Szerz6désfelligyeleti kompetencia kbzpont

Iktatészam: RU/2049-12/2012.

Targy: bérelt vonali internet szolgaltatas
hibakezelési eljarasa

Ugyintéz6:

HATAROZAT

A Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatsag Hivatala (a tovabbiakban: Hatésdg) a SENGICEECEE, 2
tovabbiakban: Elfizet6) képviseletében eljidrva SN IELEM; a tovabbiakban: Kérelmezd) a UPC
Magyarorszag Kft. (1092 Budapest, Kinizsi u. 30-36.; cg.: 01-09-366290; a tovabbiakban: Szolgaltaté) bérelt
vonali internet szolgaltatasa hibakezelési eljarasanak elektronikus hirkdzlésre vonatkoz6 szabalyokban és az
altalanos szerz6dési feltételeiben foglaltaknak valé megfelelésége, valamint a kotbérigény, illetve dijjévairas
jogossaganak megallapitasara vonatkozo kérelmét

elutasitja.

Az eljaras soran Kérelmez6 3 000 Ft dijat fizetett, mely eljarasi koltséget a Kérelmezb viseli.
Jelen hatarozatot a Hatésag kozzéteszi.

A hatarozat ellen a kozlést6l szamitott 15 napon belll a Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatosag Elnokéhez
cimzett, de a Nemzeti Média- és Hirkdzlési Hatésag Hivatala Szerzddésfelligyeleti kompetencia kdzponthoz
(7624 Pécs, Alkotmany u. 53.) benyujtott halasztd hatalyu fellebbezéssel lehet élni. A fellebbezési eljaras dija
5000 Ft. A dijat a Nemzeti Média- és Hirkdzlési Hatosag Magyar Allamkincstarnal vezetett 10032000-
00300939-00000017 szamu szamlajara kell befizetni. A Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatosag Elndke mint
masodfokl hatdsag a fellebbezést annak beérkezésétdl szamitott 45 napon bellll biralja el.

INDOKOLAS
l.

A Hat6saghoz 2012. januar 23-an érkezett kérelemben foglaltak szerint az El6fizeté 2011. december 7-én
kelt irdsos panasszal fordult a Szolgaltatbhoz, az altala igénybe vett bérelt vonali internet szolgaltatas
mindségének romlasa, esetenkénti teljes kiesése miatt. Az El6fizetd szerint a Szolgaltatdé a bérelt vonali
internet szolgaltatas igénybevételére vonatkozd altalanos szerzddési feltételek 4. sz. mellékletében foglalt 8
oras hibaelharitasi hataridét tallépte, mivel a 2011. november 26-an 7 6ra 30 perckor bejelentett hibat a
Szolgaltatd végérvényesen 2011. november 26-an 17 éra 10 perckor, 9 6ra 40 perc alatt haritotta el. A
kérelem mellékletei tartalmaztak tobbek kozdtt a Szolgaltaténak kuldoétt - 2011. december 7-én és 2012.
januar 17-én irt postan feladott - panaszlevelek, tovabba a Szolgaltatd altal elektronikus Gton kuldott, 2011.
december 30-an kelt jovairasi igényt elutasitd valaszlevelének masolatat. Fentiekre tekintettel a

Szolgaltatdhoz benydjtott jovairasi igénye jogossaganak alatamasztasat kérte a Hatésagtol.

A Hatésag megallapitotta, hogy a kérelem az El6fizetd altal igénybe vett bérelt vonali internet szolgaltatas
hibakezelési eljarasanak a vonatkozd jogszabalyokban és az altalanos szerzédési feltételekben foglaltaknak
valé megfeleléségére vonatkozik.

A fenti targyban a Hat6sag hataskorét a médiaszolgaltatasokrél és a tomegkommunikaciorol sz6lé6 2010. évi
CLXXXV. torvény 114. § (2) bekezdése alapjan az elektronikus hirkézlésrél sz6l6 2003. évi C. torvény (a
tovabbiakban: Eht.) 10. § (2) bekezdés szerinti 10. § m) pontja alapozza meg. Az Eht. 53. § (1) bekezdésében
kapott felhatalmazas alapjan kérelemre vagy hivatalbdl hatosagi ellenérzés vagy hatésagi eljaras keretében
fellgyeli az elektronikus hirkdzlésre vonatkozé szabaly érvényesiilését, betartasat, valamint az altalanos



szerz6dési feltételekben foglaltak teljesitését. Az Eht. 49. § (3) bekezdése értelmében a Hatosag a jogsértd
magatartas tanlsitasat megtilthatja, illetve az elektronikus hirkdzlésre vonatkozd szabalyban foglaltak
érvényesitése keretében kotelezettséget allapithat meg, tovabbi jogkovetkezményeket alkalmazhat, vagy
hatésagi szerzddést kothet a jogsértdvel.

A kérelemhez a Kérelmez6 nem csatolta a képviseldi jogosultsagot igazoldé meghatalmazast, tovabba a
kérelem benyujtasaval egyidejlileg nem kerllt megfizetésre az els6fokl hatdsagi eljaras dija, ezért a Hatdésag
az RU/2049-2/2012. iktatdszamu végzésében hianypétlasra szélitotta fel, melynek 2012. februar 9-én a
Kérelmezd eleget tett. A Hatdsag 2012. februar 10-én értesitette a Szolgaltatot, hogy vele szemben kérelemre
felligyeleti eljaras indult, és egyben az RU/2049-5/2012. iktatészamu végzésében az liggyel kapcsolatos
adatszolgaltatasra hivta fel. A Szolgaltatd6 a Hatdosag felhivasdban szabott hataridén bellll az
adatszolgaltatasnak eleget tett.

Tovabba a Kérelmezd panasszal élt a Szolgaltatd azon magatartasaval szemben, hogy ugyanazon
végberendezés GiO/2-es és GiO/4-es kimenetén tortént, két kiildnb6z6 elbfizetd altal igénybevett bérelt vonali
internet szolgaltatasnak Ujbéli helyreallasi id6pontjai nem voltak azonosak. Tovabba, hogy a GiO/2-es porton
egyetlen egy megszakadas sem, a GiO/4-es porton tébb és huzamosabb ideji megszakadas volt. Ezzel
kapcsolatban a Kérelmezd felvilagositast kért a Szolgaltatotol, azonban kérelme benyljtasaig a felvilagositast
nem kapta meg. A Hatosag ezzel kapcsolatban hataskérének megallapitasa érdekében felvilagositast kért a
Szolgaltatotol, azonban a Hatosag a felvilagositas alapjan hataskoérének hianyat allapitotta meg.

A Hatosag a kérelemben foglaltak, valamint a Szolgaltat6t6l bekért nyilatkozatok és dokumentumok alapjan
az alabbi tényallast tarta fel, és azt az alabbiak szerint értékelte.

Az El6fizetd és a Szolgaltatd kozt upc business bérelt vonali internet szolgaltatas igénybevételére vonatkozo
el6fizetdi szerz6désen alapuld jogviszony allt fenn.

1. Az El6fizet6 az igénybevett szolgaltatasa leallasat 2011. november 26-an 7 6ra 27 perckor jelentette
be telefonon a Szolgaltatd hibabejelentd szolgalatanal.

2. 2011. november 26-an 8 6ra 52 perckor telefonon érdeklédott a hibabejelent6 szolgaltatnal, hogy a
bejelentett hiba kapcsan tud-e a Szolgaltatoé valaszt adni arra, hogy mikor lesz Gjbél szolgaltatas. A
Szolgaltatd munkatarsa e megkeresés soran arrol tajékoztatta az El6fizet6t, hogy a hibaelharitason
munkatéarsai dolgoznak, aramszolgaltatas kiesése miatt all fenn a hiba, de a hibaelharitas pontos
idépontjat nem tudja megmondani. E tajékoztatast az El6fizetd a hangfelvétel szerint elfogadta. A
Szolgaltato e bejelentést szintén nyilvantartasba vette.

3. 2011. november 26-an 9 6ra 35 perckor telefonon értesitette a Szolgaltatd az Elbfizet6t,
nyilvantartasa szerint a 7 6ra 27 perckor bejelentett hiba (1. sorszam) 8 6ra 42 perckori elharitasanak
megtorténtérél. Azonban e rogzitett hangfelvétel soran az El6fizetd agy nyilatkozott, hogy a
szolgaltatas tovabbra sem vehetd igénybe.

4. 2011. november 26-an 10 6ra 6 perckor a Szolgaltatdé telefonon értesitette az El6fizetét
nyilvantartasa szerint a 8 6ra 52 perckor rogzitett megkeresés (2. sorszam) hibaelharitasanak
megtorténtérdél, azonban a rogzitett hangfelvétel szerint az El6fizeté még mindig Ggy nyilatkozott, hogy
a szolgaltatas tovabbra sem vehetd igénybe.

5. 2011. november 26-an 11 o6ra 33 perckor rogzitett hangfelvétel szerint az El6fizeté ismételten
telefonon jelezte a hibabejelentd szolgaltatonak a hiba fennallasat. A Szolgaltatd munkatarsa az
El6fizet6t tajékoztatta a folyamatban 1évé hibaelharitasrol és a munka megsirgetésére tett igéretet.



6. 2011. november 26-an 12 6ra 14 perckor a Szolgaltato telefonon értesitette az El6fizet6t a 11 6ra 33
perckor bejelentett hiba elharitasardl, a szolgaltatds miikodésérél. A rogzitett hangfelvétel szerint az
El6fizetd az értesités soran a szolgaltatas helyreallasat megerdsitette.

7. Az El6fizeté még ugyanaznap 2011. november 26-an 14 6ra 50 perckor - és 15 6ra 17 perckor - az
eredeti hibat (tehat a 7 o6ra 27 perckor bejelentett hibajelenséget), illetve annak fennallasat
elektronikus levélben - a hiba elharitasardl sz6l6 12 6ra 14 perckor tortént szolgaltatoi értesitéstol
szamitott 72 oran belil - ismételten bejelentette. A Szolgaltatd e bejelentéseket szintén
nyilvantartasba vette. Nyilvantartdsa szerint az ismételten bejelentett hibat véglegesen 2011.
november 26-an 17 6ra 51 perckor haritotta el. A hiba elharitasarol szol6 értesitést a Szolgaltatd az
El6fizetbnek 2011. november 27-én 14 6ra 24 perckor feladott elektronikus levelében kiildte meg.

A kérelemben vitatott id6szakban hatalyos Eht. 141. § (1) bekezdése alapjan a Szolgaltaté kételes volt a
hibabejelentéseket, a hibabehatarol6 eljaras eredményét és a hibaelharitas alapjan tett intézkedéseket
visszakOvetheté médon, hangfelvétellel vagy egyéb elektronikus Uton rogziteni és az adatkezelési szabalyok
betartasaval azt legalabb egy évig megdrizni. Ugyanezen szakasz (2) bekezdésben foglaltak szerint a
szolgaltatbnak a hibabejelentést az eldfizetd részére vissza kellett igazolnia és azt a rogzitésen tul
nyilvantartasba kellett vennie.

vonali szolgaltatas nyujtasara vonatkoz6 - a vitatott id6szakban érvényes - altalanos szerz6dési feltételeinek
(a tovabbiakban: ASZF) 12.1. a hibabejelentd szolgalat elérhetdsége, a hibabejelentés médja cimii pontja is.
Az ASZF min6ségi mutatokat tartalmazé 4. sz. mellékletében foglaltak szerint a Szolgaltaté a upc business
bérelt vonali internet szolgaltatasra vonatkoz6 minéségi panasz hibaelharitasi idejét 8 éraban éallapitotta meg,
mely mutatét a hibafelvétel és a szolgaltatas megfelel6 mindségl ismételt rendelkezésre allasaig eltelt
id6tartamra vonatkozéan hatarozta meg.

A 2011. november 1-jét6l hatalyos, az elektronikus hirkoziési el6fizetbi szerz6dések részletes szabalyairdl
sz016 6/2011. (X. 6.) NMHH rendelet (a tovabbiakban: Eszr.) 9. § (2) bekezdése szerint a szolgaltatd koteles
az el6fizeté altal bejelentett, a hibabehatarold eljarasa eredményeként valdésnak bizonyult, érdekkorébe
tartoz6 hibat kijavitani.

Ugyanezen szakasz (10) bekezdése szerint, nem mindsul elharitottnak a hiba, amennyiben az el6fizeté az
eredeti hibabejelentés szerinti hibat ismételten bejelenti a hiba elharitasarol sz6l6 szolgaltatdi értesitéstol
szamitott 72 6ran bellil. Ebben az esetben nem szamit be a hiba kijavitasara rendelkezésre allé hataridébe a
hiba elharitasarol sz016 szolgaltatoi értesitéstdl az eldfizetd altal tett ismételt hibabejelentésig eltelt id6tartam.

A fenti feltételeket a Szolgaltatd hibabejelentéskor hatalyos ASZF-e még nem tartalmazta. Az elektronikus
hirk6zlési eléfizetdi szerzddések részletes szabalyairdl sz6l6 6/2011. (X. 6.) NMHH rendelet médositasarol
sz016 9/2011. (Xll.14.) NMHH rendelet médositotta az Eszr. 26. § (2) bekezdését. A modositas szerint a Eszr.
lehet6vé teszi a szolgaltatok szamara,hogy Hatésag részére megklildott az Eszr.-nek megfeleléen atdolgozott
altalanos szerzédési feltételeik legkésébb 2012. januar 1. napjan lépjenek hatalyba, és a szolgaltatok
legkés6bb ettdl az id6ponttdl kezdve kotelesek azokat alkalmazni. A Szolgaltaté az Eszr.-nek megfeleléen
atdolgozott ASZF-e 2011. december 1-jétél hatalyos, ennek megfelelden a Szolgaltatd nem sértette meg a
jogszabalyi rendelkezéseket azzal, hogy az ASZF-e a vizsgalt idészakban még nem tartalmazta a hibajavitasra
vonatkoz6 fenti rendelkezéseket.

Ett6l eltér viszont az Eszr. (j szabalyainak alkalmazasi kotelezettsége, ugyanis az Eszr. hatalyos volt 2011.
november 1-jét6l, és a hatalybdl fakaddan alkalmazand6 is volt minden egyedi esetben. A jogszabalyban
biztositott atmeneti id6szak csak az ASZF hatalybaléptetésére, nem pedig a szabalyok alkalmazasara terjedt
ki. [gy a Hatésag is az Eszr. 2011. november 1-jét6l hatalyos szabalyai alapjan biralta el az eljarés targyat
képezb szolgaltatéi magatartasokat.

A Szolgaltaté hibabejelentés nyilvantartasaban a 2011. november 26-an 7 6ra 27 perckor bejelentett hiba
elharitdsanak idépontjaként 8 éra 42 perc, valamint a 8 6ra 52 perckor nyilvantartasba vett bejelentés



hibaelharitas idépontjaként 10 éra 06 perc szerepel. A nyilvantartasban szereplé fenti két bejelentés
tekintetében a Szolgaltatdé adatszolgaltatasaban Ugy nyilatkozott, hogy a fenti két hiba elharitasi id6pontjanak
nyilvantartasban tortént rogzitésekor a miszaki diagnosztikai rendszerének adatait vette alapul.

a) Azonban a fenti két bejelentés tekintetében a hibaelharitas eredményérdl sz6l6 telefonos eléfizetdi
értesités meghallgatasa soran a Hatosag azt allapitotta meg, hogy az Elbfizetd valasza, visszajelzése
szerint egyik esetben sem volt a szolgaltatas elérhet6. Ezért a Hatdésag a rendelkezésére allo
dokumentumok alapjan a hibaelharitasi id6 kiszamitasa soran az El6fizeté altal eredetileg 2011.
november 26-an 7 6ra 27 perckor bejelentett (1. pont), majd a 8 6éra 52 perckor nyilvantartasba vett
(2 pont) hiba elharitdsanak idépontjaként a 2011. november 26-an 12 6ra 14 percet (6. pont) vette
figyelembe, mivel az ugyanebben az idépontban régzitett telefonbeszélgetés soran erdsitette meg az
El6fizetd a szolgaltatas helyreallasat. Ennek alapjan a hibaelharitas idétartama 4 6ra 47 perc volt.

b) Az El6fizetdé ugyanaznap - 2 6ra 38 perccel késébb - 14 6ra 50 perckor - majd 15 6ra 16 perckor is -
elektronikus levélben ismételten bejelentette az eredeti hibat (7. pont). E hiba elharitasanak idépontja
tekintetében az Elbfizet6 kérelmében 17 éra 10 percet jelolt meg, a Szolgaltaté nyilvantartasaban
pedig 17 6ra 51 percet rogzitett. A Hatésag a hiba végleges elharitasanak idépontjaként a Szolgaltatoé
nyilvantartasaban szerepldé 17 6ra 51 percet vette alapul, igy a hibaelharitas idétartama 3 éra volt. Az
Eszr. szabalyozasa alapjan ismételt, azaz az eredeti hibabejelentést kdveté 72 6ran bellli az eredeti
hiba ismételt bejelentése esetén a Szolgaltatdnak a hiba kijavitasara nyitva allé hataridejét az eredeti
hibabejelentéstdl kell szamitani. Nem szamit bele viszont a hiba kijavitdsara rendelkezésre allé
hataridobe az Eszr. 9. § (10) bekezdése alapjan az eredeti hibabejelentést kovetd elharitas és az
ismételt hibabejelentésig eltelt id6tartam.

¢) Tehat a hiba elharitasarél szol6 2011. november 26-a 12 6ra 14 perckor megtortént szolgaltatoi
értesitéstdl az El6fizeté altal 2011. november 26-an 14 6ra 51 perkor tett ismételt hibabejelentésig
eltelt id6étartam (2 éra 37 perc) nem szamit bele a hiba kijavitasara rendelkezésre allé hataridébe, igy
a Szolgaltato az eredeti hibabejelentést 6sszesen 7 6ra 48 perc alatt haritotta el.

A Hatésag megallapitotta, hogy jelen ligyben a Szolgaltatd hibakezelési eljarasa soran az ASZF-ben véllalt 8
oras hibaelharitasi hataridét az ismételt hibabejelentésre vonatkozd szabalyok figyelembe vételével nem
Iépte tdl, igy kotbérfizetési kotelezettsége nem keletkezett. Fentiekre tekintettel a Hatésag a Kérelmez6
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kotbérigény, illetve dijjovairas jogossaga megallapitasara vonatkozo kérelmét elutasitotta.

Tekintettel arra, hogy a Hatésag a kérelmet elutasitotta, a Ket. 157. § (2) bekezdés a) pontja alapjan az
eljarasi dij, mint eljarasi koltség viselésére a Kérelmezbt kotelezte.

A hatarozatot a Hatosag az Eht. 43. § (2) bekezdése alapjan kdzzéteszi.

Az Eht. 44. § (1) bekezdése értelmében a Hatosag els6foku hatarozata ellen a Nemzeti Média- és Hirkozlési
Hat6sag Elnokéhez lehet fellebbezni. A masodfoku eljaras Ggyintézési hataridejét az Eht. 31. § (1) bekezdése
hatarozza meg.

A fellebbezésrol sz6l6 tajékoztatas a Ket. 72. § (1) bekezdés da) pontjan és 98. § (1) bekezdésén, a
fellebbezés elbterjesztésének hataridejére vonatkoz6 tajékoztatdas a Ket. 99. § (1) bekezdésén, a halaszto
hataly a 101. § (1) és (4) bekezdésén alapul. A Ket. 101. § (4) bekezdése értelmében az eljarasi koltség
megallapitasaval és viselésével kapcsolatos dontés elleni fellebbezésnek nincs halaszté hatalya a dontés
fellebbezéssel meg nem tamadott rendelkezése tekintetében. A fellebbezés elbterjesztése helyének
meghatarozasa a 102. § (1) bekezdésén alapul.

A fellebbezési eljaras dijanak mértékét a Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatosag egyes eljarasainak igazgatasi
szolgaltatasi dijairdl és a dijfizetés médjarol sz6l6 5/2011. (X. 6.) NMHH rendelet 16. §-a hatarozza meg. A



18. § (2) bekezdése értelmében a Kérelmezé dijfizetési kotelezettségét a Hatosag Magyar Allamkincstarnal
vezetett 10032000-00300939-00000017 szamu pénzforgalmi szamlajara torténé atutalassal, vagy
természetes személy ligyfél esetén ugyanezen szamlaszamra készpénzatutalasi megbizas Gtjan (sarga csekk)
is teljesitheti. Az atutalasi megbizas kdzlemény rovataban a Kérelmez6é nevét, adészamat és az eljaras
targyat, csekken torténd befizetés esetén az eljaras targyat kotelezé feltlintetni.

Pécs, 2010. aprilis 16.

Aranyosné dr. Borcs Janka,
a Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatésag
Hivatalanak féigazgatéja nevében és megbizasabdl

Petres Istvan
kompetencia kdzpont vezetd
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