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SZEMPONTOK A HATEKONYABB HIRKOZLESI FOGYASZTOVEDELEM MEGTEREMTE-
SEHEZ

1. BEVEZETO GONDOLATOK

»~Mindennapi életiink megkeriilhetetlen részévé valtak azok a vallalkozasok, amelyek elérhetové teszik sza-
munkra a televizios miisorokat, vagy biztositjak a telefon és az internet hasznalatat (vagyis az un. elektroni-
kus hirkozlési szolgaltatok). Szinte nincs olyan fogyaszté ma Magyarorszagon, aki ne lenne el6fizetdje va-
lamelyik elektronikus hirk6zlési szolgaltatdsnak, igy a fogyasztovédelem rendkiviili jelentdséggel bir ezen a
teriileten.”

Mindenekel6tt gyakoroljuk onkritikat: kétségkiviil fogyasztunk, lényegében mindent, kiilondsen ami
divatos, multifunkcionalis, intelligens/okos (talin még nalunk is jobban) szélessavil vagy a leglijabb techno-
logia szerint késziilt. Amennyire mohok vagyunk, olyannyira tajékozatlanok és meggondolatlanok, késGbb
pedig (rendkiviil) panaszosak. A ,tudatos fogyasztd” kivanalma unalomig ismételt kategoéria az altalanos
értelemben vett fogyasztovédelem és ezzel egyiitt valamennyi specifikus dgazata vonatkozdsaban. Az e cél
megvalositasa érdekében kidolgozott stratégiak, projektek tobbnyire szinvonalas munkak, figyelemfelkelto-
ek, a kivitelezésiik azonban kevésbé kiforrott. Pontosabban a hatas marad el, a tudatos fogyasztova valas.
Ennek okat foként abban latom, hogy nincs megfelelé kommunikaciés csatorna az informaciok eljuttatasara,
¢s a profit altal vezérelt szolgaltatokkal szemben.

Tudom, nem éppen elegans (és bevett) modja ez a ,,fajtaismertetés” a tudomanyos munkaknak, de el-
sOsorban —e tanulmany megirasaval is — az a célom, hogy felhivjam a figyelmet a problémakra, és a maguk
természetes valosagaban abrazoljam a jogviszony alanyait, raimutassak a hibakra és végiil, de nem utolsosor-
ban értékelhetd (és célravezetd) megoldasokat talaljak.

Amellett, hogy sok esetben mar a gyokereknél hibadzik a (szerzddéses) jogviszony, annak teljesitése
soran is (szolgaltatas nyujtas, igénybevétel) akad konfliktusforras, sériilési feliilet béven. Ezek elsdsorban a
szamlazasi nézeteltérésekben, a tarifa emelésében, a szolgaltatas mindségében, ill. annak tartalmaban, a szer-
z0dés egyoldalu (szolgaltatdi) modositasaban, felmondasaban, szolgaltatas korlatozasban, panaszkezelésben,
hibaelharitasban stb. érhetok nyomon. A kellemetlenségek bekovetkezését kovetden pedig a kovetkezo kér-
dés adodik: kihez forduljon a panaszos, milyen eljaras folytan szerezhet ,.clégtételt”, avagy mely szervek,
hatésagok jogosultak a fogyasztoi panaszok orvoslasara?

A valaszok tilnyomorészt jogszabalyokban, ASZF-ekben rogzitettek, tehat nem megvalaszolatlan
kérdések, csupan azok ismerete hianyos. A mi feladatunk pedig éppen az, hogy ezeket a csdppet sem lényeg-
telen informaciokat valamilyen formaban a kdzonség tudomasara hozzuk, bevett gyakorlatta tegyiik pl. a
TANTUSZ - program alkalmazasat, a valasztast megel6z0, azt segitd koriiltekintd eljarast, egyszoval tudatos
fogyasztova neveljiink! Olyan stratégidkat szeretnénk javasolni, ami nem utopiaként tekint az emlitett cél
megvaldsitasara, hanem egyszeri és jol iranyzott megoldasokkal el is éri azt!

Egy dolgot azonban nem szabad szem eldl téveszteniink (evidencianak tiinhet, de...) a fogyasztovéde-
lem elsdsorban arra hivatott, hogy egyenstlyi helyzetet teremtsen a piaci viszonyok két szerepldje, a fo-
gyaszto és a termeld-kereskedd (esetiinkben hirk6zlési szolgaltato) kozott annak érdekében, hogy a fogyasz-
tonak optimalis dontési lehetdsége legyen, hogy érdekei a lehetd leghatékonyabban érvényesiiljenek. E ta-
mogatd-segitd funkciot elsdésorban az oktatas, a tajékoztatashoz valo jog, a jogi védelemhez val6 jog, a jog-
orvoslathoz és az igényérvényesitéshez valo jog teriiletén igyekszik betdlteni®, azonban minden esetben ko-
rliltekintd, tudatosan eljaro, tajékozddni akaro fogyasztot feltételez!

! Elektronikus hirk6zlés (telekommunikécio) http://www.nfh.hu/magyar/hasznos/hirkozles (2012.07.21.).
2 FAZEKAS JUDIT: Fogyasztévédelmi jog, 2007, CompLex Kiado, Budapest, 71. o.
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2. ALAPVETES

2.1.Hirkozlés és a fogyasztovédelem — jogteriiletek talalkozasa®

Els6 lépésként a hirkozlés egészét kell definidlnunk: egy altalanos fogalomként, gyiijtéfogalomként értel-
mezhetjiik, amely a hirek és informaciok atvitelének, tarolasanak és feldolgozasanak szamos formajat foglal-
ja magaba, igy a tavkdzlési szolgaltatasokat (ideértve a kozcélu és kiiloncélu vezetékes és mobil telefoniat és
adatatvitelt), a radio és televizio miisorszorast, miisorelosztast és miisorszétosztast, valamint a postai szolgal-
tatisokat.” Jelen dolgozat keretei kozott elsésorban az elektronikus hirkozlésre koncentralunk, amelyet a
kovetkezoképpen definialhatunk:

Az elektronikus hirk6zlési szolgaltatas olyan mas részére altalaban ellenszolgaltatasért végzett szolgal-
tatas, amely teljesen vagy nagyrészt jeleknek (barmely értelmezhetd formaban eléallitott jel, jelzés, iras, kép,
hang vagy barmely természetii egyéb kozlemény) elektronikus hirk6z16 haldzaton® térténd atvitelébdl és ahol
ez értelmezhetd iranyitasabol a11.° 7 A tevékenység az emlitett jeleknek® elektronikus hirkz6 halozaton egy
vagy tobb felhasznalohoz torténd eljuttatasat, tovabbitasat biztositja. Lényegét tekintve egyfajta kozvetitdi
tevékenységrol van szo.

Az elektronikus hirkdzlési szolgéltatasok harom nagy csoportba sorolhatok:

o telefonszolgaltatas (helyhez kotott — vezetékes, €s mobil);

o radib és televizid musorelosztas, miisorszoras és miisorszEtosztas;

e internet hozzaférési szolgaltatas.
A legismertebb elektronikus hirk6zlési szolgaltatok kozé tartozik a harom nagy mobiltelefon-tarsasag (T-
mobile, Telenor, Vodafone), a kabeltelevizio-tarsasagok, a mitholdas miisorszorast végzo tarsasagok, a veze-
tékes telefon- illetve internet eléfizetést kinald vallalkozasok tovabba az IP (Internet-Protocol)’ alapu tele-
fonszolgaltatast vagy miisorelosztast végz szolgaltatok is.™

Az elektronikus hirkdzlés és a fogyasztovédelem egyiittmiikodésének fontossagat jelzi, hogy az elekt-
ronikus hirk6zlésrdl szo16 térvény alapelvei kdzé sorolja, ha nem a legfontosabbként jeldli meg a fogyasztok
érdekeinek védelmét a hirkozlési piac valamennyi szerepl6jével fenntartott kapcsolataiban: a szolgaltatasok
jogosultsag szerinti fennallasa, a szolgaltatok és szolgaltatasok kozotti szabad valasztas, a szolgaltatasok
nyilvanos megismerhetsége valamint a legalacsonyabb aron és legmagasabb mindségbe torténd igénybevé-
tele, a naprakész tajékoztatas és a szolgaltatokkal szembeni érdekvédelem vonatkozasaban™:

A legfobb szerv pedig, amely a hirkozlés (és média) koordinaciojaért, feliigyeletéért — és a fogyasztok
érdekeinek védelméért - felelés a Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatosag (a I11. fejezetben, az eljard hatosag
cimszo6 alatt részletesen szolunk rola). Nézziik a masik felet!

A fogyasztovédelem a gazdasagpolitika kiemelt, horizontalis teriilete, amelynek célja alapvetden az,
hogy egyenstulyi helyzetet teremtsen a fogyasztd és a terméket értékesitd kozott annak érdekében, hogy a

¥ A hirkozlési szabalyozas fogyasztovédelmi vonatkozésait az 1993-ban hatalyba 1épett tavkozlési torvénytdl kezdve
tartjuk szamon, e két teriilet k6z6s halmaza, mint specialis egyiittmiikodési teriilet, a hirkdzlési igazgatassal foglalkozo
tudomanyos munkék részét képezi. igy Koppanyi Szabolcs Hirkozlési jog az eurdpai kozosségben és Magyarorszagon
c. munkajaban is helyet kapott, amiben a kdzds szabalyozasi célt és a hatdsagok egylittmiikodésének mibenlétét
targyalta. Lasd: KOPPANYI SZABOLCS: A hirkézlés szabdlyozasa az Eurdpai Kozdsségben és Magyarorszagon, 2003,
Osiris kiadd, Budapest, 326-329. o.

* GERENCSER ANDRAS: Elektronikus kommunikdcié, http://diakvallalkozas.ktk.nyme.hu/INFOMAN/comm.html
(2012.07.24.).

® Az elektronikus hirk6zl halozatok olyan tviteli rendszerek, jelek iranyitisara szolgalo berendezések és mas
er6forrasok, amelyek jelek tovabbitasat teszik lehetové meghatarozott végpontok kozott vezetéken, elektromagneses
uton, igy a mitholdas hal6zatok, a vezetékes és a mobil foldfelszini haldzatok, a kébeltelevizids haldzatok.

®2003. évi C. torvény az elektronikus hirkozlésrél (tovabbiakban Eht.) 188. § 13.

"Nem minésiil elektronikus hirkézlési szolgaltatisnak a tartalomszolgéltatas vagy ilyen tartalom felett szerkeszt6i ellen-
Orzést gyakorld szolgaltatasok, valamint a mobiltartalom-szolgaltatast nyajté vallalkozasok és az elektronikus kereske-
delem.

® Telefon esetén hang, televizio esetén kép és hang, az internet vonatkozaséban adattomeg.

% Az IP az internetre kapcsolt csomdpontok (szamitogépek, halozati eszkozok, webkamerak, stb.) egymassal torténd
kommunikacidjat biztosito szabvany.

10 Elektronikus hirkozlési szolgaltatasok kére. http://www.nfh.hu/magyar/hasznos/hirkozles/hirkozles_2/hirkozles1.html
(2012.07.24.).

"L Eht. 2. § b) pontja.
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fogyaszto jogai a legteljesebben érvényesiiljenek, pontosabban, hogy biztositott legyen az fogyasztd érdekér-
vényesitése a gyartoval, a forgalmazoval és a szolgaltatoval szemben.™ A jogteriilet az 1997. évi CLV. tor-
vényben keriilt atfogd szabalyozasra, amely az Europai Unio fogyasztovédelmi politikajanak megfeleléen
megjeldli azt az 6t alapelvet, amely a fogyaszt6i érdekek védelmének sarkalatos pontjait képezik. Ezek a
kovetkezok: a fogyasztok egészségének €s biztonsaganak, gazdasagi érdekeinek védelme, a fogyasztok tajé-
koztatasa és oktatasa, a fogyasztoi igények érvényesitése és végiil a fogyasztok képviselete.™

A fogyasztovédelmi feladatok ellatasa els6sorban a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag (NFH) vala-
mint regionalis kirendeltségeinek hataskorébe tartozik. Feladatkorén™ beliil az Egyéb szolgaltatasok kereté-
ben jar el a hirkozlési szolgaltatdsokkal kapcsolatos fogyasztdi jogsértések esetén:

e aziigyfélszolgalat miikodtetésére;

o az eldfizetdi szamlapanaszok szolgaltato altali intézésének rendjére, kezelésére;

e aszamla tartalmara;

e valamint az eléfizetok szolgaltatd altali tajékoztatasara vonatkozo rendelkezések korében.
Nem tartozik az NFH hataskorébe az egyedi eléfizetdi szerzédés és az ASZF tartalmara vonatkozé kovetel-
mények vizsgalata, az ASZF-ek feliilvizsgalata.'”” Ezeket a feladatokat a Nemzeti Média- és Hirkozlési Hato-
sdg (NMHH) Hirkozlés Feliigyeleti Fdosztalya latja el, amelyre nézve egyiittmiikodési megallapodast kot-
nek, és azt évente feliilvizsgaljak a hatosagok.

A fogyasztovédelem fokozott igényét két dolog indokolja kiiléndsen a hirkdzlési szféraban: egyrészt a
felek kozotti informacids aszimmetria, masrészt ill. ehhez szorosan kapcsolodva az iigyfelek kiszolgaltatott-
sdga az alabbi vonatkozasokban: a szolgaltatok az éles piaci versenyben egyre komplexebb, bonyolultabb
termékeket (dijcsomagokat) dolgoznak ki, amelyeknek 1ényegét, gazdasagi és jogi hatterét, az esetlegesen
felmeriild kockazatokat (pl. hiiségnyilatkozat megszegésének kdvetkezményeit) az atlagfogyasztok nem ér-
tik; nehezen atlathato arazas és koltségek; a fogyasztok nem megfeleld tajékoztatasa (nehezen érthetd, szan-
dékosan félreérthetd, megtévesztésre alkalmas tajékoztatas, kockazatok elhallgatasa vagy egyszerlien a tajé-
koztatas hianya.)'® Ezekre a koriilményekre (is) figyelemmel vizsgaljuk a kovetkezSkben e két jogteriilet
koz6s halmazat.

A Felek 2008 januarjaban kototték meg az egyiittmikddési megallapodast az Eht. rendelkezései alap-
jan'’, a dolgozatban a hatalyos - 2012. junius 4-én kelt - megallapodas alapjan tekintjiik at a hatosagok 6sz-
szehangolt munkajanak prioritasait. Ot szempont szerint rogzitették a kozos feladatokat'®: tajékoztatas, kon-
zultacio; kozos fellépés a fogyasztoi jogok védelme érdekében; hatosagi dontések, dsszefoglalok megkiildé-
se, értesités a hatdsagi dontésekrol; a fogyasztok €s a nyilvanossag tajékoztatasa; kapcsolattartas.

A Megallapodassal kapcsolatban megfogalmazott kritika: kevés a kotelezés és sok a lehetéség! Konk-
rétan rogzitett rendelkezések lennének kivanatosak a rugalmas, mégis 0sszehangolt munka érdekében, to-
vabba élesen elhatarolt feladat- és hataskorok, eljarasi jogosultsagok, kotelezéen folytatandd konzultaciok és
ellendrzések eloirasa.

Ami a feliigyeleti tervek kolcsonos megkiildését illeti, nem feltétleniil tartom sziikségesnek, hiszen be-
folyasolhatjak egymas gyakorlatat. Joval praktikusabb, ha mindkét hatésag a maga gyakorlata szerint elvégzi
a felligyeleti eljarasat — hiszen sajatos szempontok szerint vizsgalodnak — és annak eredményérol, kovetkez-
tetéseikrdl tajékoztatjak egymast, kdtelezd konzultaciot vonva maga utdn. Mas aspektusbol torténd megkoze-
litések kiforrottabb eredményre vezetnének.

12 A fogyasztovédelmi hatosag bemutatasa. http://www.nfh.hu/magyar/informaciok/bemutatkozas (2012.07.24.).
Szocialis és munkaiigyi minisztérium honlapja - Fogyasztovédelem

http://www.szmm.gov.hu/maln.php'?folderID 1139&articlelD=32432&ctag=articlelist&iid=1 (2012.07.24.).

1 A fogyasztovédelmi hatosag bemutatasa. http://www.nfh.hu/magyar/informaciok/bemutatkozas (2012.07.24.).

5 Fogyasztovédelmi Feliigyeldségek feladatkare http://www.nfh.hu/magyar/informaciok/ellenorzes (2012.07.24.).

'° VVERES ZOLTAN: 4 pénziigyi fogyasztévédelem alapjai, 2012, (kézirat), Budapest, 3. o.

A hivatkozott forrasban a Szerzé a pénziigyi szféraban allandosuld informacids aszimmetriat, ill. a fogyasztoi

kiszolgaltatottsag okait jeloli meg a harmas felsorolasban. Ugy gondolom a felvetett problémakorsk maradéktalanul

megalljak a helyiiket a hirkdzlési piac teriiletén is.

" Az Eht. 21. §-a rendelkezik a két hatosag kozotti egyiittmiikodés kdvetelményérél az elektronikus hirkdzlési piaccal

valamint az informaciods tarsadalommal 0sszefliggd szolgaltatasokkal kapcsolatos, fogyasztokat érint6 tigyekben.

18 Egyiittmiikodési Megallapodas http://www.nfh.hu/data/cms69903/NMHH_honlapra.pdf (2012.07.24.).
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A gyakorlatban is megmutatkoznak a konkrét hataskormegosztds hianyanak hatranyos kovetkezmé-
nyel, kiilondsen a szamlazas kapcsan beérkez6 panaszok esetén. Hiaba a két hatosag hataskoreinek hozzave-
téleges rogzitése e targykorben, nem egyértelmii az elhatarolas.

Az eredmény a panasz oda-vissza torténé attétele lesz — az tigyfél egyidejii értesitése mellett — ami
nem elitélhetd modon a fogyasztdi bizalom megingdsat eredményezi a hatosagok iranyaba.

2.2. A jogviszony alanyai
Fogyasztok-eléfizetok-felhasznalok kozti kiilonbségtétel a személyt, a célt és a szerzédéses jogviszonyt ille-
téen:

Fogyaszt6 akér a szélesebb, akar a sziikebb értelemben vett alanyi korre gondolunk, kizarolag termé-
szetes személy lehet,'® aki magancélra veszi igénybe a szolgaltatast. Ehhez képest mind az el6fizeté, mind
pedig a felhasznald természetes személyen tul lehet jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsa-
sadg vagy mas szervezet, aki a magancél mellett tizleti célbdl is eljarhat. Ami ez utdbbi két kategoria megkii-
16nboztetésére szolgal, az a szerz6déses jogviszony, ami kizardlag az el6fizet6i minéség velejardja. A fel-
hasznal6 csak hasznalja, igénybe veszi az adott elektronikus hirk6zlési szolgaltatast. A legtobb esetben ter-
mészetesen a két kategoria fedi egymast. Lathatjuk, e korben a fogyaszto a legsziikebb alanyi kategoria.

Szolgaltatok: Az elektronikus hirk6zlési szolgaltatok korébe azok a vallalkozasok tartoznak, amelyek
telefonszolgaltatast (vezetékes és mobil), internet-szolgaltatast és radid- televizid miisorszétosztast®, miisor-
szorast”, miisorterjesztést? végeznek, nytjtanak. A szolgaltatok listdja rendkiviil hosszi®® (917 db miiko-
do/aktiv szolgaltatd van jelenleg Magyarorszagon), nagysaguk és arbevételiik alapjan pedig széles skalan
mozognak.

A szolgéltatok korében kiilon emlitést kell tenni az egyetemes elektronikus hirkozlési szolgaltatokrol
¢s a jelentds piaci erOvel rendelkez6 (JPE) szolgaltatokrol.

3. FOGYASZTOVEDELEM A HIRKOZLESBEN

A hirkozléssel kapcsolatos fogyasztovédelmi feladatokat elsGsorban a Hirkozlés-feliigyeleti Féosztaly latja
el, de jelentds szerepet kap e téren (igaz, sajatos jogallassal) a Média- és Hirkozlési Biztos is. Korabban (a
2010-es évet bezarodlag) elsésorban a HFJK feladata volt a beérkezett panaszok alapjan a jogsérelmek orvos-
lasa.

Ismerkedjiink meg az eljar6 intézményekkel és az eljarasi folyamattal!

Az elso és legfontosabb szerv e hataskort tekintve a Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatdsag, amely
2010. augusztus 11-¢ 6ta fennalld, a médiat és hirkozlést szabalyozo egyes torvények modositasarol szolo
2010. évi LXXXII. torvény altal 1étrehozott orszagos hataskori autonom allamigazgatasi szerv.

Miel6tt azonban a jelenleg miikddo intézményt vessziik goreso ald, érdemes figyelmet szentelni a jog-
eléd szervezetre, a Nemzeti Hirkoz1ési Hatosagra (NHH), amely az érdekvédelem, a hatékony verseny kiala-
kitasa €s fenntartasa valamint a szolgaltatok jogkdvetd magatartasanak feliigyelete mellett komoly hangsulyt
fektetett a témank szempontjabdl kiilonos jelentdséggel bird fogyasztoi tajékoztatasra is, mint az érdekvéde-
lem legelsé (megel6zd) aspektusara. E stratégia keretében szamos oktatd, tajékoztatd anyag keriilt kiadasra,
igy a ,,Fogyasztdi tudatossag novelése az elektronikus hirk6zlési piacon”* vagy a ,,Mit, hol, hogyan? Hasz-
nos informaciok a hirkdzlési szolgaltatasokrol és a fogyasztoi jogokrol”?. Fontos 1épés volt a TANTUSZ?

9 A szerzédés teljesitésével és ezen beliil a szolgaltatas minéségével kapesolatos kovetelmények megsértése esetén a
Kis- és kozépvallalkozdsok szamara is lehet6vé valt, hogy a fogyasztokat megilletd védelemben részesiiljenek.

% Miisorszétosztas soran a miisorszolgaltaté altal eléallitott jelek vezetékes (kabeles) halozaton, tovabba foldfelszini
vagy mitholdas rendszerrel tartalmaban valtozatlanul torténd egyideji eljuttatasa radid és televizid miisorszorod adokhoz
ill. mtisorelosztd halézatokhoz.

2L A miisorszoras foldfelszini vagy miiholdas rendszerrel végzett egyiranyu radio-tavkozlési eljaras hangok, képek és
egyéb jelek tovabbitasara.

2 Az eléallitott miisorszolgaltatasi jelek elektronikus uton egyidejiileg, valtozatlanul torténd eljuttatisa a felhasznald
vevokésziilékéhez. (Hirkozlés-statisztikai Adatbazis.
http://webext.nmhh.hu//hirk_stat/definiciok.nhh?&fejezet=8&nyelv=0 (2012.07.25.).

2 A szolgaltatok listaja megtekinthets itt: http://webext.nmhh.hu/hir_szolg/app/search.jsp (2012.07.25.).

24 Ld: http://nmhh.hu/dokumentum/1747/fogy_tudatossag_kiadvany v5.pdf (2012.10.21.).

% |d: http://nmhh.hu/dokumentum/537/nmhh_mitholhogyan_tajekoztatokiadvany web.pdf (2012.10.21.).
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portal kiépitése! Egy olyan (ma is aktivan miik6dd) folyamatosan frissiild tajékoztatd oldalrél van szo, amely
az egyéni fogyasztoi szokasok alapjan segit kivalasztani a fogyasztd szadmara legelonydsebb mobil-, vezeté-
kes-, internet vagy kabeltévé szolgaltatast. Informacioval szolgal a roaming-dijakrol, a szélessavi internet-
hozzaférést kinalo cégek ajanlatairol. A portal keresorendszere tehat két fo teriiletre: a tarifa-
Osszehasonlitasra és a szolgaltataskeresésre Osszpontosit. Nem elhanyagolhatd a hatdsag tligyfélszolgalata
korszerlsitésének, a szandékolatlan roaming elleni védekezésnek, a szolgaltatok mindségi jellemzdirdl adott
webes tajékoztatasnak, az ingyenesen elérhetd spamszliré programok és kémprogramok felderitésére szolga-
16 szoftverek elérhet6vé tételének jelentdsége sem. Az otletek és azok kivitelezése dicséretes, nagyon latva-
nyosak, kozérthetdek és lényegre tordek, egyetlen hidnyossaggal (amely a végsd cél elérésének akadalyat
képezte): nem keriilt ,,népszeriisitésre”. Az emberek nagyon kis szazaléka latogatta a hatdsag honlapjat, ke-
vesen voltak tudataban annak, hol tajékozodhatnak. Mindezek ismeretében lassuk, hogy miikddik a jogutod!

A NMHH hirkézlés-feliigyeleti tevékenysége korében ellendrzi a kijeldlt tantsitd szervezeteket, alta-
lanos feliigyeletet és piacfeliigyeletet 1at el az elektronikus hirkozlés teriiletén, éves feliigyeleti és ellendrzési
tervet, majd a vizsgalat befejeztével annak eredményérdl beszamolot készit, kapcsolatban all a Kasszaval,
kiszamitja, ,,behajtja” a feliigyeleti dijakat és felhivja, majd kotelezi a szolgaltatokat az adatszolgaltatasi
kotelezettségiik teljesitésére. Feladatainak elkiiloniilt részét képezi az épitmény-engedélyezés, amelynek
keretében épitésfeliigyeleti és engedélyezési eljarasokat folytat le. Téméank szempontjabol a piacfeliigyeleti®’
¢s az altalanos feliigyeleti eljardsai birnak nagy jelentdséggel, hiszen ezek érintik (érinthetik) jelentOsen a
fogyasztoi-, el6fizet6i-, felhasznaloi jogokat.

A kérelemre indul6 hatosagi eljaras a panaszkezelés ,leghatékonyabb modszere”. (Itt kell megjegyez-
niink azt, a fogyasztoi panaszok és bejelentések?® kivizsgalasa elsédlegesen a szolgaltatd feladata.® * A
szolgaltatonak 30 nap all rendelkezésére ahhoz, hogy az irasban benyujtott fogyasztoi megkereséseket ki-
vizsgalja. A kivizsgalas eredményét koteles az iigyfélnek irasban megkiildeni, a panasz elutasitasa esetén azt
megindokolni. Amennyiben a szolgaltatd nagy valoszinliséggel megsértette az elektronikus hirkdzlésre vo-
natkozé szabélyokat vagy az ASZF-et, tigy kérelem formajaban a Hatosaghoz fordulhat hatésagi feliigyeleti
eljaras lefolytatasa végett.) Amennyiben az iigyfél kérelme a meghatarozott formai €s tartalmi kdvetelmé-
nyeknek (kizarolag irasban — vagy tigyfélkapun keresztiil — a Hatosag altal e célra rendszeresitett nyomtatva-
nyon — tirlapon — koteles benydjtani,* a kérelem kotelezd tartalmi elemei az tigyfél azonositd adatai, vala-
mint a sérelem ismertetése) megfelel, elséfokt eljaras indul a Ket. szabalyai szerint, melynek soran a kérel-
mez6 tigyfélnek mindsiil, igy megilletik az {igyfél jogai és terhelik annak kotelezettségei. ¥ A kérelemre
indul6 hirkdzlési altalanos hatosagi feliigyeleti eljarasért fizetendd dij dsszege 3000 Ft*, amelyet a kérelem
benyujtasat megel6zoen atutalassal kell megfizetni. A Hatosag eljardsainak ligyintézési hatarideje foszabaly
szerint 45 nap, amely indokolt esetben egy alkalommal, legfeljebb 30 nappal meghosszabbithato.*

A Hatosag a jogkovetkezmények alkalmazasa soran az egyenld elbanas, a fokozatossag €s az aranyos-
sag elvét koveti. Jogkdvetkezményként felhivja szolgaltatot a jogsértd magatartas megsziintetésére, attol valo

%6 L asd: http://webpub-ext.nmhh.hu/tantusz/ (2012.08.23.).

27 A piacfeliigyelet az elektronikus hirkdzlési piacra vonatkozé jogszabalyokban, hatosagi hatarozatokban, kdzvetleniil
alkalmazand6 uniés aktusokban, altalanos szerzodési feltételekben meghatarozott, ill. vallalt kotelezettségek
betartasanak  ellenérzésére és  kikényszeritésére iranyul.  http://nmhh.hu/cikk/727/Tajekoztato_az_elektronik
us_hirkozlesi_piacfelugyeleti_eljarasrol (2012.08.23.).

% A hibabejelentés esetén a leggyorsabb megoldas, ha a panaszos a bejelentését a szolgaltatd iigyfélszolgalatanak
hibabejelentd szaman teszi meg az azonositd ligyfélszam megadasaval. A szolgaltato koteles 48 oran beliil kivizsgalni
és értesiteni az el6fizet6t a hibaelharitas koriilményeirdl. Egyéb szolgaltatassal kapcsolatos probléma esetén célszeri
irasban megtett panasszal élni.

? Eht. 138. §.

%0 A szolgaltato torvényi kotelezettsége az el6fizeti és felhasznaldi bejelentések intézésére, panaszok kivizsgaldsara és
orvoslasara, valamint tajékoztatasukra tigyfélszolgalatot mikddtetni telefonos, internetes elérhetOséggel és személyes
kapcsolat felvételi lehetOséggel. Tajékoztatni kell az eléfizetdket a panasz és bejelentés megtételének feltételeirdl és
moédjardl, a kivizsgalas hataridejérél valamint vitarendezés esetén eljarni jogosult fogyasztovédelmi szervekrol,
hatosagrol, birdsagrol.

L Eht. 32. §.

%2 http://Inmhh.hu/cikk/2788/Hogyan_nyujthat_be_kerelmet (2012.10.21.).

% 5/2011. (X.6.) NMHH rendelet A Nemzeti média- és Hirkozlési Hatosag egyes eljarasainak igazgatasi szolgaltatasi
dijairdl és a dijfizetés modjarol. 9. §.

% Ent. 31. § (1)-(2) bek.
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tartozkodasra, valamint jogszerti magatartas tantsitasara. A Hatosdg a jogsérté magatartas tantsitasat meg-
tilthatja, kotelezettséget allapithat meg, tovabbi jogkdvetkezményeket alkalmazhat, vagy hatdsagi szerzodést
kdothet. Legfontosabb (és leggyakrabban alkalmazott) szankcioként birsagot szabhat ki a térvényben megha-
tarozott feltételek szerint, de minden esetben olyan mértékiit, mely alkalmas a tovabbi jogsértéstdl valod visz-
szatartasra.®

A Hivatal altal hozott els6foku hatosagi dontés ellen az ligyfél (kizardlag az, aki az els6foku eljarasban
részt vett) az Elnokhoz fellebbezhet,®® aki a masodfoka hatosagi dontési hataskorét az Mttv. 112. § (2)*" alap-
jéan az elnodkhelyettesre delegalta, akinek nevében a masodfokl dontés-eldkészitd osztaly jar el. Az itt hozott
hatarozat feliilvizsgalatat kereset inditasaval lehet kérni a kdzigazgatasi tigyekben eljaro birésagtol, melyre a
Fovarosi Torvényszék kizarolagosan illetékes. A peres eljarasban a Hatosagot az NMHH jogi igazgatosaga
képviseli.

A kérelemre inditott piacfeliigyeleti eljarassal, tehat a panaszkezeléssel kapcsolatban felmeriilhet a
kérdés, hogy valoban sziikség van-e rendes jogorvoslatra, igy a Hatésagon beliil fellebbezési lehetdség bizto-
sitasara. Figyelemmel a kozzétett hatarozatokra, az esetek tilnyomo t6bbségében helybenhagyo és a felleb-
bezést elutasitd, bizonyos esetekben helybenhagyo de (a fellebbezésnek bizonyos vonatkozasaiban helyt
adva vagy a fellebbezésre tekintet nélkiil) az els6fokt hatarozatot megvaltoztato (egy-két esetben pedig kote-
lez6/ felhivo végzések pl. kiilfoldi szolgaltatd esetében kézbesitési meghatalmazott megjeldlésére) hataroza-
tok sziilettek. Uj eljarasra utasitas a legritkabb esetben tortént/torténik. Eppen ezért megkérdéjelezhetd, hogy
az eljarés hosszadalmasabba tételén tul hozzajarul-e érdemben az {igy sikeres elintézéséhez. Talan megfonto-
lasra érdemes lehet a Hatosag hatarozataival szemben a masodfok, igy a rendes jogorvoslat (fellebbezés)
Kiejtése”, ezaltal kozvetleniil a birosagi feliilvizsgalat lehetéveé tétele a kérelemre indult piacfeliigyeleti elja-
rasok tekintetében. Ez a megoldas nem példa nélkiili, a PSZAF hatosagi eljarasa hasonloképpen egyfoku
eljarasban miikodik, hatarozataval szemben pedig birosagi feliilvizsgalatnak van helye. Egyrészt az eljaras
egyszerisitése érdekében lenne mindenképp indokolt, masrészt pedig a masodfok munkaterhének csokkenté-
sét szolgalna.

Biztosan felfigyel a Kedves Olvasé a két hatosag (jogeldd és jogutod) ismertetésében megmutatkozo
relevans kiilonbségre. Ez nem véletlen. Nyilvan a NHH feladatanak is integrans, ha nem a legfontosabb
részét képezte — 1évén kozigazgatasi szervrol van sz — a feliigyeleti eljarasok lefolytatisa és a panaszkeze-
1¢és, de emellett (ahogy a fogyasztdi tudatossag novelése targyaban kiadott tajékoztatdé anyag is mutatja) a
tapasztalhatunk. Azon til, hogy mind a Hatosag, mind az Elndk, mind pedig a Média-és hirkdzlési Biztos a
fogyasztovédelem elkotelezett hive, megnyilvanulasat a kiilvilagban mégsem tapasztalhatjuk. Mi tortént?
Hova lettek a két évvel ezel6tti ambiciok és célkitiizések? Sajnos azt kdzel sem mondhatjuk, hogy a teljesi-
tettség a viszonylagos ,,csend” oka. Szomoru, hogy a NHH altal elinditott program nem talalt kdvetdkre.

A Média- és Hirkozlési Biztos (jogallasat tekintve fontos, hogy hatosagi jogkdorrel, jogositvanyokkal
nem rendelkezik, a hatosag koztisztviseldjeként tevékenykedik) statusat a Médiaszolgaltatasokrol és tomeg-
kommunikaciorol szold 2010. évi CLXXXV. torvény (tovabbiakban Mttv.) hozta 1étre. a hirkozlési igazga-
tasban nem Uj keletli ez a fajta kozigazgatasi szervezet. Az igény e sajatos hirkozlési fogyasztovédelmi tipu-
su feladatellatasra és az ahhoz sziikséges szervezeti keretek kiépitésére az Eurdpai K6zosség elektronikus
hirkézlésre vonatkozo keretszabalyozasi rendszerében is meghatarozott. gy nem csak a hazai sziikségletek,
de jogharmonizacios kotelezettség is indokolta az intézmény létrejottét. A Hirkozlési Fogyasztdi Jogok Kép-
viselgje (HFJK) tevékenysége keretében jellemzden ,,soft-law” eszkdzokhoz folyamodott: egyiittmiikodott,
megallapodast kotott a szolgaltatokkal, ajanlast adott ki, mediatori tevékenységet latott el a szolgaltato és a
fogyasztd kozott, indokolt esetben a nyilvanossaghoz fordult a piaci jelenségekkel, problémakkal és azok
megoldasaival kapcsolatban, a minél hatékonyabb tajékoztatas érdekében.*® Roviden informécios és kapcso-
lati k6zpontként miikodott a fogyasztok, eléfizetok és mas piaci szereplok, azaz a szolgaltatok, hatosagok és
egyéb civil szervezetek kozott. A képviseld panaszbejelentésre és a jogsérelmek észlelése esetén hivatalbol is
eljarhatott. A képviselé a hozza benyujtott beadvanyt koteles volt megvizsgalni €s az altala célszertinek tar-

* Eht. 48-49. §.

% Ent. 44. § (1)-(2).

’ A médiaszolgaltatasokrol és a tomegkommunikéciorol szo16 2010. évi CLXXXV. térvény (Mttv.).

% ARANYOSNE DR. BORCS JANKA — LAPSANSZKY ANDRAS — SPAKIEVICS SANDOR: A hirkizlési igazgatds kézikonyve,
2010, Complex Kiado, Budapest, 401-402. o.
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tott intézkedést alkalmazni. A fogyasztok tajékoztatisara kiilonds figyelmet forditott, ennek szdmos felhivés,
munkaterv keretében hangot adott, programjanak relevans részét képezte!

A Biztos tevékenységi kore - az elnevezésébol is adodoan - a NMHH kettos felépitését koveti. Egy-
részt az elektronikus hirkozlési szolgaltatas, masrészt a sajtotermék és médiaszolgaltatas nyujtasaval kapcso-
latban felmeriilt fogyasztoi érdeksérelem esetén, ill. tdjékoztatasukkal 0sszefliggésben jar el. Kizardlag pa-
naszra indulhat az eljarasa és olyan magatartas targyaban, amely az elektronikus hirk6zlési szolgaltatasok
nyujtasaval kapcsolatos, a szolgaltatasokra vonatkozo szabalyok megsértésének nem mindsiil, és nem tarto-
zik a Médiatanacs, az Elnok vagy a Hivatal hataskorébe, de a szolgaltatast igénybe vevé felhasznalok, elofi-
zetdk, fogyasztok méltanyolandé érdekeinek sérelmét okozza vagy okozhatja.*®

Fontos kiilonbséget tenniink a két szolgaltatasi ag kozott, hiszen jelentds eltérések mutatkoznak a pa-
naszkezelés soran alkalmazott hatosagi eszkozoket illetden (a hirkozlési dgazatban erdsebb jogosultsagokkal
bir). E kdrben kell emlitést tenniink a 165/2011. (XIL. 20.) AB hatéarozatrél, amely az eljrasi jogosultsagok
egyenlOtlenségéért felel az igazgatas két teriiletén. Az eredeti szabalyozas szerint a Biztos a sajtotermékek
¢s a médiaszolgaltatasok vonatkozasaban is ugyanolyan hataskorrel birt, ugyanolyan hatosagi eszkozoket
alkalmazhatott (adatszolgaltatasra kotelezés, egyeztetési eljaras lefolytatasa, megallapodas megkotése, jelen-
téstétel, birsag kiszabasa), mint hirk6zlési agazatban. Az inditvanyozok azonban a vélemény és sajtoszabad-
sag korlatozasara iranyadd alkotmanyos kovetelmények megsértése miatt a szabalyozas megsemmisitését
kérték. Az Alkotmanybirosag megallapitotta, hogy a Biztos olyan hataskorokkel bir, amellyel akar a szer-
keszt6i szabadsag korébe tartozo kérdéseket is vizsgalhat. Eljarasa mogott pedig mindvégig jelen van a hato-
sagi fellépés és kényszerités lehetdsége, ez pedig a sajtdoszabadsag korlatozasat jelenti. A vonatkozé rendel-
kezések megsemmisitésre kertiltek, igy a tovabbiakban a médiaigazgatasi teriileten kizarolag a szolgaltatok-
kal egyiittmiikod6, mediacios szerepet betdlté intézményként jelenik meg.*® Ennek ismeretében megkérddje-
lezhetjiik a ,,2 in 17 koncepcié hatékonysagat. Ugy gondolom, a korabbi HFJK remekiil betoltotte azt a sze-
repet, amire hivatott volt, mind a fogyasztoi panaszok kezelése, mind tajékoztatdé programjai, mind média-
megjelenése (interjuk, chates kérdezz-felelek formajaban) szempontjabol, csupan a hatékonysag fokozasan
kellet volna dolgozni. A terv, hogy Gsszevont statusban a médiaigazgatas teriiletén is megvaldsuljon ez a
fajta védelem, lathattuk, alkotmanyos korlatokba iitkdzott, az erre vonatkozo rendelkezések az AB altal meg-
semmisitésre keriiltek. fgy jelen helyzetben azt tapasztalhatjuk, hogy az Gsszevonassal elérni kivant cél nem
valosulhatott meg, de a hirkozlés teriiletén is ,,visszafejlodést” eredményezett. Ebbdl a szempontbol tehat
meglehetésen rosszul sikeriilt szervezeti 1épésrol beszélhetiink. Tovabbi problémaként (hidnyossagként) ér-
tékelheté a mar jol ismert ,,tajékoztatasi stratégia” hanyagolasa. Nagy hiba ez, hiszen jol lattuk, a kiindulo-
pontot megteremtették, melynek megragadasaval és tovabbvitelével a célok elérhetéek lennének. A szolgal-
tatok altal alkalmazott fegyverrel kellene ¢lni! A NMHH (a Biztossal kardltve) felhivhatna a fogyasztok fi-
gyelmét a koriiltekintésre, a TANTUSZ portal 1étezésére és alkalmazasanak elényeire, a tovabbi informaciok
lel6helyeire. A korabbi projektek ugyanis lehettek bar kifogastalanok mind formailag, mind tartalmukat te-
kintve, nem jutottak el a fogyasztokhoz. A média igénybevétele a legcélravezetobb és leghatékonyabb esz-
koz lehetne.

4. PROBLEMATERKEP: A LEGGYAKRABBAN ELOFORDULO FOGYASZTOI PANASZOK ES ERDEKSERELMEK
(ILLETVE AZ AZOK ELHARITASA, MEGELOZESE ERDEKEBEN TETT LEPESEK)

A fogyasztoi panaszok tobbsége a kiegyenlitetlen viszonyrendszerbdl kovetkezik. A hirkdzlési szolgaltatasok
piacanak dominans szerepl6i értelemszeriien a kdzismert szolgaltatd oridsok, melyeknek legfébb érdeke az
igyfélkor megtartasa, bovitése, a bevételek novelése. Mindezt jol megkonstrualt marketingmunkaval, szines
reklamokkal, fantaziadas dijcsomag-elnevezésekkel (Mozaik, Like, Fun, Kaméleon, stb.), atlathatatlan ked-
vezményhalmazzal (és rejtett valos tarifakkal, ill. savszélességgel) igyekeznek elérni. A szoros verseny, és a
tallicitalas hatranyos kovetkezményei azonban hamar lecsapodnak, tobbnyire a fogyasztok kérara.

A HFJK-hez érkezé (2009. évi) beadvanyok alapjan a legjellemzébb problémék a kovetkezok™:
ASZF-el és az Egyedi El6fizetéi Szerzédésekkel kapcsolatban megfogalmazott kifogasok; szamlazas megfe-
leloségét vitatd panaszok; a kéretlen fogadott emelt dijas SMS-ek; mobiltelefonos internetelérés arazasanak

¥ Mttv. 140. § (1) bek.
“0 OROSI RENATA Biztosrol sz616 kézirata alapjan.
“1 ARANYOSNE: - LAPSANSZKY — SPAKIEVICS: i.m. (2010) 313-315. 0.
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kérdései; szdndékolatlan roaming; hibaelharitasi id0; savszélesség (adatforgalmi sebesség); szobeli szerzo-
déskotési gyakorlat; hiiségnyilatkozatok kikotései. A felsoroltak koziil a terjedelmi korlatok miatt az eldfize-
toi szerzodéssel foglalkozunk kiilondsen.

1. ASZF-el és az Egyedi Eléfizetdi Szerzédésekkel kapesolatban megfogalmazott kifogasok, az el6fi-
zet61 szerz8dés anomaliai

Azért tekinthetjiik e kategoriat a legatfogobbnak, mert valamennyi sérelem melegagyat ezek a szerzo-
dések képezik. Nyilvanvalo, hogy a mellérendeltségen alapuld szerz6dési szabadsag komoly csorbat szenved
egy olyan piacon, ahol toémegesen keriil sor a szolgéltatasok igénybevételére, futdszalag-szeriien keletkeznek
a jogviszonyok (a hirk6zlési szolgaltatasok piaca jellemzden ilyen!). A ,,vasarlok™ egy eldre (a szolgaltato
altal) megkonstrualt szerzoédést irnak ald, igy a konszenzus azaltal jon 1étre, hogy az eldfizetdk elfogadjak a
fennallo feltételeket. Ez az egyenl6tlen helyzet — allampolgéri érdekvédelem (és jogharmonizacios kotele-
zettség!) okan — arra sarkallja a jogalkotot, hogy korlatozza, szabalyozza a szerzddési feltételeket, eldirdsokat
tartalmazzon a tartalmi, formai elemekre vonatkozdan, meghatarozza a szerz6dés megkotésének, modosita-
sanak, megsziintetésének feltételeit. A jogalkotd ennek részben toérvényi formaban (Eht.), részben az NMHH
Elnokét feljogositva, rendeleti formaban [6/2011 (X. 6.)] tesz eleget.

A szolgaltatas igénybevétele tehat minden esetben az el6fizetdi szerz6dés megkdtésén alapszik, amely
egyedi el6fizet6i szerz6désbol (megkothetd szoban, irasban vagy rautald magatartassal) és minden esetben
irasba foglalt ASZF-bél all. Olyan polgari jogi szerz6désrél van sz6, mely 1ényeges elemeinek tulnyoméd
tobbségét az elektronikus hirkdzlésre vonatkozd szabalyok hatdrozzak meg és a felek ezen szabalyoktol kiza-
rélag egyezé akarattal az egyedi eléfizetdi szerzédésben az el6fizetd javara térhetnek el.*

ASZF: Az eléfizetdi szolgaltatasokat nyjté szolgaltaté minden esetben kételes a hirkozlési szolgalta-
tasra vonatkozod ASZF-et késziteni, azt a Hatosagnak bejelenteni és a nyilvanossag szaméra elérhetévé tenni.
Kozérthetének, ellentmondasmentesnek és attekinthetének kell lennie, elésegitve ezzel az iigyfelek megfele-
16 tajékozodasat. Fontos el6iras, hogy a modositasok hatalybalépését megeldzéen legalabb 30 nappal a Hato-
sagnak az egységes szerkezetli modositott ASZF-et meg kell kiildeni és az tigyfeleket a modosulas tényérol
értesiteni.

A Feliigyeleti Féosztaly valamennyi ASZF vonatkozasiban feliilvizsgalati tevékenységet folytat,
amely meghatarozott szempontok szerint, nagyjabol 140 Iényeges tartalmi elemet ellendérizve torténik, jog-
szabalyok tekintetében pedig az Eht. vonatkozé rendelkezései valamint a 6/2011. NMHH rendelet® ad
iranymutatast. A kovetelmények kozott formai és tartalmi eldirasok egyarant szerepelnek. Az ASZF feliil-
vizsgalat targyaban a Hatosag végzésben hataroz és felhivja a szolgaltatdt a kifogasolt pontok médositasara,
torlésére, kiegészitésére. E tevékenységével megel6zo feladatot lat el a szervezet, hiszen elébe megy az ér-
deksérelmek bekovetkezésének azzal, hogy csirajaban fojtja el a szolgaltatok talkapasait.

Az ASZF-el kapcsolatban egy dologra még szeretném felhivni a figyelmet, ez pedig a szolgaltato altali
egyoldalii szerzddésmodositas lehetéségének, feltételeinek ASZF-ben rogzitett formaja. A probléma megol-
dasaként iranymutatasul szolgal(na) az Eht. vonatkoz6 rendelkezése, amely a 132. § (2) bekezdésben felso-
rolja azokat az eseteket, amikor a szolgaltatd az el6fizetdi szerz6dést az egyedi eldfizetdi szerzédésre is ki-
terjedéen egyoldaltian modosithatja. Ezek koziil a b) és ¢) pontok™ adnak sok esetben félreértésre, kiterjesz-
to értelmezésre okot. Tekintettel arra, hogy az egyoldali szerz6désmodositds az esetek tulnyomo tobbségé-
ben a dijtételek emelésében nyilvanul meg, értheté modon fogyasztoi panaszok sorahoz vezet. A szolgaltatok
a ,,koriilményekben bekovetkezett, elére nem lathato Iényeges valtozasként” a legkiilonfélébb indokokkal
»probalkoznak”, hogy legalizaljak egyoldalu szerzédésmodositasukat: gazdasagi életben bekovetkezett ha-
nyatlas, inflacio, nem vart beruhazasok, technologia-, és halozatfejlesztési kényszer a versenyben maradas
érdekében, egyes dijcsomagok el6fizetdi szamanak drasztikus csdkkenése, igy a dijcsomag- fenntartas fajla-
gos koltségeinek elkeriilhetetlen emelkedése, a tavkozlési ado bevezetése, stb. A Hatosag pedig az ilyesfajta
érvelésekre alapozott fellebbezéseket rendre elutasitja arra hivatkozva, hogy valamennyi koriilmény elérelat-
hatd, kalkulalhat6 koltség és kockazat, ami semmi esetre sem indokolhatja az egyoldala modositast. A szol-
galtatok a Hatdsag ezen magatartasat a jogszabalyhely kitiresitésének tartjak, mondvan nem rendelkeznek
kovetkezetes allasponttal, amihez viszonyitani lehetne, ami alapjan a kortilményekben bekovetkezett 1énye-

42
Uo. 353. o.

“36/2011 (X. 6.) NMHH rendelet az elektronikus hirkozlési elfizetdi szerzGdések részletes szabalyirél (a tovabbiakban

Eszr.).

“b) Jogszabalyvaltozas vagy hatosagi dontés. c) A koriilményekbe bekdvetkezett, a szerzédésmegkotésekor elére nem

lathato lényeges valtozas.
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ges valtozas (clausula rebus sic stantibus) mibenlétét meg lehetne allapitani, igy a gyakorlatban az latszik,
hogy a szolgéltatok folyamatosan probalkoznak, a Hatdsag pedig minden esetben harit (barkoba-jelenség).
Az NMHH valasza erre az, hogy nem lehet taxative meghatarozni a lényeges valtozas mibenlétét, hiszen
minden esetet egyedileg kell megvizsgalni, valamennyi eset 0j, egyedi relevans koriilményeket sziilhet, ami
viszont sziikséges elem, hogy a koriilménynek eldre nem lathatonak, elhdrithatatlannak és a jogviszonyt koz-
vetleniil érintének kell lennie. A kdvetkezetes jogalkotas és jogalkalmazas azonban megkivanna egy un. ok-
listat, amely rogzitené, melyek azok az esetek, amelyekre (és csak és kizarolag azokra) hivatkozni lehet az
egyoldalt szerz6désmodositas indokaként. Az ok-lista 1éte nem példa nélkiili, a pénziigyi szféraban, a 2009.
¢vi Banki Magatartasi Kodex® tartalmaz hasonlot, amit kovetkezetesen alkalmaznak is. Tekintettel arra,
hogy a szolgaltatok nem minden esetben hagyjak sz6 nélkiil a fellebbezés elutasitasokat és birdsagi feliil-
vizsgalatot kérnek, el6bb-utobb varhatéan korvonalazodni fog egy bevett birosagi gyakorlat, mely konkreti-
zalja a lényeges koriilményben bekdvetkezd valtozas mibenlétét (is).

Figyelemmel az ASZF-ek terjedelmes voltara és bonyolult jogi nyelvezetére kivanatos volna ASZF-
kivonat kibocsatasara kotelezni az egyes szolgaltatokat. Az Gtlet nem 1] kelet(i*®, némely szolgaltaté honlap-
jan fellelhetd, azonban egyéni tapasztalat alapjan egy szolgaltat6 iizletében sem talalhato, pedig a fogyasztok
tajékoztatasaban betoltott szerepéhez nem férhetne kétség. A legfontosabb pontokat — jogokat és kotelezett-
ségeket - Osszefoglalo, a szerz6dés megkotésére, modositasara, megsziintetésére, a dijtételekre és a hiliség-
szerz6dés lényegi elemeire koncentrald, 6-7 oldalas kivonat garantaltan redukalnd a fogyasztéi panaszok
szamat.

Akar az ASZF egyes pontjait, akar az adott szolgaltatd valamennyi dijcsomagjat (és annak legfonto-
sabb ismérveit) sszehasonlithatdo modon magaba foglal6 tablazat kibocsatasa, mint ,,Altaldnos tdjékoztato az
el6fizetd szerz6dés megkotését megeldzen™ szintén a fogyasztoi mérlegelés megkdnnyitését szolgalna.

Az egyedi el6fizetdi szerz6déssel kapcsolatban, a szoban (kiilondsen tavollevok kozott telefonhaszna-
lat Gtjan) és rautald magatartdssal megkotott szerzodések hatranyos kdvetkezményei szoktak panaszként
felmeriilni. A széban kotott szerzodést a telefonbeszélgetés napjan kell megkotdttnek tekinteni, azonban
tekintettel az atgondolasra és értelmezésre nyitva allo id6é rovidségére, az elofizetd a szerz6déstol 8 munka-
napon beliil indokolas nélkiil elallhat azzal a megszoritassal, hogy ha az elallasi id6 lejarta el6tt a szolgaltatod
a teljesitést az eléfizeté beleegyezésével megkezdte, az elallasi jog nem gyakorolhato.”® A rautalé magatar-
tassal (realaktussal) kotott szerzodések az elektronikus hirkozlés teriiletén kiilondsen a kiegészitd szolgaltata-
sok vagy emelt dijas szolgaltatasok vonatkozasaban jelentdsek, tehat egy mar meglévo elektronikus hirkdzlé-
si szolgaltatasra vonatkozo elofizetdi szerzédést feltételeznek.”® A kellemetlen helyzetek az eldfizetk foko-
zott odafigyelésével elkeriilhetok.

A szerz6dés felmondassal torténd megsziintetését a jogalkotd igyekszik az egyensilyi helyzet megte-
remtésére figyelemmel szabalyozni. Ennek oly mddon tesz eleget, hogy az eldfizeté szamara mindharom
felmondasi csoport (rendes-, a szerzddés egyoldali moddisitasahoz kapcsolodo- és rendkiviili felmondas)
vonatkozasaban jogkovetkezmény és indokolas nélkiil legfeljebb 8 napos hatarid6vel (de akar azonnali ha-
tallyal is) felmondasi jogot biztosit. Ez a jog a szolgaltatot minden esetben indokolasi kotelezettség terhe
mellett és hosszabb hataridével (60, ill. 15 nap) illeti meg. A felmondasi jogosultsag tartalma az egyes fel-
mondasi csoportok szerint masként alakul a hatarozott, ill. hatarozatlan idejii szerz6dések vonatkozasaban.

Huségnyilatkozat: Az el6fizet6i szerzodés olyan kikotésérdl beszéliink, amely alapjan a szolgaltato
meghatarozott kedvezményekben,” részesiti az eléfizet6t arra tekintettel, hogy az olyan kotelezettségeket™

“> Elérhetd: http://www.mkb.hu/dl/media//group_463afc792alfd/item_2545.pdf (2012.10.22.).

% 16/2003 (XIL 27.) IHM rend. (hatalyon kiviil!) 4. § (4) rogziti, hogy a szolgaltato koteles az ASZF mellékletben
meghatarozott tatalmu kivonatat elkésziteni.

7 A tajékoztatod tablazat alkalmazasanak Stlete szintén a pénziigyi szektor teriiletérél szarmazik, a fogyasztonak nydjtott
hitelrdl szol6 2009. évi CLXII. térvény 1. sz. melléklete alapjan.

8 17/1999. (11. 5.) Korm. rendelet 5. § a) pontja.

9 ARANYOSNE - LAPSANSZKY — SPAKIEVICS: i.m. (2010) 370-373. 0.

% Kedvezmények mindsiil kiilsnosen a belépési dij részbeni vagy teljes elengedése, az eléfizetési dij kedvezménye a
hatarozatlan idejii szerz6déshez képest, a szolgaltatas igénybevételéhez sziikséges végberendezés kedvezményes
atengedése vagy értékesitése, stb.

*! Kotelezettségvallalasok kiilondsen: az eléfizetd hiiségidén beliil nem kezdeményezi sajat érdekkorében felmeriilt
okbol a szerz6dés felmondasat, a szolgaltatas sziineteltetését, a szerz6dés olyan modositasat, amit a kikdtés nem tesz
lehetéve; szerzodésszegd magatartasival nem teremt jogalapot a szolgaltatoi felmondasra vagy szolgaltatas
korlatozasra.
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vallal a szolgaltatdsnak a hiiségidd alatt torténd igénybevételére, amelynek megszegése a szerzédésben meg-
hatarozott jogkdvetkezményekkel jar. A hiiségszerz6dések kapcsan kinalt kedvezmények sok esetben gon-
dolkodas nélkiili valasztasra sarkalljak az el6fizetoket, pedig érdemes tisztaban lenni azzal, mit is vallalunk
az (altalaban 2 éves) elkdtelezddéssel: mindenképpen korlatozottabb eljarasi lehetoségeket a szerzédéses
jogviszony megsziintetését illetden. A hatarozott idétartamtl eléfizetdi szerzddés a hatdrozott id6 elteltével
szlinik meg, ezt megel6zden rendkiviili felmondassal csak akkor élhet az eléfizetd, ha a szolgaltato a bejelen-
tett és érdekkorébe tartozo hibat 30 nap alatt sem javitja ki vagy egyoldalu szerzédésmodositasa az elofizetd
szamara hatranyos rendelkezéseket tartalmaz®. Ebben az esetben a szolgaltaté az addig igénybe vett ked-
vezményeket nem jogosult kdvetelni. Egyéb, a hatarozott idejii szerz6dés id6 elétt torténd eldfizetdi felmon-
dasa esetén az igénybe vett kedvezményeket kovetelheti a szolgaltatdo, mas hatranyos jogkovetkezményt
azonban nem alkalmazhat.*®

5. AFOGYASZTOI TUDATOSSAG NOVELESE: TAJEKOZTATAS, OSSZEHASONLITAS ES VALASZTAS

A legfrissebb kutatasok eredményei szerint a tudatos vasarloi index folyamatos novekedést mutat, ami a
koriiltekintobb valasztasnak, a garancialis jogok eredményes érvényesitésének koszonhetd, ugyanakkor a
fogyasztoi jogositvanyok pontos ismerete és kivaltképp a vasarloi tudatossag fejlesztése teriiletén még béven
akad tennivald. Ez utobbi elvartsaga és igénye megfoghatatlan burokként vesz koriil benniinket, nyomasként
nehezedik rank. Sok esetben tudjuk is, hogy mit kellene tenniink, de a gyakorlatban ,,nem ériink ra” ennek
megfelelden cselekedni, csak arra toreksziink, hogy a szolgaltatasok (és a divatkdvetés) iranti sziikségletein-
ket lehetéleg minél olcsdbban kielégitsiik. Ezt a fajta fogyasztdi szemléletet a szolgaltatok jol ismerik, a kii-
16nféle marketingtevékenységiiket erre figyelemmel alakitjak. Minden esetben kezeljiik szkeptikusan a talon-
tul kedvezményes ajanlatokat, ¢ljiink gyantival annak valosagtartalmat illetéen. A ,,megtévesztd magatartas”
szer(i eljaras minden esetben a szolgaltatok sajatos eszkdze, ami még csak nem is tekinthetd jogsértésnek,
hiszen vélelmezi a fogyasztdi gondolkodast! A hatékonyabb ,tudatossagnovelés”, tehat a mérlegelésre és
Osszehasonlitasra 0sztonzés érdekében a szolgaltatokéhoz hasonldo modszert kell alkalmaznunk, igy az aktua-
lis fogyasztdi magatartasokbol, kialakuld fogyasztoi trendekbdl kell kovetkeztetéseket levonnunk és ennek
alapjan kidolgoznunk a megel6z6 stratégiakat.

Fogyasztoi trendek, fogyasztoi magatartasok: alapvetden a gyenge pontokra kell fokuszalnunk, megje-
161ni a hibas fogyasztoi magatartas tipusokat és az azokra adott reflektalassal kijeldlni a helyes gondolkodas
€s magatartas irdnyait. A tajékoztatasi program kivitelezése soran alapvetden a média igénybevételére kelle-
ne Osszpontositani, jol felépitett, szines, kellemes zenei alafestéssel megkonstrualt, 1ényegre tord, figyelem-
felkelt6 mondatokkal, manipulativ moédon kell hatnunk a fogyasztokra, marketingstratégiat alkalmazni, aho-
gyan ezt a szolgaltatok is teszik (ha mar masként nem megy). A program kidolgozasa soran figyelemmel kell
lenni a fogyasztoi kategoria gytjtéfogalom jellegére, tehat arra, hogy rendkiviil heterogén kdzeget célzunk
meg mind személyiségiiket, mind tarsadalmi helyzetiiket, mind életkorukat tekintve. Nyilvanvaléan egyénre
szabott programokat nem lehet kidolgozni, de kategériak szerinti, tobbféle stilusu projektek kialakitasa cél-
ravezetd lehet. Stratégik kidolgozasakor kiilondsen erre, a funkciondlis fogyasztas™ szem el6tt tatasara kell
felhivnunk a figyelmet, fel kell szélitanunk a fogyasztokat az emocionalis fogyasztas® veszélyeire, az 6nki-
fejezo, szimbolikus, ,,nagyzold”, praktikussagot nélkiil6zo ajanlatok valasztasdnak kovetkezményeire.

Hirkozléssel kapcsolatos fogyasztoi gyakorlat Németorszagban: mindenekelott azt kell rogziteniink,
hogy olyan kdzponti, valamennyi elektronikus hirkdzlési szolgaltatora és szolgaltatasra kiterjedd 6sszehason-
lito és keresérendszer, mint a hazai TANTUSZ portal, Németorszagban nincs. Altalanos fogyasztovédelmi

2 Azonban ha a szerzédésmodositas az igénybevett kedvezményt nem érinti, az el6fizetd nem jogosult azt hatranyos
jogkovetkezmény nélkiil felmondani. Amennyiben a moddositas érinti a kedvezményt és az eldfizetd a szerzédést
felmondja, a szolgaltatd jogosan kovetelheti a mar igénybevett kedvezményeket.

> Hogyan mondhatja fel az el6fizetdi szerz0dését?
http://nmhh.hu/cikk/2757/Hogyan_mondhatja_fel_az_elofizetoi_szerzodeset (2012.11.05.).

* Racionalisan indokolhato fogyasztis, olyan termékek megvésarlasa, szolgaltatisok igénybevétele, ami nem
kiiléndsebben szolgal magyarazatra, tekintve az adott tarsadalmi-gazdasagi szinten elfogadott jelenégrdl van szo6. Ide
soroljuk a témank szempontjabol elsddleges telefon és internet szolgaltatas igénybevételét.

% Szimbolikus tartalmi fogyasztas (ami lehet dnmegnyugtaté vagy onkifejezs). Ld. bévebben: TOROCSIK MARIA:
Fogyasztoi magatartas — Insight, trendek, vasarlok, 2011, Akadémiai Kiad6, Budapest,.
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portalok® (igénybe vételiik dijkoteles!), valamint kisebb, ingyenesen hozzaférhetd privat oldalak® segitik a
t4jékozodni kivano fogyasztokat a szdmukra leginkabb kedvezd ,,csomag” kivalasztasaban. Az a bevett gya-
korlat, hogy t6bb ingyenes portalt megkeresnek, lekérdezik a szamukra leginkabb megfeleld tarifat, szolgal-
tatast, majd a kapott eredményeket 0sszehasonlitjak és meghozzak a dontést. Az optimalizalas a németeknél
bevett gyakorlat, a programok kihasznaltsaga nagyon magas, az esetleges koltségvonzatok ellenére is.

6. ZARO GONDOLATOK

Mit tegyen az a nemzet, amely alapvetéen mas temperamentummal bir, mas viselkedési formakat kovet,
masként gondolkozik? Mint fogyasztd tanuljon, tajékozodjon, valtoztasson hozzaallast, vegye igénybe az 6t
segitd alkalmazésokat és végiil, de nem utolsé sorban tartsa szem eldtt sajat érdekeit! Mint allami, fogyasz-
tovédelmi szerv (NMHH, NFH, Média- ¢és Hirk6zlési Biztos, civil szervezetek) egyrészt tegyen meg mindent
annak érdekében, hogy a hianyossagokat mesterségesen potolja, tanitsa, fejlessze a fogyasztoi tudatossagot,
masrészt pedig feliigyelje, szabalyozza az er6folényben 1évo fél magatartasat, kotelezze a szolgaltatokat a
fogyasztoi jogok tiszteletben tartasara, az esetleges érdeksérelmek kezelésekor a hatékony, gyors €s kielégito
orvoslasra torekedjen és végiil de nem utols6 sorban teremtsen egyensulyt az egyenetlen viszonyrendszer-
ben!

Ne feledjiik: a tudatos fogyaszto a hirkozlési piac fejlddésének 6sztonzdje! Eppen ezért védelme, tajé-
koztatasa, oktatasa, jogorvoslathoz, igényérvényesitéshez, érdekképviselethez vald joganak biztositasa és
ezzel elégedettségének elérése mindenkinek érdeke, nem mellesleg Alaptdrvényben rogzitett allameél!
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