirendszere az Uigyintézd elérése szempontjabol nagyon valto-
zatos médon van beallitva. A vizsgalt szolgaltatok kozll két szolgaltatonal az Ugyintézd azonnal
bejelentkezett. A vizsgalt szolgaltatok 75%-anal az Ugyintéz6h6z csak a masodik, harmadik, illetve
negyedik menliszinten lehet eljutni. Tovabb neheziti az ligyintéz6h6z vald eljutast az a tény, hogy
minden mendszinten legalabb még 3-5 almenii van, igy a hivé sok esetben csak ,porég” a meni-
rendszerek kozott, de az (igyét nem tudja elintézni. Kilondsen a sok funkciot kiszolgalé call cen-
ter rendszerekben probléma az ligyintéz6hoz vald legegyszeriibb valasztasi Gt megtalalasa. (pl. a
Magyar Telekom Nyrt. az adatszolgaltatasaban (gy nyilatkozott, hogy IVR rendszerében egy nem
azonositott, magyar nyelv(, lgyintézést igényl6 igyfél esetében nem értelmezhetd az ligyintézé-
hoz torténd legegyszeriibb elérési Gt megadasa.)

A call center ligyintéz6jének eléréséhez sziikséges meniiszintek
szama

GTS-Datanet Kft.

FiberNet Zrt.

DIGI Kft.

Vodafone Mo. Zrt.

UPC Mo. Kft.

Magyar Telekom Nyrt. T-Mobil
Magyar Telekom Nyrt. T-Home
Externet Nyrt.

Rubicom Zrt.

Telenor Zrt.

Enternet 2001 Kft.

Interware Zrt.

TvNetWork Nyrt.
PR-TELECOM Zrt.

Invitel Zrt.

"Tarr" Kft.

EuroCable Mo. Kft.

61. diagram

A Magyar Telekom hanginformaciés rendszerében még az is megneheziti az ligyfeleknek az tgyin-
téz6 kapcsolasahoz sziikséges valasztas megtalalasat, hogy csak bizonyos id6korlatok kozott
fogadja el az IVR a valasztasi kddot. Rossz iddpillanatban torténd valasztas esetén akar bonthatja
is az IVR a hivast. Ellenpéldaként a Vodafone Zrt. és a Telenor Zrt. call center rendszere rendkivil
sok automata kiszolgalast biztosit (egyenlegfeltoltés, készilék beallitasok, egyenleginformaciok,
stb.), mégis viszonylag egyszer(i moédon elérhetéek az él6hangos Ugyintéz6i munkahelyek.

A vizsgalat lefolytatasa utan a Hat6sag részletes statisztikai adatokat kapott a mutatok havi érté-
keir6l, a szolgaltatok mutatéra vonatkozé szamitasi médszereirdl, valamint a call centerek menu-
rendszereinek bonyolultsagardl is. A 17 vizsgalt szolgaltatonal 9 tevékenysége esetén allapitott




meg jogsértést a Hatésag, nyolc esetben felhivas kiadasara kerllt sor. Egy szolgaltatoval szem-
ben (az ismételt jogsértésboél addédban) hivatalbdl piacfelligyeleti eljarast inditott.

Tapasztalt jogsértések szolgaltatonként

P

Externet Nyrt.
Enternet 2001 Kft.
TvNetWork Nyrt.
Telenor Zrt.

Magyar Telekom Nyrt. T-Home )
B Nem jelenik meg a mutato

Interware Zrt. képzésébena 120 masodperc
GTS-Datanet Kft. ., L
M Jogszer(tlenrekldamiizenet
DIGI Kft.
Vodafone Mo. Zrt. . AP
Az Uzenetrogzit6 mint kezelSi
UPC Mo. Kft. munkahely
Tarr" Kft. B Nem teljesilt a mutatd (75%)
RubicomZrt.

PR-TELECOM Zrt.

Magyar Telekom Nyrt. T-Mobil
Invitel Zrt.

FiberNetZrt.

EuroCable Mo. Kft.

62. diagram

A mindség onellendrzésének vizsgalata (internet)

A Hat6saghoz beérkezett, a minéségre vonatkozd panaszok esetében leg-

tobben az internet szolgaltatast kifogasoltak. Jogszabalyban4t meghataro-
zottak szerint a mindség megfeleléségét kilsd tanlsitd szervezet tandsitvanyaval vagy mindség-
iranyitasi rendszerrel (ISO) rendelkezd szolgaltatd esetén nyilatkozattal és érvényes tandsitvany-
nyal, valamint az elektronikus hirkdzlési szolgaltaté altal kiadott megfelel6ségi nyilatkozattal lehet
igazolni. Amennyiben a szolgaltatd 6nmaga végzi a mindség ellenbrzését, akkor mérési terv alap-
jan folyamatosan mérnie, ellenériznie kell a jogszabalyban meghatarozott minéségi mutatok tel-
jesllését. A Hatdsag ellenérzi a szolgaltatasmindség megfeleléségére vonatkozo ellendrzés elvég-
zését, az altalanos szerz6dési feltételekben meghatarozott minéségi mutatok célértékeit, vala-
mint azok teljeslilését, a megfelel6ség igazolasok és a vizsgalati tervek jogszerliségét.

A vizsgélat eredménye

A vizsgalatba azok a szolgaltatok kerlltek kivalasztasra, amelyeknél a szolgaltatas mindségével
kapcsolatban bejelentett panaszok szama - az el6fizetbk szamahoz viszonyitva - a 2009. évi
adatszolgaltatasokban a legmagasabb volt.

41229/2008. (IX. 12.) Korm. rendelet
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63. diagram

A hatdsagi ellenérzések kiszlirték azokat a szolgaltatokat, amelyeknél az ASZF, illetve az interne-
tes honlapon megjelend hirdetésekben az internetes savszélesség megadasa jogszabalyellenes
volt, az internetes honlapon térténé kdzzététel nem volt hozzaférhetd, a kdzzétett dokumentumok
formailag, vagy tartalmilag hibasak voltak, az adatkapun benyUjtott adatszolgaltatas hibas, illetve
nem kelléen dokumentalt volt, a megfeleldségi nyilatkozat formailag és tartalmilag hibas volt, és
az ezt alatamaszté dokumentumok nem alltak rendelkezésre. Az ellendrzésbe bevont 16 szolgal-
tato kozil 7 vonatkozasaban jogsértést allapitott meg a Hatosag.

A hatésagi ellendrzés folyaman a miiszaki dokumentacié hidnyossaga, az ASZF nem megfelelésé-
ge miatt 5-5 esetben, az adatszolgaltatas nem megfelel6sége miatt négy esetben, a kdzzététel
hianya miatt két esetben, a honlapon kdzzétett hirdetések nem megfelel6sége miatt harom eset-
ben és a megfelel6ségi nyilatkozat hianyossaga miatt két esetben allapitott meg a Hatdsag jog-
sértést.

A vizsgalatok soran tett intézkedések hatasara - a mar utdellendrzétt - jogsértd szolgaltatok mind-
egyike Ugy modositotta a honlapjat, illetve az adatszolgaltatasat, valamint miiszaki dokumenta-
ciojat, hogy az megfelel a jogszabalyi el6irasoknak. A jogsértd szolgaltatok szama elérte az ellen-
Orzott szolgaltatok 44%-at.

Az ellen6rzés folyaman harom szolgaltatd rendelkezett az ISO szabvanyoknak megfeleléen tandsi-
tott mindségiranyitasi rendszerrel és 13 szolgaltatd a szolgaltatasmindség megfelel6ségét megfe-
leléségi nyilatkozattal igazolta.

A felhivott és utbellendrzott szolgaltatok minden esetben (gy médositottak a weblapjukat és az
adatszolgaltatasukat, hogy az megfelel a kormanyrendelet vonatkoz6 eléirasainak.




A feltart jogsértések szolgaltatok szerint

B IWMiszaki
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DIGI Tavkdzlési és Szolgaltatd Kft ) )
a | \izsgalati terv
FiberNet Kommunikacios Zrt

GTS-DataMet Tavkozlési Kft
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Haricomp Szamtech. Ker. és Szolg. Bt
HIR-SAT 2000 Szolg.és Ker. Kft

JUROP Telekom Telekomm. Egyéni Cég
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KahelszatNet-2002 Kft

Kiskdrds-Menti Kabelnet Szolg. Kft
Millenium Archi-Tech Kft
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Zalaegerszegi Elektromos K. és Ker. Zrt

ZNET-MIKRONET Ker. és Szolg. Kft

64. diagram

:I : ; A dijtartozasok kezelésének ellendrzése
Az elektronikus hirkozlési szolgaltatdshoz kapcsolodd szerzédéses vi-

szonyban f6 kotelezettségként a szolgaltatét a szolgaltatas nydjtasa, mig
az elbfizetbt az ellenérték megfizetése terheli. Amennyiben az el6fizet6 e kotelezettségének nem
tesz eleget, a szolgaltatd a szerz6dést felmondhatja. A felmondasra azonban csak megfelel6 ga-
rancialis szabalyok betartasaval kerlilhet sor. A szolgaltaté az elbfizet6i szerzédést 30 napos fel-
mondasi idével mondhatja fel, amennyiben az el6fizet6 az esedékes dijat a jogkdvetkezményekre
figyelmeztetd elsé értesités elkiildését legalabb 15 nappal kévetd masodik értesités megtorténtét
kovetéen sem egyenlitette ki. Azonban nem jogosult a szolgaltaté felmondani a szerz6dést, ha a
dijtartozas 6sszege nem haladja meg az el6fizeté havi eldfizetési dijanak megfeleld 6sszeget,
illetve havi el6fizetési dij hianyaban vagy 5000 Ft-nal magasabb havi el6fizetési dij esetén az
5000 Ft-ot. Tovabba, akkor sem jogosult a szolgaltatd a szerz6dés felmondasara, ha az el6fizeté
a dijtartozas 0sszegszer(iségét vitatja, és a vita rendezése érdekében a hatdésaghoz vagy a jogvita
elbiralasara jogosult mas szervezethez kérelmet terjesztett eld, feltéve, hogy az elbfizeté a szol-
galtatas igénybevétele utan a nem vitatott, illetve az esedékes, nem vitatott tovabbi dijakat fo-
lyamatosan megfizeti.42 A Hatésag e szabalyok érvényesiilését ellenérzi, vagyis az értesitésre
megadott hataridok, az 6sszegszerliségre vonatkozo feltételek, valamint a folyamatban |1évé jogvi-
ta esetén alkalmazand6 szabalyok teljesitését.

“2 Ent. 134. § (7) bekezdés




A vizsgalat eredménye

A vizsgalat nyolc szolgaltaté vonatkozasaban a 2009. november 4. és 2010. janius 30. idészak-
ban felmondasra kerlt el6fizet6i szerz6désekre terjedt ki.

A Digi Tavkozlési és Szolgaltatd Kft. az adatkérd végzésre reagalva, ezaltal az adatkérésnek ele-
get téve, Ugy nyilatkozott, hogy szamlapanasz kovetkeztében dijtartozas fennallasa miatt el6fize-
t6i szerz6dés felmondasara egyik szolgaltatas esetében sem kerllt sor a Hatésag altal vizsgalt
id6szakban.

Az Invitel Zrt., a Dunaweb Kft., a Fibernet Zrt., illetve a Vodafone Magyarorszag Zrt. az adatkérd
végzés kézhezvételét kdvetden jelezte a Hatosag részére, hogy esetlikben a szamlapanasz kovet-
keztében, dijtartozas fennallasa miatt tobb ezer esetben kerllt sor az eléfizetéi szerz6dés fel-
mondasara a vizsgalt id6szakban.

Ezen szolgaltatok esetében a Hatosag azt az eljarast kdvette, hogy a szolgaltatéd elektronikus Gton
megklldte a vizsgalt id6szakra vonatkozo, a felmondasokat tartalmazé listat, majd a Hatésag
sz(réproba szerlen kivalasztott 15 6t kozuluk. A 15 felmondast tartalmazé listat a Hatésag visz-
szak(ldte az érintett szolgaltatdk részére, és igy a kivalasztott felmondasokra vonatkozdan tettek
eleget a szolgaltatok adatszolgaltatasi kotelezettségliknek.

A Telenor Zrt. 6t , a Magyar Telekom Zrt. kilenc , mig az Enternet 2001 Kft.-nél 11 eléfizetdi szer-
z6dés felmondasara kerllt sor a vizsgalt id6szakban. Az alabbi diagram részletesen szemlélteti,
hogy a vizsgalt szolgaltatok esetében atlagosan hany nap telik el az elsé értesités és az dgymond
masodik, egyben a 30 napos felmondasi id6t tartalmazo értesités kozott:

1. értesités és a felmondds kozott eltelt dtlagos id6 (nap)
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65. diagram

Ugyan nem képezte a hatésagi ellenbrzés targyat, mégis 6t szolgaltaté esetében - Dunaweb Tav-
kOzlési Kft, Fibernet Zrt, Invitel Zrt, Magyar Telekom Nyrt., Telenor Magyarorszag Zrt. - a panaszok
kivizsgalasara vonatkoz6 30 napos valaszadasi hataridére is megallapitast tudott tenni a Hat6-
sag. Az alabbi diagram szemlélteti a valaszadasi hataridok szolgaltatok szerinti megoszlast:




30 napos valaszadasi hataridé megoszlasa (db)
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Az altalanos szerzodési feltételek modositasat elmulasztoé szolgalta-
H 14 tok ellendérzése

A Hat6sag piacfelligyeleti tevékenysége soran figyelemmel kiséri, hogy a

szolgaltatok a jogszabalyvaltozasokra is tekintettel modositjak-e altalanos
szerzddési feltételeiket. 2009-ben, a meghirdetett savszélességhez kapcsolddé vizsgalat soran a
Hatdsag szamos olyan szolgaltatét talalt, mely nem hajtotta végre a megkdvetelt modositasokat,
és ezen belll olyan szolgaltatdkat is, melyek mar tobb éve nem médositottak altalanos szerzé-
dési feltételeiket. A Hatésag nyilvantartasaban szerepl6 szolgaltatok, illetve a szolgaltatok altal
megkuldott altalanos szerzddési feltételek Osszevetésével megallapithatd, hogy vannak olyan
szolgaltatok, melyek vagy egyaltalan nem rendelkeznek altalanos szerz6dési feltételekkel, vagy

nem klldték meg azt a Hatdésagnak. E problémaval kapcsolatban tisztazni kell, hogy az adott
szolgaltatd egyaltalan megkezdte-e tevékenységét, rendelkezik-e el6fizetbkkel.

A vizsgéalat eredménye

A vizsgalat keretében 20 szolgaltatdé 26 szolgaltatasat vizsgalta a Hatosag. A tervfeladat soran a
vizsgalt 20 szolgaltatébdl 6tnél (25%) nem merdlt fel olyan kérilmény, szolgaltatéi mulasztas,
mely felhivas kiadasat vagy piacfelligyeleti eljaras meginditasat indokolta volna.

A vizsgalt 20 szolgaltaté kozil 14 (70%) kapott felhivast a nem megfeleld ASZF készités, modosi-
tas és a Hatbsag részére torténd megklildéssel kapcsolatos jogszabalyi rendelkezések megsérté-
se miatt.




A vizsgalt szolgaltatasok megoszlasa
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67. diagram

Ezen altalanos kotelezésen felll a 14 jogsértd szolgaltatébol harmat a bejelentésben kdzolt ada-
tokban bekovetkezett valtozasra vonatkozé 3 napos bejelentési kotelezettség betartdsara, mig
egy szolgaltatot az elektronikus hirkozlési szolgaltatas nyljtasanak megsziintetését 60 nappal
megel6z6 értesitési kotelezettségre vonatkozo jogszabalyi elbirdsok betartasara is kotelezte. A
jogsérté 14 szolgaltatobol hét készitett ASZF-et, de azt nem kiildte meg a Hatésagnak. Tovabbi
hét szolgéltaté szintén készitett ASZF-et, de azt korabban csak e-mailben kiildte meg a Hatésag-
nak, alairassal ellatott bejelentést nem tett, ezért a Hatésag az ASZF-et nem vette nyilvantartas-
ba. A felhivasokban foglaltak utéellenérzése a felhivasokban feltiintetett hataridé leteltét kovetos-
en fog megkezdddni.

Az egyoldalu szolgaltat6i szerz6désmodositasok ellendrzése
H 15 Torvény43 csak meghatarozott korben teszi lehetbvé az eldfizetdi szerz6dés

(az altalanos szerzodési feltételek és az egyedi elbfizet6i szerz6dés) egyol-
dali médositasat, az egyedi eldfizetdi szerz6désben, az altalanos szerzédési feltételekben rogzi-
tettek szerint. Az egyoldali médositas azonban nem eredményezhet 1ényeges modositast (nem
érintheti a szolgaltatas igénybevételi feltételeit, mindségi célértékeit). Az egyoldali modositasra
hatésagi dontés vagy jogszabalyvaltozas alapjan, valamint a kériilményekben bekbdvetkezett |€é-
nyeges valtozas esetén kerlilhet sor. A szolgaltatok a modositasok alapjaként az esetek doéntd
tobbségében ezen utdbbi okot jeldlik meg, nem részletezve a konkrét valtozasok pontos indokait.
Az egyoldall médositas killondsen akkor kritikus - bar nem feltétlen(lil jogsérté - ha olyan el&fize-
t6ket érint, akik nincsenek abban a helyzetben, hogy a mddositas miatt a szerz6dést felmondjak,
mert nincs olyan, szamukra elérhet6 szolgaltatas, mely a szolgaltato-valtast lehetévé tennés4. A
vizsgalat a modositasok indokoltsagara, illetve az elbfizetbk értesitésére vonatkozd szabalyok
betartasanak vizsgalatara iranyul.

43 Eht. 132. § (2) bekezdés
4 BDT 2007.1586, a Szegedi itél6tabla: Gf. I. 30 490/2005. sz. itélete.




A vizsgalat eredménye

A vizsgalt szolgaltatok mindegyike esetében felhivas kerllt kiadasra, mivel ahol a kdzvetlen érte-
sités meg is valésult, az ASZF nem ezt a gyakorlatot tartalmazta, vagy jogszer(tlen, hianyos sza-
balyozast tartalmazott.

A vizsgalat soran bekiildétt modositasok és szolgaltatdi nyilatkozatok alapjan megallapitast nyert,
hogy a kdzleményes értesités alkalmazasa azoknal a szolgaltatéknal valt kizarélagossa, amelyek-
nél a magas el6fizet6i [étszam ezt a megoldast sokkal koltséghatékonyabba és egyszer(ibbé tette
(a vizsgalt szolgaltatok kozlil tehat elsddlegesen a mobil radidtelefon szolgaltatoknal). A kisebb
el6fizetdi Iétszammal rendelkezé szolgaltatok esetében a kdzvetlen értesités valamilyen formaja
(szamlalevél, e-mail) kerlilt jellemz6en alkalmazasra. A kozleményes értesitéssel a mobil radiéte-
lefon szolgaltatok és az orszagos szintli szolgaltatasokkal rendelkezé szolgaltatok (pl. Invitel, Ma-
gyar Telekom vezetékes Uzletdg) orszagos napilapban megjelentetett hirdetmény formajaban
éltek.

A fennallo helyzet az el6fizetdk alapvetd jogait (pl. a szolgaltatasokkal és igénybevétellikkel kap-
csolatos naprakész és pontos tajékoztatashoz vald jog) sziikiti, azon tdlmenden, hogy a jogsza-
balyokban foglalt eléirdsoknak sem felelt meg.

A hatdésagi felhivasok a szolgaltatok eddigi visszajelzései alapjan képesek lesznek elémozditani a
kOzvetlen értesitési gyakorlat térnyerését, azonban a felhivasok kiadasat a Hatésag énmagaban
nem tartja elégségesnek a szerz6désmodositasi gyakorlat hatékony atformalasahoz, ehhez a
Hatosag és a szolgaltatok kozotti tovabbi egyeztetésre, valamint a szabdlyozas Gjragondolaséara
és utéellendrzések lefolytatasara is szlikség lesz.

4. A postai szolgaltatasok piacfelligyelete

A vizsgalat célja a vonatkozd postai jogszabalyok altal el6irt minéségi kdvetelmé-

nyek teljeslilésének biztositasa. A jogszabaly4® évenkénti, a szolgaltatd altal a Ha-
tésaghoz cimzett beszamolasi kotelezettséget ir el6. Az egyetemes postai szolgaltatasokkal kap-
csolatosan a szolgaltatéhoz benyljtott panaszokrol és kartéritési igényekrél, valamint a ténylege-
sen megtéritett karok szamarol, Ggyintézési idejik alakulasardl a szolgaltatonak adatokat kell
szolgaltatnia. Ehhez hasonl6 kotelezettséget allapit meg a varakozasi és az atfutasi idé kovetel-
mények mérésérdl sz6l6 modszertan, illetve a postai datumnyomat és a kildeménytovabbitas
megbizhatésaganak mutatészamaira vonatkozdé mindségi kdvetelmények alakulasa tekintetében.
A beszamolok alapjan a Hat6sag a jogszabaly rendelkezései szerint minden évben adminisztrativ
jellegli ellendrzést végez. Ellenérzi az el6z6 évek hatésagi intézkedéseiben a szolgaltaté szamara
eldirt kovetelmények kapcsan kidolgozott mindségjavitd intézkedések Utemterv szerinti megvalé-
sitasat, tovabba a benydjtott mérési modszertanok megfelel6ségérdl dont. Az adminisztrativ el-
lenbrzést kovetden szlikség szerint sajat hataskorben inditott mindséglgyi vizsgalattal ellenérzi a
beszamoldban foglaltakat.

P Az egyetemes postai szolgaltatasok mindségének hatosagi vizsgalata

A vizsgélat eredménye

A Magyar Posta Zrt., mint egyetemes postai szolgaltatdé beszamoléjaban tajékoztatta a Hatésagot
a jogszabalyban el6irt szolgaltatasmindségi kovetelmények 2009. évi teljesitésérdl. A Hatosag

579/2004. (IV. 19.) Korm. rendelet




hatarozatban kotelezte a Szolgaltatét a jogszabalyokban rogzitett kdvetelmények betartasara,
valamint a jogszabalyi kotelezettségek teljesitése targyaban sajat vallalasa alapjan megtett intéz-
kedéseirdl és azok eredményeirél sz616 beszamolé Hatésag szamara 2010. november 30-ig tor-
ténd megkildésére. A hatarozatban foglaltak betartasanak utéellenérzésére 2010. november 30-
at kovetden, illetve a beszamol6 benyljtasat kovetden kerll sor. A hatarozat 2010. majus 11-én
jogerére emelkedett.

A felhasznal6i bejelentések, panaszok intézése soran a Szolgaltatonak, mint a kijelolt egyetemes
postai szolgaltatonak 30 nap all rendelkezésére a panasszal kapcsolatos vizsgalat lefolytatasara,
és megvalaszolasara, melyet egy alkalommal 30 nappal meghosszabbithat. Az egyetemes postai
szolgaltatasi korbe tartozd szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszokroél, a panaszok szamarol és
kezeléslik médjarél a Szolgaltatd koteles évente egyszer, legkésbbb a targyévet kdvetd év marci-
us 31-éig a Hatésagnak beszamolni. A Szolgaltat6 teljesitette a panaszokra adott végsd valasz-
adas hataridejét, mert atlagosan 18,9 napon belll vizsgalta ki azokat.

Panaszkezelés a Szolgdltaténal (db)
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68. diagram

A kartéritési igény elbiralasara vonatkozo eljaras soran a Szolgaltaténak tekintettel kell lenni arra,
hogy az attekinthetd, megklilonbdztetéstél mentes, gyors és egyszer(i Ugyintézést tegyen lehetdvé
valamennyi igényérvé-

Jogos panaszok (db) nyesitd szamara. A karté-

ritési igény elbiralasara a
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el6z6 évben benydjtott kartéritési igények és a kartéritések szamaroél, tovabba az Ugyfelek és a
a Szolgaltato altal kivizsgalt panaszok tobb, mint 20%-a bizonyult jogosnak, a jogos panaszok 2%-
a, a benydujtott panaszok 0,4%-a kerlilt kartéritésre. Az adatok azt mutatjak, hogy az lgyfelek ko-
zel 80%-a megalapozatlanul tett panaszt. A panasszal egyltt benyljtott kartéritési igényeket a
Szolgaltatd 24,18 nap biralta el.

A Szolgaltaté teljesitette a kartéritési igény elbiralasara vonatkozd elvarasokat, mert azok megfe-
lelnek a jogszabalyokban elbirtaknak, a kartéritési igény elbiralasanak atlagos idétartama belfoldi
szolgaltatas esetében 7,8 nap, nemzetkdzi szolgaltatas esetében 6,45 nap volt. A varakozasi id6
mérésére vonatkozo elbirasokat a Szolgaltato teljesitette, mert a Hatosag altal jovahagyott mod-
szertan szerinti mérések soran rendszeres varakozasi id6 tlllépés nem tortént. A Szolgaltato altal
lzemeltetett alland6 postai szolgaltatd helyek felvételi munkahelyeinek a szamat az igénybevétel
mértékének megfeleléen kell kialakitani gy, hogy a varakozasi id6 az egyetemes postai szolgal-
tatasok korébe tartozd szolgaltatasokat is ellatdé kildeményfelvételi munkahelyeinél a legforgal-
masabb 6raban se haladja meg atlagosan a tizenot percet.

Az olvashatatlan datumnyomattal ellatott postai kiildemények szama a postai szolgaltatas teljesi-
tése soran fel-, illetve atvett kildemények szamahoz viszonyitva 15%-nal nagyobb nem lehet. Az
egyetemes postai szolgaltaté évente egyszer, legkés6bb a targyévet kovetd év marcius 31-éig
koteles a Hatosagot irasban tajékoztatni e mutatészam alakulasarél.

A kildemények 0,05%-anak volt olvashatatlan a datumnyomata, igy megallapithatd, hogy a vo-
natkozé elGirasokat teljesitette a Szolgaltato.

Olvashatatlan datumnyomat (2005-2009)
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70. diagram

A killdemények atfutasi ideje az egyetemes postai szolgaltatas esetében az elsébbségi levélkiil-
demények esetében a kildemények D+1 napon belll 85%-at, D+3 napon belll 97%-at. A nem
els6bbségi kildemények esetében a kildemények D+3 napon belll 85%-at, D+5 napon belil
97%-at. A postacsomagok esetében a kildemények D+1 napon belll 80%-at, D+3 napon belil
95%-at kell kézbesiteni, vagy meg kell kisérelni a kézbesitést, ahol a D a feladas napjat jeloli. A
Szolgaltaté a mérések lefolytatasara alkalmazott mérési modszereket koteles a Hatésaggal éven-
te jovahagyatni, és a mért értékekrdl évente egyszer a Hatdsagot tajékoztatni.




Pd

A Szolgaltaté teljesitette az elbirasokat, mert a mérés eredményei elsébbségi levélkildemények
esetében a D+1 = 93,05%, a D+3 = 99,7%; a nem els6bbségi levélkildemények esetében a D+3
= 95,89%, a D+5 = 99,59%, a postacsomagok esetében a D+1 = 90,7%, a D+3 = 99,9%.

Els6bbségi levélkildemények atfutdsiideje (%)
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71. diagram

Nem els6bbségi levélkildemények atfutdsi ideje (%)
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73. diagram

A belfoldi forgalomban a konyvelt postai kildemények esetén a teljesen vagy részlegesen elve-
szett, illetve megsemmisiilt konyvelt postai kildemények szama a postai szolgaltatas soran fel-
vett, kdonyvelt postai killdemények szamahoz viszonyitva 0,06 %o-nél nagyobb nem lehet. A bel-
foldi forgalomban, a kdnyvelt postai kildemények esetén a megsériilt, konyvelt postai kildemé-
nyek szama a postai szolgaltatas soran felvett, konyvelt postai kildemények szamahoz viszonyit-
va 0,05%0-nél nagyobb nem lehet. A Szolgaltaté teljesitette a vonatkozé el6irdsokat, mert a kiil-
demények kezelése soran 0,0364%. veszett el, illetve semmisilt meg, tovabba a kiildemények
0,006%. sérlilt meg. Az egyetemes postai szolgaltatd minden targyévet kdveté év marcius 31-éig
koteles tajékoztatni a Hatdésagot a targyévben felvett és kézbesitett taviratok darabszamardl, a
tavirat-szolgaltatassal kapcsolatos panaszokrol, kartéritésekrdl és a tavirat szolgaltatasbol szar-
mazb bevételeirdl.

2009. évben a kijel6lt egyetemes postai szolgaltatd 394 920 taviratot vett fel, és 272 617-et
kézbesitett, a Szolgaltatd tavirat-szolgaltatasbdl szarmazo bevétele 428 096 044 Ft volt. 2009.
évben a Szolgaltatohoz érkezett 47, tavirat-szolgaltatassal kapcsolatos panaszb6l 22 mindsilt
megalapozottnak és 4 esetben, 6sszesen 16 900 Ft értékben kerllt sor kartéritésre. A Szolgalta-
t6 koteles az allandd postai szolgaltatd helyeken a fogyatékos személyek szamara az akadaly-
mentességet biztositani, beleértve a tajékozodasi és informalodasi lehetdségeket és koteles gon-
doskodni a tampontok, a levélgy(ijté szekrények és egyéb postai berendezések folyamatos kar-
bantartasaroél, tovabba az igénybevevik altal akadalymentesen torténé megkdozelithetdségiikrdl. A
Szolgaltatd nem teljesitette a vonatkozd el6irasokat, mert orszagos viszonylatban - 2009. decem-
ber 31-én - 147 levélgylijté szekrény, 1756 alland6 postai szolgaltatd hely és 17 tampont aka-
dalymentes hozzaférése nem biztositott az igénybevevék szamara, valamint 147 levélgyjté szek-
rény és 17 tamponti levélszekrény bedobd nyildsa nem felel meg a jogszabalyban eléirtaknak. A
k6zolt - 2009. december 31-i allapotot mutatd - adatok alapjan megallapitast nyert, hogy a jog-
szabalyi kovetelményeknek valé megfeleldség tekintetében a Szolgaltaté 2009. évben jelentds
eredményeket ért el, azonban a postai jogszabalyokban foglaltaknak val6 teljes korli megfelelés a
Szolgaltaton kival allé okok miatt nem teljestlt. llyen volt példaul az a szintén jogszabalyi el6ira-
sokb6l ad6do tobblet id6 sziikségesség és teljesitési hataridbben megnyilvanulé hosszabb id6in-
tervallum, amely a szolgaltat6i beruhazas megvalositasahoz kotelezben elbirt kozbeszerzési és
engedélyeztetési eljarasok lebonyolitasa miatt keletkezett, ami a kivitelezés idépontjat nagymér-




tékben befolyasolta és modositotta. Itt kell megemliteni az 6nkormanyzati terlilethasznalati enge-
délyezési eljarasokbdl adddd anomalidkat is.
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A Hatdsag a Szolgaltatot hatarozatban kotelezte a jogszabalyokban rogzitett kdvetelmények be-
tartasara, valamint a jogszabalyi kotelezettségek teljesitése targyaban sajat vallalasa alapjan
megtett intézkedésekrdl és azok eredményérdl szol6 beszamolé 2010. november 30-ig torténd
megkuldésére.

A nyilvantartasba vett, vagy abbdl torolt postai szolgaltatok bejelentett te-
P 2 vékenységének hatosagi ellenérzése

A vizsgalat a Hatésag altal nyilvantartasba vett szolgaltatok jogkdvetdé magatarta-
sanak fellgyeletére iranyul. A vonatkozd jogszabalyok4é a postai szolgaltatasok piacanak teljes
megnyitasaig a fenntartott szolgaltatasi kdrbe tartoz6é szolgaltatasok ellatasat a kijelolt egyete-
mes postai szolgaltaté kizardlagos jogosultsagaként allapitia meg. A fenntartott szolgaltatas a
legfeljebb 6tven gramm tomegil belfldi, illetve nemzetkdzi levélkildeményekkel és cimzett rek-
lamkildeményekkel kapcsolatos szolgaltatas, amennyiben a szolgaltatas dija alacsonyabb, mint
az egyetemes szolgaltatasi kor leggyorsabb szolgaltatasi kategoériajanak elsé sulyfokozataba tar-
tozé levélkildemény dijanak a két és félszerese, illetve a hivatalos iratokkal kapcsolatos postai
szolgaltatas4’. E jogosultsag érvényesitése a Hatosag feladata; a feladat részben erre iranyul.
Ezen tilmenben a hatésagi nyilvantartasba vett postai szolgaltatok szamara kotelezettség az,
hogy a postai szolgaltatas végzése soran a jogszabalyokban és a nyilvantartasba vételkor a Haté-
sag hatarozataban el6irt, tovabba az altalanos szerzddési feltételeikben vallalt kbvetelményrend-
szernek teljes egészében megfeleljenek.

A vizsgalat eredménye

A postai szolgaltatok/szolgaltatasok kdzhiteles nyilvantartasa alapjan 2008-ban 178, 2009-ben
237 postai szolgaltaté mikodott a postai piacon.

Az egy év alatt megndvekedett szolgaltatdi |étszam ellenére azonban a piaci szerepl6k bizonyos
kore részben a gazdasagi valsag hatasa nyoman, részben mas okokbdl csak mérsékelt forgalmat
és bevételt mutatott, illetve sok vallalkozas esetében indult el a végrehajtasi vagy csddeljaras.

A postarél sz616 2003. évi Cl. térvény és végrehajtasi rendeletei
47 A postarél sz616 2003. évi Cl. térvény 7. § (1) bekezdés a) és b) pont




A Hatbsag 40 helyszini ellendrzést tartott, ebbdl 20 ellenbrzés eredményes volt mar a vizsgalati
helyszinen bevont, vagy a Hat6sag Ugyfélszolgalatara beidézett szolgaltatok &ltal benydjtott adat-
szolgaltatasok pétlasaval.

A helyszini ellenérzések nem vezettek eredményre kilenc Szolgaltaté esetében. Ezen Szolgaltatok
elektronikus és telefonos elérhetdésége nem bizonyult megfelelének, a székhelylkrél, levelezési
cimrél pedig a hivatalos iratok (a Hatdsag értesitései) visszakézbesitésre kerlltek, tdinyomorészt
cimzett ismeretlen jelzéssel. A helyszini ellenérzés alkalmaval a Szolgaltatok altal megadott és a
Cégbirdsagi Nyilvantartasbol visszaellendrzott székhelyeken zart csaladi hazat, lakast, vagy elha-
gyott bérleményt talalt a Hatdésag. Az elvégzett ellen6rzés nyoman a postai szolgalta-
tok/szolgaltatasok kozhiteles nyilvantartasa tisztult, a nyilvantartasbol sikeresen kertltek torlésre
olyan szolgaltatok, amelyek a valésagban postai tevékenységet mar nem végeznek, azonban ezt
a tényt 6nként nem jelentették be a Hatésagnak.

A nyilvantartasban nem szerepld, bejelentés nélkil miikdédod, postai szolgal-
tatast ellato szervezetek feltarasa

A vizsgalat célja az volt, hogy feltarja azon szolgaltatok korét, amelyek bar postai

tevékenységet végeznek, bejelentési kotelezettségliiknek nem tesznek eleget, igy kivonjak magu-
kat a Hatésag felligyelete aldl. E szolgaltatasokkal kapcsolatban a Hatdésag specialis fogyasztové-
delmi feladatokat is ellat (kivizsgalja a szolgaltatassal kapcsolatban benyujtott felhasznaldi pana-
szokat, dont a jogsértések targyaban), ezért elengedhetetlen, hogy e piacon csak olyan szolgalta-
tok mikodjenek, melyek eleget tesznek az alkalmazandé jogszabalyokban foglalt kotelezettsé-
geknek.
A vonatkoz6 jogszabalyok4® a postai szolgaltatasok piacanak teljes megnyitasaig a fenntartott
szolgaltatasi korbe tartoz6 szolgaltatasok ellatasat a kijelolt egyetemes postai szolgaltatd kizaroé-
lagos jogosultsagaként allapitia meg. E jogosultsag érvényesitése a Hatosag feladata; a vizsgalat
részben erre is iranyul.

A vizsgéalat eredménye

A Hatosag altal az interneten keresztiil a keresé oldalak segitségével olyan szolgaltatok kerlltek
legylijtésre, amelyek postai szolgalta-

A vizsgélat eredménye tast, vagy tevékenységet hirdetnek, de

nem szerepelnek a Hatdésag postai
nyilvantartasaban. A legy(jtést kove-
téen megtortént az adatok cégnyilvan-
--------------------------------------------------------------------------- tartassal valo 6sszevetése. Az ellenér-
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, zésbe 100 szervezet kerllt bevonas-
ra, ebbdl 25 tett nemleges nyilatko-

120 presem e

100

40

5 18 zott az okirati ellenérzési fazist kovetd
20 Fe . """""""""""""" - """"""" felhivasok alapjan és 18 jelentette be
0 postai szolgaltatasat, 3 nyilvantartas-

adatkérés nyilatkozat helyszini ejelentést tett ba vételi eljaras még folyamatban
cllencries szolgaltato van. Orszagosan 64 helyszini ellendr-
77. diagram zés lebonyolitasa valt szlkségessé

azon felhivott szervezetek vonatkozasaban, amelyek a nyilatkozattételi kotelezettséglknek nem

8 A postarél sz616 2003. évi Cl. torvény és végrehajtasi rendeletei




tettek eleget. A 18, bejelentést tett postai szolgaltaté kozil 7 szolgaltatd a helyszini ellenbrzést
kovetdéen nyljtotta be bejelentését. Ebbdl 3 postai szolgaltatd nyilvantartasba vételi eljarasa fo-
lyamatban van.

5. Berendezések piacfeliigyelete

A berendezés piacfelligyeleti eljarasok elsédleges célja - a fogyasztok védelme mellett - azon
gyartok védelme, amelyek berendezéseiket a vonatkozd szabdalyozasnak és kovetelményeknek
megfeleléen hozzak forgalomba a jogsért6 tevékenységiikkel jogosulatlan piaci elényre szert tevo
gyartokkal szemben. Tovabbi cél a nyilvanos elektronikus hal6zatok biztonsaganak fenntartasan
keresztlil az Uzemeltetés és a szolgaltatas igénybevételének biztositasa, valamint a radiéfrekven-
ciak jogosult és szabalyos felhasznaldinak védelme azaltal, hogy a Hatésag biztositja a zavarmen-
tes kommunikacié fenntarthatosagat. A berendezés piacfelligyelet sajatossagaibol kovetkezden a
fent leirt célokat a Hatésag a forgalomba hozott nem megfelelé berendezések kiszlirésével és a
jogsértokkel szemben alkalmazott szankcidkkal tudja elérni.

Az ellendrzések lebonyolitasa, a vizsgalt berendezések kivalasztasa a boltokban, aruhazakban
rendelkezésre allo kinalatbdl a sokéves piacfelligyeleti tapasztalat, tovabba az el6z6 évek soran
nem megfelel6nek talalt berendezés-fajtak, illetve berendezés-tipusok sulyozott figyelembe véte-
lével torténik (kockazat alapu piacfelligyelet).

A BEP ellen6rzések soran a vizsgalatok alapvetéen a kovetkezokben szereplé négy témakorbe
sorolhatok. Azonban az egyes témakorokon belll kampanyjelleggel - az észlelt jogsértések tome-
gessége, sllyos radidfrekvencids zavar észlelése, a nemzetkodzi szervezetek4® megkeresése és
dontése alapjan - sor kerlilhet egyes meghatarozott tipust vagy rendeltetés(i berendezések ellen-
Orzésére, mérésére. A nemzetkdzi (uniés) szervezetek szerepe e piacfelligyeleti tevékenység so-
ran jelentds szerepet kap, ugyanis alapvetd kdzosségi cél, hogy az Eurépai Gazdasagi Térségen
belll csak olyan berendezések legyenek forgalomban, melyek az iranyelvekben5® meghatarozott,
a nemzeti jogszabalyokban rogzitett egységes kdvetelményi rendszernek megfelelnek, biztositva,
hogy e térségen belll valamennyi tagallami polgar - a hirkdzlé berendezések hasznalataval kap-
csolatban - azonos védelmet kapjon.

A vizsgéalat eredménye

A Hatésag a berendezések ellendrzését négy részfeladat (BEP1-4) keretében, két tipus [EMC
(nagyfrekvencias jelet vagy mellékhatast keltd berendezések) és elektronikus hirk6zl6 végberen-
dezések] szerinti bontasban, az értékesitési modok, illetve a forgalmazok piaci helyzetének figye-
lembevételével végzi.

Attekintve az e terilleten végzett ellendrzések adatait, megallapithatd, hogy az el6z6 évekhez vi-
szonyitva javuld tendencia mutatkozik az ellen6rzétt berendezések vizsgalati eredményeit tekint-
ve, tehat alapvetben javultak a forgalmazott berendezések megfeleléségi mutatoi.

9 TCAM: Telecommunications Conformity Assessment and Market surveillance Comitee, ADCO: Administrative Co-operation Group
(tagallami hatosagok egylttm(ikodése a 1999/5/EK irdnyelve alkalmazasa soran felvet6dé problémak megvitatasara)

50 az Eurdpai Parlament és a Tanacs 1999/5/EK irdnyelve a radidberendezésekrdl és a tavkozl6 végberendezésekrdl, valamint megfe-
leléséglik kolcsonds elismerésérdl; az Eurdpai Parlamenti és Tanacs 2004/108/EK irdnyelve az elektromagneses dsszeférhetéségre
vonatkoz6 tagallami jogszabalyok kozelitésérél és a 89/336/EGK iranyelv hatalyon kivil helyezésérél;




Berendezés piacfeliigyeleti ellenérzések (2004-2010.)
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78. diagram

A vizsgéalatok azonban ismételten ramutattak az elektronikus hirkdzlé végberendezések neuralgi-
kus pontjara, nevezetesen arra, hogy fokozott hangsulyt kell fektetni az analog vezetékes telefon
készllékek, faxok EMC zavartiirés (immunitas) vizsgalatara is.

Tovabba a radidberendezések korében végzett vizsgalatok még mindig az FM transzmitterek nem

megfeleld miikodését/kialakitasat tamasztjak ala.

Az egyéb ,EMC” berendezés-kategorian belll pedig a DVD lejatszok zavar-kibocsatasi jelszintjei-
nek vizsgalata igényel fokozottabb odafigyelést.




B E P : I Az interneten kinalt berendezések vizsgalata

A Hatdsag 2007-t6l tervszerlien ellenérzi az interneten, mint specialis forgalmazasi helyen el-
adasra kinalt berendezéseket. Az

Interneten kinaltberendezések vizsgalata interneten keresztul arusitott
(2008-2010.év) elektronikus hirk6ézl6 végberende-

milegicleld  mlem megfeleld zések, radioberendezések, vala-

_ _ mint a nagyfrekvencias jelet vagy
mellékhatast keltd berendezések
korében az elérheté miiszaki ada-
tok alapjan 2010. évben 6 beren-
dezés tipus esetében feltételezte
a Hatésag, hogy nem felelnek
meg az alapvetd kovetelmények-
nek. A probavasarlast kovetd vizs-
2003 2bee 2010 galatok alapjan ezen feltételezés

79. diagram az esetek harmadaban megala-
pozottnak bizonyult.

B E P 2 Elektronikus hirk6zl6 végberendezések ellendrzése

A hipermarketekben, az elektronikai eszkdzoket forgalmazd nagyobb
aruhazakban rendelkezésre allo kinalatbdl a vizsgalat ald vont berendezések kivalasztasa a
tobbéves piacfelligyeleti tapasztalat,
tovabba az el6z6 évek vizsgalatai
alapjan nem megfelelé berendezés-
fajtak, illetve berendezés-tipusok
sUlyozott figyelembe vételével tor-
tént. A Hatésag ellendrizte a megfele-
I6ségi nyilatkozat és az azt alata-
masztd dokumentacid meglétét,
valamint a megfelel6séget igazolo
muiszaki dokumentacié tartalmat. A
dokumentéacidban talalt hiba (ideért-
ve a hianyossagokat is), vagy a be-
rendezés nem megfeleléségének

Elektronikus hirkézld berendezések vizsgalata
(2008-2010.¢€v)

B nedieleld mnem megheleld

81. diagram gyanlja esetén a Hatésag mintat vett

a berendezésekbdl és elvégezte a

szlikséges méréseket. A hatdésaghoz beszallitott 80 berendezés tipusbdl az elvégzett mérések
alapjan 9 tipus nem megfelel6 értékelést kapott, igy a Hatésag piacfelligyeleti eljarast inditott. A
2010. évben ellendrzott berendezések kilonféle tipusi telefonkésziilékek és faxok voltak.




Tavkozléstechnikai vizsgalat szempontjabdl jol vizsgaztak a berendezések, ugyanis ebben a tekin-
tetben vizsgalt késziillékek 87%-a megfelelt a berendezések alapvetd miszaki kévetelményeit
tartalmazo6 szabvany kovetelményeinek. Az analdg tavbeszéld készlilékek (telefon, fax) vizsgalata
kiemelt fontossagu. Az el6z6 évek vizsgalati tapasztalatai kedvezétlen tendenciat mutattak a be-
rendezések elektromagneses zavartlirésre (EMC /immunitas/ vonatkozd megfeleldség targyaban.

B E P3 Radioberendezések ellendrzése

A 2010-ben a Hatdsag a kovetkezd berendezés-fajtakat vizsgalta: Personal Mobile Radio (PMR),
FM transzmitter, vezeték nélkili csengf, biztonsagtechnikai tavfelligyelé berendezés, informatikai
eszkbz, audié-video jelatvivo, radio

Radioberendezések vizsgalata (2008-2010. év) taviranyitasu jaték, idojarasjelz ve-
véberendezés. A vizsgalati ered-

ményben a 2009. évben tapasztalt

m megfeleld nem megfelelé

jelentés negativ tendencia - melyet

fU az FM transzmitterek alapvet6 kove-
‘:g telményeknek valé6 nem megfelel6-
_‘40 sége okozott - 2010. évben is kimu-
., tathatd volt. Ezeket a berendezése-
- ket a Hatdésadg kampanyszeriien is
0 ellenérizte  2009-ben, mivel nem
0 megfeleld mindséglkre vonatkozoan
2008 2009 2010 szamos informacié jutott el a hato-

83. diagram saghoz. A kampanyellendrzés lesljtoé

eredménye is igazolta, hogy szliksé-
ges a piaci informaciok alapjan ilyen ad hoc vizsgalatokat lefolytatni.

A harmonizalt alkalmazasu radidberendezések kategérigajaban a PMR tipusok vizsgalati eredmé-
nye rossz tapasztalatokat eredmé-

Radioberendezések vizsgalatanak 6sszehasonlitasa nyezett. Az 6t berendezéssel kapcso-
2010.6év B . p
latban végzett vizsgalat harom eset-
mmegleleld  mnem megfelelo ben negativ eredménnyel zarult.

e A szintén harmonizalt alkalmazasi
50 Lo e L e FM transzmitterek esetében viszont a
I 4 EEaaaaa—— 42— vizsgalt 6t tipus koziil csak egy felelt
meg az alapvetd radidtechnikai kdve-
telményeknek. Ez elképesztéen nagy
(80%-0s) nem megfeleléségi aranyt
jelent

transzmitter nélkl osszes

84. diagram Ett6l rosszabb eredmény sziiletett

azonban az URH berendezések vizs-

galata soran. A vizsgalt két tipus egyike sem felelt meg az alapvetd radiotechnikai kdvetelmé-
nyeknek.




A nagyfrekvencias jelet vagy mellékhatast kelté
B E P 4 berendezések (EMC) vizsgalata

Ellen&rzési eredmények 6sszehasonlitisa A 2010. évben vizsgélt berendezé-

(2008-2010. év) sek energiatakarékos izzok, DVD
mmegfeleld  mnem megieleld lejatszok, LCD televizidk, barkacs
kisgépek (ezen belill flarégépek,
flrészek, csiszol6k, csavarozok),
valamint haztartasi eszkdzok voltak.
A nem megfelel6 berendezések je-
lentés hanyadat a vizsgalat ala vont
DVD lejatszok tették ki, amelyek
kézll végll kilenc nem felelt meg az
elektromagneses 0Osszeférhetiségi
kovetelményeknek.

Az elektromos berendezések, villa-
mos kéziszerszamok esetében va-
lamennyi vizsgalt berendezéstipus
megfelelt a vonatkoz6 és alkalma-
zott(EMC) elektromagneses zavarkibocsatasra vonatkozé szabvanyokban rogzitett eléirasoknak. A
szerszamgépek és haztartasi elektromos berendezések megfelelésége nagyon jénak mondhato,
mert 2010 évben nem talalta Hatdsag olyan berendezést melynél hibat talalt volna.

85. diagram

Kompakt izzok vonatkozasaban a beszallitott 25 tipusbdl 3 bizonyult nem megfelelének, ami

o o ) » 89%-0s megfelel6séget mutat.
Ellendrzések eredményének 6sszehasonlitasa

Az egyéb EMC” berendezés-
kategérian bellil a DVD lejatszok
zavar-kibocsatasi jelszintje tullépi a
vonatkoz6 és alkalmazott szabvany-
ban rogzitett értéket. Az elmult év-
ben végzett EMC vizsgalatok neural-
gikus pontjanak a DVD lejatszok

W megteleld nem megfeleld

nevezhetok, ezért 2010. évben cél-
vizsgalat indult ezen terllet feltér-
képezésére. Az EMC - ADCO kam-
pany keretén belll az vizsgalatra
dvd nélkal ¢55785 keriilt négy kulonféle tipusdq, illetve

86. diagram gyartmanylu DVD lejatszd berende-
zés, valamint két kilonb6z6 tipusu
LCD TV vevé készulék.




2010 évben, valamint kampany soran vizsgalt 15 DVD lejatsz6 berendezés kbzll csupan 6 tipus
teljesitette az alapveté kdvetelményeknek valdé megfeleldség kritériumat, ami 60%-0os nem megfe-
leléségi aranyt jelent.

A vizsgalt LCD televizio vevékészilékek viszont megfelelnek a vonatkoz6 elbirasoknak.

Digitalis mlsorok vételére alkalmas televiziokésziilékek és ve-
védekoderek ellenérzése

A digitalis atallas folyamatanak sikerességét jelentésen befolyasolhatja, hogy a lakossag milyen
feltételekkel juthat a digitalis misorjelek vételére alkalmas eszk6zokhoz, illetve hogy a kereske-
delmi forgalomban megvasarolhaté készillékek megfelelnek-e a jogszabalys! altal elbirt admi-
nisztrativ és miiszaki kovetelményeknek. A Hatosag vizsgalja, hogy a forgalmazok ellattak-e a
digitalis mlsorok vételére alkalmas készlilékeket ,A késziilék alkalmas a magyarorszagi féldfel-
szini, szabad hozzaférés( digitalis televizios mUisorszoras vételére” felirattal, illetve az ilyen vétel-
re nem alkalmas késziilékeknél mellékelik-e a jogszabalyban meghatarozott tartalmu tajékozta-
tét. A Hatdsag ellenérzi tovabba a digitalis vevédekdderre vonatkoz6 miiszaki el6irasok betartasat
is. E feladat a 2009-ben elvégzett, illetve folyamatban 1évé ellenbrzések folytatasa; mig 2009-ben
alapvet6en azon volt a hangsuly, hogy a forgalmazék megfeleléen tajékoztatjak-e a vevét, addig
2010-ben mar hatdsagi eszkdzok igénybevételével torténik a jogszabalyi eldirdsok kikényszerité-
se.

A vizsgélat célja, hogy a hatbésagi ellendrzés eszkdzét felhasznalva segitse eld, hogy a fogyasztok
megfelel6 tajékoztatast kapjanak a vasarolt berendezésekkel kapcsolatban. Az ellenérzés felhivja
a forgalmazok figyelmét a televiziokészlilékek digitalis miisorok vételére valé alkalmassaganak
megjelolésérdl szol6 6/2008. (XI. 27.) MeHVM-KHEM egylttes rendeletben (a tovabbiakban: ren-
delet) szabalyozott kovetelmények betartasara is.

Tovabba a rendelet mellékletében (I-XIll. pontok) leirt mlszaki kdvetelményeknek valdo megfelelés
vizsgalata, a kiskereskedelmi forgalomba keril6 digitalis vételre alkalmas televizidkésziilékeknél
és a digitalis vevdekodereknél, el6segiti a digitalis atallas korszer( technikai feltételek kozti zok-
kenémentes lebonyolitasat.

A vizsgéalat eredménye
A tervfeladat keretében 6sszesen 332 ellendrzésre kerllt sor, amely magaban foglalja a keres-
kedelmi egységek helyszini ellendrzését (238), az internet aruhazak (40) és a reklamujsagok (54)

vizsgalatat. A 332 ellenbrzés dsszesen 10358 eszkoz (készlilék) vizsgalatat érintette, amelybdl
8320 eszkoz volt vételre alkalmas és 2038 nem.

Az ellen6brzott eszk6zok szazalékos megfelel6ségi aranya az alabbi diagramon lathaté.

*1 A televizidkésziilékek digitalis mlsorok vételére vald alkalmassaganak megjelolésérél sz616 6/2008. (XI. 27.) MeHVM-KHEM egyt-
tes rendelet
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Az éves vizsgalat soran 77 intézkedés tortént, amelybdl 45 alkalommal jegyz6kdnyvben, a web
aruhazak esetén 15 alkalommal e-mailben hivta fel a kereskedelmi egységeket a feltart hianyos-
sagok poétlasara a Hatoésag. A reklamujsagok hianyossagaira, illetve a pétlas elmulasztasa miatt
17 esetben kellett végzésben kotelezni a kereskedelmi egységeket a rendelet szerinti felirat-
ok/tajékoztatok alkalmazasara. A rendeletben foglaltak betartasanak érdekében az eddig elvég-
zett 8 utdellenérzés a kiadott felhivasok teljesitését igazolta. A 2009. évi DVB-T ellenérzéshez
viszonyitva a jogkOveté magatartas érezhetd javulasa tapasztalhatd. Az dsszes ellendrzést figye-
lembe véve 9 intézkedéssel tobbet kellett végrehajtani, de postai Gton 20 felhivassal kevesebb
tovabbitasara kerllt sor (az ellendrzések szama duplaja a mult évinek).

Intézkedések

W jegyz6konyv Me-mail mvégzés

17; 22%
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Az éves vizsgalat adatai alapjan a digitalis vételre nem alkalmas késziilékeknél szinte azonos volt
a rendelet szerinti feliratok/tajékoztatok megfeleléségének és nem megfeleléségének aranya,
mint a digitalis vételre alkalmas berendezéseknél (1% az eltérés).
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A 10358 ellenérzott televizidkésziilék, PC alapl vevédekoder és a digitalis vevédekdder rendelet-
ben eléirt feliratainak/tajékoztatdinak alkalmassagi vizsgalata soran 6sszesen 612 készllék fel-
irata/tajékoztatdja hianyzott, 9746 eszkoz felirata/tajékoztatdja volt megfeleld. A 8320, vételre
alkalmas eszk6zbdl 502 nem rendelkezett megfeleld felirattal, és a 2038 vételre nem alkalmas
eszkozb6l 110 késziilék esetében nem nyljtottak at - rendeletben elbirt - tajékoztatot.

Amennyiben valamilyen hidnyossag merlt fel (pl. egy-két készlilékrdl hianyzott a felirat vagy a
tajékoztatd), akkor azok poétlasara a helyszinen jegyz6konyvben hivta fel a Hatosag az ellendrzott
kereskedelmi egységet (45 esetben). A potlast kovetben a Hatosag a kereskedelmi egységet meg-
felelének mindsitette. A web aruhazak esetében elsd alkalommal e-mailben hivta fel a Hatosag a
tajékoztaté potlasara a figyelmet (15 esetben). Amennyiben a fentieknek nem tettek eleget a
megadott hataridén belll, illetve a reklamuijsagban valamilyen hianyossag volt, akkor a Hatésag
végzésben kotelezte a kereskedelmi egységet a hiany pétlasara (17 esetben).

A helyszini ellenérzéskor - ha a miiszaki lehet6ség adott volt - a rendelet mellékletében leirt (I-
XIlI. pontok) miiszaki paraméterek vizsgalatara is sor kerllt. A helyszinen sok esetben probléma-
ként merilt fel, hogy a kereskedelmi egységek nem rendelkeznek a magyarorszagi foldfelszini,
szabad hozzaférés( miisorszoras vételi lenetéségével, ezért a forgalmazott, vételre alkalmas ké-
szlilékek probajat kabeltelevizids, miiholdas, esetleg IPTV misorterjesztés segitségével lehetett
elvégezni, ami csak a televiziokészlilékek vizsgalatat teszi lehetévé. Ezekkel a hozzaférési lehetd-
ségekkel a foldfelszini misorszoras vételéhez sziikséges vizsgalatokat nem lehetett elvégezni.
Sok esetben Blue-Ray lejatszon mutatjak be a HD televizi6készilékeket és nem a digitalis foldfel-
szini vételre alkalmas, és az Antenna Hungaria altal sugarzott foldfelszini - esetenként - HD mi-
ndségl vételi lehetéség igénybevételével. A kereskedelmi egységek tajékoztatasa és a piacfel-
Ugyeleti ellenérzések alapjan a labdarugé vilagbajnoksagot kdvetéen az EPG (Elektronikus Prog-
ramujsag) mintegy masfél hénapon at nem muikddott. A vasarlok visszajelzése szerint a ,MinDig
TV” magyarorszagi foldfelszini, szabad hozzaférési digitalis mlsorszoras vételével is el6fordulnak
mindségi problémak (valdszin(isithetéen adoételjesitmény miatt vannak vételi gondok). A PC alapu
vételre alkalmas eszk6z0k mellé adott kis antenna nem nyujt megfeleld vételi lehetbséget, ezért
sok ilyen Ugynevezett USB Stick DVB-T vevét visznek vissza (a kereskedelmi egységek tajékozta-
tasa szerint), az adételjesitmény névekedésével valdszinlleg ez a probléma is megoldodik. He-
lyenként pl. Mér, Tatabanya, Salgétarjan, Békés és Sopron vételi kdrzetében nehéz eladni DVB-T




vételre alkalmas eszkdzoket, mert van olyan terllet ahol egész komoly ,antenna arbocot” kell
épiteni a foldfelszini digitalis vétel biztositasahoz (beltéri antennaval szinte sehol nem lehet bizto-
sitani a vételt).

6. Utéellenbrzések

l l 1 Az egyedi el6fizetdi szerzodések jogszeriiségének ellenérzése (K5/2009)

A Hatésag 2006-2007-ben ellenérizte és megallapitotta, hogy a vizsgalt helyhez

kotott telefon, mobiltelefon, internet és a miisorterjesztd szolgaltatok kozott nem
volt olyan, melynek egyedi el6fizetdi szerz6dése teljes mértékben megfelelt volna a jogszabalyi
el6éirasoknak. A 2008-as, kiemelt feladatként végzett utéellendrzés soran még mindig kozel 91%-
0s aranyban talalt a Hatosag jogsérté szerzédéseket, melyeknek egy része a kordbban kiadott
hatarozatokban foglaltak be nem tartasabdl, illetve a modositasok soran a szerz6désekbe illesz-
tett Gjabb jogsértd feltételekbdl adddtak. A jelentds javulas ellenére a 2009-es vizsgalatok soran
a Hatosag még mindig talalt olyan szolgaltatokat, amelyek egyedi el6fizet6i szerz6dései nem felel-
tek meg a jogszabalyi eléirasoknak. Ezekben az esetekben, felhivas kiadasara, birsag és egyéb
szankciok kiszabasara kerllt sor, illetve vannak még olyan szolgaltatok, amelyek utéellenbrzésé-
re még nem kerllt sor, mivel az el6z6 vizsgalat miatt jelenleg is birosagi eljaras van folyamatban.
Az egyedi el6fizetbi szerzddés alapvetd jelentéségl a felek kozotti jogosultsagok és kotelezettsé-
gek vonatkozasaban. E specialis szerzdésfajta (Un. blanketta-szerz6dés) amellett, hogy |étre
hozza az el6fizet6i jogviszonyt, tartalmazza a szerzédés teljesitése soran gyakorolhaté jogokat. A
Hat6sag tapasztalatai szerint az egyedi el&fizetbi szerz6dések hianyossagai jellemzben a szolgal-
tatoi kotelezettségekhez kapcsolddnak.
A szolgaltatok egyedi el6fizetdi szerz6déseik megkotésekor az eléfizetd részérdl kitdltendd blan-
ketta tipusU szerzédést alkalmaznak. Az ebben |évé feltételeket a szolgaltatok egyoldalGan, a
masik fél kdzrem(ikddése nélkiil elére meghatarozzak Ugy, hogy az el6fizetd nem vesz részt a
szerz6dés feltételeinek kialakitasaban. igy az eléfizetd a feltételeken valtoztatni nem képes, vagy
alairasaval elfogadja a szerz6dési feltételeket, vagy nem irja ala a szerz6dést. Az egyedi el6fizetGi
szerz6désnek ezért az el6fizeté hatranyosabb helyzetére vald tekintettel jogszabaly altal megha-
tarozott kotelez6 tartalmi elemei vannak. Ezért kilénbésen fontos a kotelezd elemek vizsgalata és
az egyedi el6fizet6i szerz6dések jogszerliségének kikényszeritése.

A vizsgéalat eredménye

A tervfeladat végrehajtasa soran 21 helyhez kotott telefon, 11 vezetékes misorterjesztd, 12 in-
ternet szolgaltato egyedi el6fizetdi szerz6déseinek jogszerliségi vizsgalatat végezte el a Hatosag,
olyan szolgaltatokét, amelyek az el6z6 K5/2009. szamu tervfeladatban felhivast, kotelezést, illet-
ve birsagot kaptak, tehat egyedi el6fizetdi szerz6déseikben jogsértés kerllt feltarasra, illetve azon
szolgaltatokat, amelyek a korabbi vizsgalat eredménye miatt birésaghoz fordultak és a birdsagi
eljaras mar lezarult.

A jogszer(iségi vizsgalatokat a 2009. szeptember 1. és 2010. majus 31. kdzott megkotott szerzo-
désekre vonatkozéan 2010. januar 4. és 2010. november 5. kdz6tti idészakban végezte el a Ha-
tosag.

A mobil radidtelefon szolgaltatok utdellendrzését a zardjelentés elkésziltéig a Hatésag nem tudta
elvégezni, mivel az el6z6 évi vizsgalat eredménye miatt mindkét szolgaltatdé birésaghoz fordult




jogorvoslatért, de a birdsagi eljarasok a zardjelentés elkésziiltéig még nem fejezddtek be. Ezért
ezen szolgaltatok vizsgalatat a jovo évi tervfeladat keretében végezi el a Hatosag.

A vizsgalat soran 44 szolgaltatonal indult hatésagi ellenérzés, amely 6 esetben lezarasra ker(lt,
mivel a szolgaltatok nem kotottek szerz6dést a vizsgalati idészakban. Felhivast kapott 8 szolgal-
tato, mivel a korabbi felhivasban foglaltaknak megfeleléen médositottak ugyan az egyedi el6fize-
t6i szerz6déseiket, de a modositast kovetéen Gjabb jogsértd feltételeket alakitottak ki. Kotelezés
mellett birsagot szabott ki a Hatosag 6 szolgaltatd esetében, 6sszesen 1 515 000 Ft 6sszegben.
Ezek a szolgaltatdk nem vagy nem teljes mértékben teljesitették a Hatosag felhivasaban foglalta-
kat. Ismételt jogsértés miatt vezetd tisztségvisel6k birsagolasara is sor kerllt 5 esetben, 6sszesen
275 000 Ft 6sszegben. A Szolgaltatok 12 esetben (ahol a jogsértések egyoldall szerz6désmédo-
sitassal megsziintethetéek) nem birsag szankciot kaptak, hanem kotelezést a vizsgalt idészakban
megkotott el6fizetdi szerz6dések jogszeriivé tételére. A vizsgalt 44 szolgaltaté kozll 12 esetében
az ellendrzés az egyedi el6fizetdi szerz6dés kapcsan jogsértést nem tart fel.

A vizsgalat eredménye az 6sszes szolgaltaté esetében

M eljards megszlintetve
M Felhivas

Birsag
M jogszer(ivé tétel

B Megfelel6
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A szolgaltatok egyedi elbfizetbi szerz6déseinek vizsgalata a jogszabalyban meghatarozott kotelezé
tartalmi elemek (,mutaték”) alapjan tortént. Tekintettel arra, hogy a jogszabaly a szerzé6désben
szerepeltetni sziikséges kotelezd tartalmi elemeket 17 kategériaba csoportositotta, ennek alap-
jan - a nem megfeleléségek szama szerint - a vizsgalt szolgaltatok 0-17 hibapontot kaphattak.
Egyes jogszabalyhelyek nem minden vizsgalt szolgaltatasi terlletre értelmezhetbek, ezért a ma-
ximalis hibapontok szama szolgaltatasi terliletenként eltéré lehet.

A vizsgalt szolgaltatasi terlleteken alkalmazott egyedi el6fizetdi szerz6dések ellenbrzése nyoman
megallapitott atlagos hibapontjai a kdvetkezé diagramon lathatok négy év adatai alapjan. A jelen-
t6s javulast az atlagos hibaszam csOkkenése is igazolja. Megfigyelhetd, hogy az elsé vizsgalathoz
képest az atlag hibaszam minimum a harmadara cstkkent, de volt olyan szolgaltatasi terllet is,
ahol joval nagyobb mértéki javulas volt, ami azt jelenti, hogy a szolgaltatok szerz6dései mar joval
kevesebb, egyes terlileteken szinte minimalisnak mondhaté hibat tartalmaznak. Ennek feltehe-
téen egyrészt az az oka, hogy a korabbi vizsgalatok soran megallapitott jogsértések miatt jelentds
mérték(i birsagot kaptak a szolgaltatok, masrészt a vizsgalatok és annak eredményei (birsagok)
nagy média visszhangot kaptak. A szolgaltatok a hatarozatok kozzétételével nyomon kdvethették
az eddigi vizsgalatok megallapitasait és az dnkéntes jogkdvetési elv alapjan médositottak egyedi
el6fizetdi szerz6déseiket.
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A legjobban teljesité szolgaltatasi terlilet a vezetékes mdisorterjesztés szolgaltatas. Ennek az
el6bb felsoroltakon kivil oka lehet még az, hogy a szolgaltatok szakmai szbvetségei, jelentds ta-
mogatast nyljtanak a szolgaltatoknak, ASZF mintat, és egyedi eldfizetdi szerz6dés mintat készi-
tenek, amelyeket a szovetségbe tartozd szolgaltatok alkalmazhatnak. Az atlag hibapontokbdl az is
lathatd, hogy a legtdbb problémat felmutatd szolgaltatasi terllet az internet szolgaltatoké, ame-
lyek kb. 1-1,5 évvel vannak ,lemaradva” a tobbi szolgaltatasi terllettdl, tehat a tobbi szolgaltatasi
tertilet 2008-2009-es szintjén vannak az atlag hibapontokat tekintve.

Az egyedi eldfizet6i szerzddésekben jellemzéen azokkal a pontokkal kapcsolatban nem talalt az
ellen6rzés jogsértést, amelyek a szolgaltaté érdekeit szolgaljak, amelyek az eléfizetd azonosita-
sahoz, nyilvantartasahoz, a szerz6dés tartamahoz kapcsolédnak. A jogsértések javarésze azokhoz
a pontokhoz kapcsolodik, amelyek viszont az el6fizetdi jogok védelmét szolgaljak. llyenek a szol-
galtatas megkezdése, a szerz6dés megsziintetésének, felmondasanak feltételei, a dijak, koltsé-
gek, az Ugyfélszolgalat, hibabejelentd szolgalat elérhetbsége, nyitva tartasa, a hibabejelentés, a
panaszkezelés, jogvitak rendezése.

A leggyakoribb jogsértések az 6sszes vizsgalt szolgaltatasi teriilet vonatkozasaban:




Szerzbdés megsziintetése. El6fordult, hogy a szolgaltatd a szerzddés felmondasara nem biztosi-
tott minden, jogszabalyban eldirt lehetéséget az el6fizetd szamara, vagy jogellenes felmondasi
feltételt szerepeltetett. Amennyiben e feltételek nem megfelel6ek, akkor az el6fizeték jogai csor-

bulnak azzal, hogy nem tudnak tajékozdédni a szerz6dés megsziintetésének lehetséges maodjairdl.

Dijak, koltségek. A szerz6dés |ényeges eleme a szolgaltatas ellenértéke (dija), valamint a szolgal-
tatas igénybevételéhez kapcsolddo koltségek (pl. bekapcsolas egyszeri dija) mértéke, amely tobb
szolgaltatd egyedi el6fizetbi szerz6désébdl hianyzott, vagy csak részben szerepelt. Ezeknek a
koltségeknek és dijaknak atlathatéaknak, a fogyasztok, felhasznalok szamara egyértelmieknek
kell lenniuk, hiszen a szolgaltatasok kozott a leend6 el6fizetk az ar és minéség, valamint a szol-
galtatas tartalma alapjan valasztanak. Az erre vonatkozd kotelezettségek megsértése (a megko-
vetelt adatok hianya az egyedi el6fizet6i szerz6désekben) alapvetden versenytorzitbnak mindsiil,
mert a felhasznal6k nem valos informaciok alapjan hozzak meg dontéseiket.

Hibabejelentések, szamlapanaszok megtételének lehetséges madjai, elintézési rendje. A Szolgal-
tatonak meg kell adnia, hogy az eléfizeték milyen médon és hol tehetik meg hibabejelentéseiket
és a szamlapanaszokat, valamint azt, hogy a szolgaltatdbnak ezeket milyen médon kell kezelnie.
El6fordult, hogy a szolgaltaté nem, vagy nem teljes mértékben adta meg ezeket az informaciokat
az egyedi el6fizetdi szerz6désben. Az eldfizet6i jogok érvényesitését neheziti, ha az elbfizetd a
szerz6désbdl nem tud teljes korlien tdjékozddni a hibabejelentés vagy a szamlapanasz megtétel-

Jellemzd jogsértések az Osszes szolgaltatasi teriileten vizsgalt egyedi eldfizeti

szerzddésekben
szerz6dés megsziintetése 14 db
dijak koltségek 13 db
hibabejelentés, szamlapanasz, karbantartas 12 db
szerz6dés modositasa 8 db

tételes szamlamelléklet 6 db
szolgaltatas megkezdése

eléfizetsi hozzaférési pont helye
eléfizeté személyes adatai
cégjegyzékszam, bankszamlaszam
szerz6désszegés jogkdvetkezményei
adatkezelési hozzajarulas

jogvita rendezése

szerz6dés tartama

ASZF elérhetésége

USzI, hibabejelentd szolgéalat elérhetésége

eléfizetd adatai
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ének lehetséges maodjairdl, valamint ezek elintézési rendjérol.




Szerzbdés moédositasa. A Szerz6dés |ényeges eleme, hogy az el6fizetdi szerz6dést a felek milyen
feltételekkel, mikor és milyen médon médosithatjak, valamint az eléfizetéket milyen jogok illetik
meg a Szolgaltatd egyoldalu szerz6désméddositasa esetén. Ez az eléfizetbk szempontjabdl igen
lényeges elem, mert a szolgéltatok elég gyakran valtoztatjdk ASZF-jeiket, amik jelentds kihatassal
lehetnek a korabban esetleg mas feltételekkel megkététt szerzédésekre. igy fontos tudniuk az
el6fizetbknek, hogy milyen jogok illetik meg 6ket, amennyiben ezen médositasok nem elfogadha-
téak a szamukra, illetve azt, hogy a szolgaltatok ezeket a mddositasokat milyen feltételekkel te-
hetik meg (eldzetes bejelentés, értesités). Amennyiben ezen kotelez6 tartalmi elem, nem, nem
megfelelen, vagy nem teljes mértékben szerepel az egyedi el6fizetéi szerz6désben, akkor az
el6fizetdi jogok jelentésen csorbulhatnak.

A vizsgalat soran tébb olyan szolgaltatd volt, amelynek egyedi el6fizetdi szerz6dései tartalmaztak
a jogszabaly altal el6irt kotelezd tartalmi elemeket, de nem a jogszabalynak megfeleléen, pl.:

e tObb esetben is el6fordult, hogy a szolgaltatok nem |étez6, vagy nem a megfeleld tartalmd
ASZF fejezetet hivatkoztak meg;

e el6fordult, hogy ahol az Eht. ASZF hivatkozast ir el8, ott kifejtik az adott pontot a szolgaltatok,
ahol pedig tételesen le kell irni az adott kotelez6 tartalmi elemet, csak ASZF pontot hivatkoz-
nak meg;

e szintén tobb esetben is el6fordult, hogy az egyedi el6fizetdi szerz6dések tartalmazzak a koéte-
lezd tartalmi elem helyét, de a szerz6désben az nincs kitoltve.

A vizsgalat soran feltart jogsértések koziil az alabbiakat szliikséges kiemelni:

e Az Eht. 134. § (6) bekezdés a)-d) pontjai taxativen felsoroljak azokat az eseteket, amikor egy
hirkdzlési szolgaltatd 15 napos rendkivili felmondast alkalmazhat. A szolgaltatdé altal az
egyedi el6fizetdi szerz6désben jogszerlitlenil meghatarozott, az eléfizetével szemben indult
csbOdeljarasi, felszamolasi eljarasi esetek nem tartoznak ezek kozé.

e Az Eht. 137. § (1) bekezdése c) pontja a szolgaltatas-korlatozasi jogosultsagot a dijtartozas-
rél sz616 felszélitasban megjeldlt legalabb 30 napos hataridé6h6z kéti. Jogszeritlen a szolgal-
tat6 altal az egyedi el6fizetbi szerz6désben meghatarozott 15 napos hataridé.

e A szolgaltato olyan egyedi el6fizetdi szerz6désmintat alkalmazott, amelyen gyakorlatilag csak
hatarozott idejli el6fizet6i szerz6dés kothetd, valaszthatd idétartamra (1, 2, 3 év). Amennyi-
ben nem kerllt a hatarozott id6tartamok kozil kivalasztasra egyik id6tartam sem, az egyedi
el6fizetbi szerz6dés alapjan az eléfizetéknek vallalniuk kellett, hogy az el6fizetdi szerzddést a
miszaki |étesitéstbl szamitott 365 napon bellil nem mondjak fel rendes felmondassal, ellen-
kezd esetben a szolgaltatd hatranyos jogkovetkezményeket alkalmaz. Ez jogsértd feltétel,
mivel ha a szerz6dés hatarozott idétartama nem keril meghatarozasra, az el6fizetéi szerz6-
dés hatarozatlan id6tartamra jon Iétre. Az Eht. 134. § (1) bekezdése szerint pedig az eléfize-
t6 a hatarozatlan idejl el6fizetdi szerz6dést legfeljebb 8 napos felmondasi hataridével bar-
mikor jogosult tovabbi jogkdvetkezmények nélkiil felmondani, igy jogsértd az egyedi el&fizetdi
szerzddés, mivel a szolgaltatd jogkdvetkezményt kapcsolt a hatarozatlan ideji el6fizetd szer-
z6dések 365 napon bellli rendes felmondashoz.




Tovabba a Szolgaltatd ugyanezen egyedi eldfizet6i szerz6désében olyan feltételt kotott ki,
mely szerint az el6fizetd a hatarozatlan idejl el6fizet6i szerz6dést legkorabban a legrévidebb
szerz6dési id6tartamot (365 nap) kdveté 8 napos felmondasi idével irdsban mondhatja fel.
Ez jogsértd feltétel, mivel egy hatarozatlan idétartamra megkotott eldfizetdi szerzédésben
nem lehet legrévidebb szerzédéses id6tartamot kikotni, mert ezzel a szerz6dés mar nem mi-
nésulhet hatarozatlan idejlinek.

e Jogszeriitlen, hogy a szolgaltaté ASZF kivonataban az ligyfélszolgalat igénybevételét feltétel-
hez kéti ,Az Ugyfélszolgalati szolgaltatas addig all a hasznalé rendelkezésére, amig az ASZF-
nek megfelel6en fizeti az internet szolgaltatas dijat.” A szolgaltatoé a szerz6déses jogviszony
ideje alatt koteles biztositani az ligyfélszolgalat elérhetbségét és barmely eldfizet6tdl érkezd
bejelentést, panaszt nyilvantartasba venni, valamint eljarni, fliggetlenil attél a koriiménytél,
hogy az eléfizetének van-e dijtartozasa.

A vizsgalat soran a Hatésag a K5/2009. szamu piacfelligyeleti tervfeladat végrehajtasa soran
kiadott kotelezésekben és felhivasokban megadott hataridék lejartat kovetéen megkotott egyedi
el6fizetdi szerz6déseket vizsgalta. Az, hogy az egyes szolgaltatok hany szazaléka tett maradékta-
lanul eleget a hatdsagi dontéseknek az a 90. szamu diagramon lathato, szolgaltatasi terileten-
ként.

Megfelel6 és nem megfeleld szolgaltatok ardnya a vizsgalat soran
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helyhez kotott telefon internet vezetékes misorterjesztés
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Lathato, hogy az eddig is legjobban teljesits terllet, a vezetékes miisorterjeszté szolgaltatok kozil
az el6z6 vizsgalatban kotelezettek 55%-a a jogsértéseket teljesen megsziintette. Ezzel szemben
az internet szolgaltatoknak csupan 17%-a teljesitette maradéktalanul a Hatosag felhivasaban és
kotelezésében foglaltakat annak ellenére, hogy a felhivasok részletes indokolast tartalmaztak. Ez
nem azt jelenti, hogy a szolgaltatok nem vették figyelembe a Hatésag dontéseit és egyaltalan nem
modositottak az egyedi el6fizetéi szerz6déseiket. Minden szolgaltaté valtoztatott az egyedi eldfi-
zet6i szerz6désein, de a feltart jogsértéseket nem minden ponton, vagy nem megfeleléen sziintet-
te meg, esetleg a médositas soran, a hatosagi dontéssel nem érintett részeket toérolt, vagy nem
megfelel6 médon modositott.

Osszességében megallapithatd, hogy az évek soran kiadott felhivasok, kotelezések, birsagok ha-
tasara jelentésen csokkent azon szolgaltatok szama, amelyek egyedi el&fizetdi szerzédései jog-
sértéseket tartalmaznak. Azonban tébb szolgaltaté egyedi el6fizet6i szerz6dése nem tartalmaz
minden jogszabaly altal megkdvetelt kdtelezd tartalmi elemet és tovabbra is tartalmaz jogszer(it-
len, a fogyasztok szamara nehezen értelmezhetd feltételteleket.




A dijmentesen hivhatdé szamokkal kapcsolatos kotelezettségek ellendrzése
U 2 (H10/2009)

Az egyes tartalomszolgaltatasok ingyenes elérhetdségét lehetévé tévo, Gn. zold-
szamok (80 abc def) esetében a Hatdsag ellendrizte, hogy milyen szabalyozas érvényesil erre
vonatkozoan az altalanos szerz6dési feltételekben, megfelel6 tajékoztatast kapnak-e az e szamo-
kat hivok arrél, hogy az ingyenes elérhetbség valamennyi, vagy csak meghatarozott halézatokbol
érkez6 hivasokra vonatkozik-e. 2009 soran a 12 vizsgalt szolgaltatd kozll 6 esetében allapitotta
meg a Hatdsag, hogy altalanos szerzddési feltételeik, és/vagy gyakorlatuk jogsért6. A 2009-es
ellendrzés lefolyatasa utan a jogszabalyi hattér megvaltozott, ezért a 2010. évi utbellendrzés so-
ran a Hatdsag azt vizsgalta, hogy a szolgaltatoi altalanos szerz6dési feltételek és eljarasi tevé-
kenység megfelel-e a megvaltozott jogszabalyi hattérnek.

A vizsgalat eredménye

A H10/2009. tervfeladat lezardsaként 6 szolgaltatod (GTS-Datanet Tavkozlési Kft., Interware Inter-
net Szolgaltaté Zrt., Pannon GSM Zrt., Triotel Kft., UPC Magyarorszag Kft., Vodafone Magyarorszag
Zrt.) kapott felhivast az ASZF jogszeriitlensége miatt és ezek koziil kettét (Vodafone Magyarorszag
Zrt., Pannon GSM Zrt.) a Hatosag felhivott arra, hogy ASZF-jiilk médositasa mellett a jogellenes
hivasdijazasi tevékenységlket is szlintessék meg.

A Hatésag az U2/2010. utbellenbrzés soran adminisztrativ hatosagi ellendrzés keretében vizsgal-
ta a nyilvantartasaba bejegyzett 12 szolgaltaté hatalyos ASZF-jét, hogy azok megfelelnek-e a dij-
mentesen hivhatd szamokra vonatkozo hirkozlési jogszabalyokban eléirtaknak. A fent emlitett két
szolgaltatd (Vodafone Magyarorszag Zrt., Pannon GSM Zrt.) esetében, - a dijmentesen hivhatd
szamokkal kapcsolatos hivasdijazasi és szamlazasi tevékenység is jogszabaly ellenes volt. A szol-
galtatok forgalmi dijat szamoltak fel az ingyenes hivasokért.

A Hatosag probahivasokat végzett és ellendrizte, hogy a jogszabalyban foglaltaknak megfelel6-e a
szolgaltatok hivasdijazasi tevékenysége.

Az utbellendrzés soran a Hatosag 12 szolgaltatobol 11 ASZF-jének jogszeriiségére vonatkozéan
nem allapitott meg olyan korilményt, mely piacfelligyeleti eljaras meginditasat indokolta volna. A
Hat6sag az utbellenbrzés keretében megallapitotta, hogy a korabban felhivast kapott 6 szolgalta-
t6 kozll 5 teljesitette a hatosagi felhivas elbirasat, koztik a Pannon GSM Zrt. is, amelynek szam-
lazasi tevékenységében a prébahivasok soran a Hatdsag nem talalt eltérést a jogszabalyban elbir-
taktol.

A Hatosag piacfellgyeleti eljaras keretében megallapitotta, hogy a Vodafone Magyarorszag Zrt. a
szolgéltatas sziinetelése esetében ASZF-jében olyan szabalyozasi és eljarasi rendszert alakitott ki
és alkalmazott tevékenysége soran, amely jogszabalysérto.




Az utdellendrzés soran tapasztaltak
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93. diagram

Az Eht. alapelveiben szabalyozasra keriilt magas szint(, garancialis jogvédelem akkor biztosithatd
az eldfizet6k szamara, ha a szolgaltatoi ASZF-ek tartalma a hatalyban 1évé jogszabalyoknak meg-
felel6 és a dijmentesen hivhaté szamok dijazasara vonatkozé el6irasokat megfeleléen alkalmaz-
zak a szolgaltatok.

Az ellenbrzés a magyarorszagi szamozasi tervben szereplé - csak belfoldrdl, illetve belfoldrél és
nemzetkdzi haldézatbol egyarant elérheté - dijmentesen hivhaté szamokra vonatkozé kotelezett-
ségek vizsgalatara terjedt ki. A Hatésag nyilvantartasaban elérheté - a hatdsagi utdellendrzés
idépontjaban hatalyos - ASZF-ek, mint hiteles alapdokumentumok kerliltek felhasznélasra. Két
szolgaltato esetében a Hatosag az ASZF-ek jogszeriiségének vizsgalata mellett vizsgélta a szolgal-
tatok hivasdijazasi tevékenységet is. A Hatésag probahivasokat végzett annak ellen6rzésére, hogy
a két szolgaltaté a korabban jogszabalyba Utkdz6 dijazasi tevékenységét a felhivasban elGirtak-
nak megfeleléen megsziintette és a tovabbiakban a jogszabalyban eldirtak szerint jar el.

A Hatdsag tovabba ellendrizte, hogy az ASZF-ek megfeleld tajékoztatast tartalmaznak-e a jogsza-
baly modosulasat kovetben arrdl, hogy az ingyenes elérhetdség valamennyi, vagy csak meghata-
rozott haldézatokbdl kezdeményezett hivasokra vonatkozik, biztositva ezzel, hogy az el&fizet6k
alapveté jogai garantalva vannak a tajékoztatas soran. A jogszabalyvaltozas miatt ismételten
meg kellett vizsgalni valamennyi szolgaltaté ASZF-jét fliggetleniil attdl, hogy az elmilt évi ellendr-
zés soran kapott-e felhivast, vagy az akkori jogszabalyoknak megfeleld volt az ASZF-je.

A rendelkezésre all6 adatok és dokumentumok alapjan a vizsgalt 12 szolgaltatobdl 11 esetében
piacfelligyeleti eljaras meginditasara okot add korilményt nem talalt a Hatésag. A Hatosag piac-
felUgyeleti eljaras keretében megallapitotta, hogy a Vodafone Magyarorszag Zrt. a szolgaltatas
sziinetelése esetében ASZF-ében olyan szabalyozasi és eljarasi rendszert alakitott ki és alkalma-
zott tevékenysége soran, amely jogszabalysért6. A Vodafone Magyarorszag Zrt. a dijmentes szol-
galtatas szamok dijazasara vonatkozo hirkdzlési szabalyokat megsértette, mert a Magyarorszag-
rél, a honos hal6zatabdl, a magyarorszagi el6fizetéinek, mint hivé félnek a belfdldi el6tét (06) €s a
dijmentes szolgaltatast jelol6 SHS (80) alkalmazasaval belféldi formatumban tarcsazhaté nem-
zetkdzi hivészam szamaira felépllt hivasokért dijat szamolt fel.




Az utéellendrzés eredménye

Az utbellenérzés soran a Hatésag 12 szolgaltatébdl 11 esetében nem allapitott meg olyan koril-
ményt, mely piacfeligyeleti eljaras meginditasat indokolna. A Vodafone Magyarorszag Zrt.-vel
szemben hivatalbdl piacfelligyeleti eljaras indult. A Hatdésag birsaghatarozataban kételezte a
Szolgaltatét, hogy a Magyarorszagrol, a Szolgaltatd honos halézatabdl, a magyarorszagi eldfizetdi-
nek, mint hivd félnek a belfoldi el6tét (06) és a dijmentes szolgaltatast jel6l6 SHS (80) alkalmaza-
saval belfoldi formatumban tarcsazhaté nemzetkodzi hivészamok szamaira felépilt hivasok dijat
téritse vissza és a megtett intézkedéseirdl a Hatésagot tajékoztassa. Tovabba a Hatdsag felhivta
a Szolgaltatét, hogy ASZF-ében a dijmentes szolgaltatas szamaira vonatkozo rendelkezéseit teljes
korlien és a hatalyos jogszabalyi eléirdsoknak megfeleléen rogzitse és a Hatésagnak az ASZF-e
moédositasat a jogszabalyi eléirasnak megfeleléen nyujtsa be. A Hatosag megtiltotta a Szolgalta-
tonak, hogy Magyarorszagrol, a Szolgaltaté honos halézatabdl, a magyarorszagi el6fizetének, mint
hivo félnek a belfoldi el6tét (06) és a dijmentes szolgaltatast jel6l6 SHS (80) alkalmazasaval bel-
foldi formatumban tarcsazhaté nemzetkdzi hivoszam elbfizetbi szamaira felépilt hivasok eseté-
ben dijat szamitson fel, vagy dijat koveteljen.

Az altalanos szerzodési feltételek modositasainak utodellendrzése

U 3 (U1/2009)

A 2008-as ellendrzés és utdellenbrzés keretében lefolytatott vizsgalat soran a
Hatosag tobb esetben allapitotta meg, hogy a szolgaltatok nem tettek eleget az altalanos szerzé-
dési feltételek Hat6saghoz torténé megkulldésére, valamint az el6fizetbk tajékoztatasara vonatko-
z6 kovetelményeknek. A 2009-es utéellendrzés soran vizsgalt 149 szolgaltatobol 42 kozil 6sz-
szesen 27-tel szemben szabott ki birsagot és hivta fel 6ket jogkdvetd magatartasra. A 27 szank-
cionalt szolgaltaték ASZF médositasi tevékenységét vizsgalta a Hatdsag 2010. év soran. Ugyan-
akkor azt is figyelembe kell venni, hogy a 2008. szeptember 1-jét6l hatalyos szabalyozass2 szerint
az altalanos szerz6dési feltételek (és azok moédositasai) nyilvanossagra hozatalanak szabalyai
fogyasztovédelmi rendelkezéseknek mindslilnek, e targyban a fogyasztévédelmi hatosag jogosult
eljarni.

A vizsgalat eredménye

A Hat6sag 6sszesen 27 szolgaltatot végzésben adatszolgaltatasra kotelezett. A szolgaltatok, a két
szolgaltatd kivételével teljesitették kotelezettségiiket, igy az adatszolgaltatas teljesitésének ara-
nya 92,6%. Adatszolgaltatassal kapcsolatosan birsag kiszabasara eddig nem kertilt sor.

A 25 adatszolgaltatast teljesitd szolgaltaté koziil 9 szolgaltatd nem modositott ASZF-et a Hatésag
altal vizsgalt id6szakban, igy ténylegesen 16 szolgaltaté ASZF modositasi gyakorlatanak jogszer -
ségét vizsgalta a Hatésag. Ezek kozul 9 szolgaltatd, a vizsgaltak 56,25%-anak moédositasi gyakor-
lata megfelelt a jogszabalyi el6irasoknak.

PiacfelUgyeleti eljaras meginditasa 7 szolgaltatoval szemben sziikséges, ezen szolgaltatok és
vezetf tisztségviseldjik részére birsag kiszabasara is sziikség lesz az eljarasok soran. (A piacfel-
Ugyeleti eljarast a hatdsagi ellenérzést lebonyolitd szervezeti egység az SZMSZ valtozasa miatt
mar nem jogosult meginditani, igy ezen Ugyek atadasat kdvetben az erre kijeldlt szervezeti egység
fogja lefolytatni.)

2 Enht. 21. § (6) bekezdés




Leggyakrabban a szolgaltatasok dijat, valamint a mindségi jellemz6it, a csomagok Osszetételét
médositjak a szolgaltatok. Barmilyen valtozas esetén kételesek a szolgaltatok az ASZF-et modosi-
tani és a hatalybalépést legalabb 30 nappal megel6z6en megklldeni a Hatdésag részére, és el6fi-
zetbiket értesiteni. Jogszabaly irja el6, hogy az értesitésnek tartalmaznia kell a pontos utalast a
moédositott rendelkezésekre, a modositas Iényegének leirasat, a hatalybalépés idépontjat, az
ASZF elérhetéségét, dijmodositas esetén a modositott dij dsszegét, a médositast indokold koriil-
ményt, valamint az el6fizetbket az egyoldali mddositas esetén megillet6 jogokrdl sz616 tajékozta-
tast. Az el6fizetdk ilyen esetben jogosultak az el6fizetdi szerz6dést az értesitéstdl szamitott 8 na-
pon belll azonnali hatallyal felmondani. Amennyiben a moédositas szamukra hatranyos rendelke-
zéseket tartalmaz, Ggy 15 napon belll élhetnek felmondasi jogosultsagukkal, kivéve, ha hataro-
zott id6re vallaltak a szolgaltatas igénybe vételét és az ennek fejében kapott kedvezményeket a
moédositas nem érinti. A szolgaltatok értesitési kotelezettségliknek eleget tehetnek az eléfizetd
irasbeli értesitésével levélben, elektronikus levélben, egyéb hirkdzlés Gtjan, orszagos, vagy me-
gyei napilapban toérténé kozleménnyel
torténd értesitéssel.

Vizsgalt szolgaltatok

A Hatésaghoz 25 szolgaltatd kildte meg
adatszolgaltatasat, melyek kozil 9-en azt
nyilatkoztak, hogy a Hatdsag altal vizsgalt
id6szakban nem moédositottak ASZF-et,
igy 6sszesen 16 szolgéltatdé ASZF modosi-
tasainak jogszerliségét vizsgalta a Hato-
sag. A tényleges vizsgalt szolgaltatok
56,25%-a, azaz 9 szolgaltatdé ASZF mo-
dositasainak jogszerliségével kapcsola-
tosan a Hatésag nem emelt kifogast,
mivel azok nem tértek el a jogszabalyi
elbirasoktol.

94. diagram Hét szolgaltatd esetében hianyosak vol-
tak az el6fizetdi értesitések, azaz nem tartalmaztak az elektronikus hirkéziési elbfizetbi szerz6dé-
sekre és azok megkdtésére vonatkozo részletes szabalyokrol szolo 16/2003. (XIl. 27.) IHM rende-
let altal el6irtakat.

Legsulyosabb jogsértésnek az egyoldali ASZF mddositas esetén az eldfizetSket megilletd jogokra
vonatkozo tajékoztatas elmulasztasa volt tekinthetd, melyet az 6sszes jogsértd szolgaltato elkdve-
tett. A 8 napon belll azonnali hatalyl felmondasi jogosultsagrél 6, mig a 15 napon belili felmon-
dasi jogrol 7 szolgaltatd nem tajékoztatta el6fizetdit, ezek alapjan tehat 6 szolgaltatd értesitésé-
bél teljes mértékben hianyzott a felmondasi jogosultsagra vonatkozo eléfizetdi jogosultsag leira-
sa.

Az értesités hataridbre torténd megkildése az eldfizetbk részére 2 szolgaltaté esetében nem volt
bizonyitott, mivel erre vonatkozd bizonyiték nem kerlilt becsatolasra az adatszolgaltatasban, mig
tovabbi 4 szolgaltatd nem tartotta be az el6fizetdi értesités 30 napos hataridejét.

Az értesités méodjara vonatkoz6 elbirasokat 2 szolgaltato sértette meg.

Az elbfizetdi értesités tartalma valamely tekintetben 7 szolgaltatonal volt hianyos, ami a ténylege-
sen vizsgalt 16 szolgaltatd 43,75%-4t jelenti. Utalast az ASZF médositott rendelkezéseire 4, a
médositasok lényegének leirasat 3, az ASZF elérhet6ségét 4, a modositas indokolasat 6, a modo-




sitott dij 6sszegét 3, az eldfizet6ket az egyoldalli mddositas esetén megilletd jogokrol szol6 teljes
kori tajékoztatast 7 szolgaltatd mulasztotta el.

A Hatéséag részére 6 szolgaltaté megkiildte ugyan a médositott ASZF-et, azonban a jogszabalyban
el6irt hatalyba 1épés elétti 30 napnal rovidebb idében.

A jogsérté Szolgaltatok kozil mindbdssze egy szolgaltatd rendelkezik 5 000 feletti elbfizetdvel. A
fennmaradé szolgaltatok egy kivétellel kevesebb, mint ezereléfizetével rendelkeznek. Ezen szol-
galtatok jogsértései arra vezethetbk vissza, hogy a szolgaltatok jellemzéen legfeljebb néhany fés
vallalkozasok, ennek kovetkeztében nagyobb energiat forditanak a szolgaltatds miiszaki hatteré-
nek biztositasara és a szamlazasra, hiszen ez képezi bevételeiket. Eréforras és megfelelé 6szton-
zés hianyaban nem szentelnek kell6 figyelmet a jogszabalyok altal eldirt kdtelezettségek teljesité-
sére. Az egyoldali ASZF médositasra vonatkozé gyakorlatot sem lehet egy kialakult eljarasnak
tekinteni, mivel e feladatoktol igyekeznek a szolgaltatok a lehetd legegyszeriibben és leggyorsab-
ban megszabadulni.

Jogkoveté magatartas tekintetében nem allapithatd meg Iényeges fejlédés a korabbihoz képest,
mivel a ténylegesen vizsgalt szolgaltatok 43,75%-a tovabbra is jogsérté modon hajtja végre az
egyoldali ASZF médositashoz kapcsolddé tevékenységét, igy a jogkdvetd magatartas nagy arany-
ban maradt el a varttol. Az elmaradast indokolhatja, hogy a korabbi eljarasok soran a szolgalta-
tokra kiszabott birsagok 6sszege az alacsony arbevétel miatt nem volt elegendé a jogkdveté ma-
gatartas kikényszeritésére, azaz nem 0szténdzte kellbképpen a szolgaltatokat arra, hogy a jog-
szabalyi eléirdsoknak megfelelden atalakitsak az egyoldali ASZF médositassal kapcsolatos tevé-
kenységiket.




