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1. Fogyasztéi tudatossag: 6sszehasonlitas és valasztas

Az utébbi években sokat fejlédott Magyarorszagon a vasarléi tudatossag. A legfrissebb
kutatasok a tudatos vasarléi index ndvekedését jelzik, tehat koriltekintébbek lettiink,
érvényesitjlk garancialis jogainkat, de az altalanos fogyasztdi jogositvanyaink pontos
ismerete, a kornyezettudatossag és altaldban a vasarléi tudatossag terén sok még a
tennivald. A feladatokbdl béven jut az allami szerepléknek is.

A hirkozlési piac fejlédése is felszinre hozott j6 néhany olyan problémat, amelyre a Nemzeti
Hirkozlési Hatésagnak (NHH), mint szabalyozéonak megoldast kell talalnia. A
jogszabalyokban, hatarozatokban foglaltak betartatasa mellett felértékelédni latszanak az
ugynevezett soft law eszkdzOk, amikor is a hatésag és a hirkdzlési fogyasztdi jogok
képviseldje (HFJK) konzultacidkkal, dnkéntes megallapodasok |étrehozasaval segiti elé az
etikus piaci viselkedésformak elterjedését. igy a klasszikus szabalyozoi eszkdztar mellett a
nyilvanossag lehetéségeit is kihasznaljuk a fogyaszték jelent6s csoportjait érintd olyan
kérdésekben, mint példaul a hlségszerz6dések, a hangszerzédések, illetve az
ugyfélszolgalati mikodés kérdései.

A hirkdzlési fogyasztoi jogok képviselSjeként azonban egyre inkabb a tudatossagndvelésben
latom a problémak megelézésének a kulcsat. Ebbdl a szempontbdl a hirkdzlési szektor most
kedvezd helyzetben van. A fogyasztdék jogainak hatékony érvényesitése része annak a
hirkdzlés-szabalyozéi javaslatcsomagnak, amelyet az Eurdpai Bizottsag mar jovahagyott. A
reformcsomag a hat évvel ezel6tt bevezetett kdvetelményeket mddositana ugy, hogy a
varakozasok szerint 2009 végére hatalyba |épd Uj szabalyozas az eurdpai fogyasztdk
érdekeit kdzvetlenll szolgal6 elemekkel bévilhet.

A szabalyozas Uj fogyasztéi jogokat vezetne be: egyebek mellett lehetévé tenné, hogy akar
egy nap alatt szolgaltatét valtsunk. Bevezetné az atlathaté és dsszehasonlithatod
artgjékoztatashoz val6 jogot, és a piaci verseny tovabbi erfsitésével bévitené valasztasi
lehetéségeinket. Novelné a hirkdzlési haldzatok biztonsagat, Uj eszkdzoket vetne be a
kéretlen elektronikus levelek, a virusok és mas internetes fenyegetések ellen. Az (j
szabalyozas javitani akarja a hirkdzlés-szabalyozas szinvonalat is, ami tovabbi garanciakat
jelentene arra, hogy a hirkoézlési fogyasztok kegyeiért tisztességes verseny folyjon az
EU tagallamaiban.

Harom évvel ezel6tt az NHH és a HFJK uttérd szerepet vallalt a fogyasztéi tajékozottsag és
tudatossag novelése érdekében. Elindult a TANTUSZ portal, mely a hirkdzlési szolgaltatasok
Osszehasonlitasaval, a szolgaltatas-lefedettségek bemutatasaval jelentés segitséget kinal a
tudatos valasztashoz. Az idei évben elinditottuk Fogyasztéi Tudatossag Programunkat, arra
vallalkoztunk, hogy megtalaljuk a miikdédésink korszerlsitését és a fogyasztoéi
tudatossagndvelést szolgald tovabbi stratégiai lehetéségeket. A FogyasztHatésag — allami
szerepek a fogyasztoi tudatossag névelésében cimmel szervezett konferenciank célja a
figyelemfelhivas: a fogyasztdi szempontok egyre névekvé fontossagara, a fogyasztovédelmi
szerepkarrel jard kihivasokra; az allami, hatdésagi szféra lehetéségeire és kotelességeire.

Las Bk

Takacs Péter
hirkdzlési fogyasztoi jogok képviselbje
Nemzeti Hirkdzlési Hatésag

Budapest, 2008. szeptember 17.




2. A hirkozlési piac fogyasztéi szemmel

A hirkozlési piac — nemzetkdzi és hazai téren is — intenziv fejlédésen ment at az elmult
évtizedekben. A késziilékek kisebbek, okosabbak és ezzel egyltt 6sszetettebbek lettek, és
szamtalan U] szolgaltatas jelent meg. Az NHH piacszabalyozé 1épéseinek is kdszénhetben
ma mar az orszag szinte minden telepulésén technolégidk és szolgaltatasok gazdag
valasztéka all rendelkezésinkre.

A 90-es években a vezetékestelefon-piac ment at gyors ndvekedési szakaszon, majd a
mobiltelefon-piac minden korabbi varakozast felilmuld térhoditasa koévetkezett. Mara a
vezetékes piacon az eléfizetéi szam ugyan lassan, de évrél évre csokken, hiszen immar a
hangforgalom terlletén is komoly kihivok a mobil- mellett a szélessavu internet nyujtotta IP-
alapu szolgaltatasok. A vezetékes piacon ma a szélessavu internet és az IPTV jelentheti a
novekedési lehetéséget. A mobilpiacon a 100 szazalékos penetracié elérése utan is
megmaradt az évi 10 szazalék koruli bévulés. A mobilszolgaltatok szamara a ndvekedés
lehet6ségét elsésorban a mobilinternet, illetve egymas eléfizetinek a megszerzése adja. Az
internetpiacon az elmult években alakult ki igazi verseny, és ez az a terulet ahol még nagy a
ndvekedési potencial. A harmadik generacios halézatok gyors fejl6désének kdszénhetéen a
szélessavu internet piacan mara az ADSL és a kabelmodemes technoldgia versenyébe
bekapcsolédott a mobilinternet is. 2006 6ta a televizids szolgaltatasok piacan is megélénkilt
a verseny. A kabel és a mihold versenyébe az IPTV és az idén decemberben induld
féldfelszini digitalis platform is be fog szallni.

A Kkorszer(is6dé és bévilé kinalat egyedilalld médon nem aremelkedést, hanem 2004 o6ta
folyamatos és jelent6s arcsdkkenést hozott, nem véletlen tehat, hogy az elemzék nagy része
allitja, hogy a hirkozlési szektor ma az egyik legnagyobb versenyt produkald tertlet. (1. abra)
Ez az dllitds annak ellenére, vagy éppen azért igaz, mert az egyes részpiacokon szikség
volt a hatdésagi beavatkozasra, illetve eurdpai szintli szabalyozasra az olyan hatarokon
atnyulo szolgaltatasok esetében mint a roaming. A hirkdzlési piac szabalyozasaval az egyes
orszagok hirkozlési hatosagai mellett a 2008-ban magyar vezetéssel mikodd Eurdpai
Szabalyozok Csoportja (ERG — European Regulators Group) és az EU Bizottsag is kiemelten
foglalkozik. E testlletek feladata, hogy vizsgaljdk az egyes részpiacokon kialakuld
anomaliakat, és ha kell, avatkozzanak be a még tisztabb piaci verseny és a fogyasztoi jolét
eérdekeében.

1. abra
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Mik6ézben reklamok tdmege bombaz Ujabb és Ujabb ajanlatokkal, fogyasztdként érzékelhetjik
a verseny pozitiv hatasait is: tébb szolgaltatasért fajlagosan kevesebbet fizetiink, a legtdbb
szolgaltaté ugyfélszolgalata mar nem a morcos hivatali hangnemben targyal veliink.
Ugyfelek, esetenként partnerek lettiink, mégsem mindig mozgunk otthonosan ebben az Uj
kinalati vilagban. Szinte lehetetlen koévetni az Ujdonsagokat, a gyors valtozasokat, a
tomérdek roviditést és technikai zsargont. Képtelenség atlatni a szolgaltatasok dzsungelét:
az aktualis tarifa-csomagokat, a kedvezményeket és a hliségnyilatkozatokat. Megjelentek a
bonyolult és nehezen 0&sszehasonlithatd 0Osszecsomagolt szolgaltatasok, amelyekhez
kedvezményes ajanlatok és specialis szerz6dési kondicidk jarulnak.

A szolgaltaték egyre szinesebb, valtozatosabb és szélesebb szolgaltataspalettat kinalva
igyekeznek minél tobb Ugyfelet csalogatni magukhoz. Amikor azonban valasztani, donteni
kell, mar magunkra vagyunk utalva, pedig arra vagyunk, hogy végre hasonlitsa 6ssze és
érthetéen magyarazza el valaki a lehet6ségeinket, hogy a fogyasztasi szokasainknak
leginkdbb megfelel6 szolgaltatast valaszthassuk.

A piac dominans szerepl6i nemzetkozi cégek, igy a hirkdzlési vilagtrendek hozzank nagyon
hamar begylriznek. Ennek j6 oldala, hogy a technikai fejlédésben, az Uj szolgaltatasok
honositasaban nem vagyunk lemaradva, ugyanakkor el kell szenvednink az uj értékesités-
0sztonz6é innovativ technikakat is, melyek ellen mas orszagok fogyasztovédéi is kiizdenek.
Nem magyar és nem egyedil hirkdézléspiaci jelenség a hiségnyilatkozatokkal toérténé
piackorlatozas, a fogyasztéi roghdz kotés, a szolgaltatasok 6sszecsomagolasa és esetleges
keresztfinanszirozasa, vagy a telefonon kotott, ugynevezett hangszerzédésnek alcazott
fogyasztoi megtévesztés gyakorlata.

A piaci szerepléknek altaldban nem érdekik a szolgaltatdsok 6sszehasonlithatésaga. A
szolgaltatok a versenyhelyzetre reagalva Ujabb és Ujabb fogyasztéi csoportokat kivannak
megcelozni, ezért a szamtalan tarifacsomag és kiegészitd opcié. A szolgaltatasok
hirdetéseiben természetesen az adott csomag legelénydsebb tulajdonsagait hangsulyozzak,
a tobbi feltétel ismertetését a ,kisbetlis részekre” hagyjak. Egyik piaci szereplének sem
érdeke, hogy a szolgaltatdas minden részletét dsszehasonlithatova tegye a versenytarsak
kinalataval. Ebben a helyzetben még a legalaposabb és legtudatosabb fogyasztonak sem
koénny vilagos képet alkotni, optimalis dontést hozni. (2. abra)
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A verseny velejaroja, hogy valamennyi piacon egyre kreativabb szolgéaltatdsok, csomagok és
marketingtechnikak jelennek meg, melyek kézul néhany mar a versenyt és igy a fogyasztok
érdekeit veszélyezteti. Ekkor az NHH-nak, illetve egyes esetekben a tarshatésagoknak kell
kdzbeavatkozniuk.

A fogyasztok jelentds része nem tudatosan valaszt. A fogyasztéi tudatossagot kifejezé
participaciés mutatok minden tekintetben kirivban alacsonyak a magyar piacon.
A felmérésben résztvevék tdbbsége szolgaltatét inkabb a ,benyomasok”, mint a racionalis
megfontolasok mérlegelése alapjan valaszt. (3. abra)

3. abra
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Forras: Participacios vizsgalat a lakossag kérében, NHH/Sonda Ipsos 2008

A szolgaltaté és a fogyasztdé (mint eladd és vevd) viszonya aszimmetrikus — a szolgaltatok
altal kinalt feltételek, melyeket jogi szakérték fogalmaztak tOkéletesre, minden esetben a
szolgaltatoi érdekeket helyezik el6térbe. Ha mégis hiba csuszik a folyamatba, azokat
tébbnyire gyors, akar egyoldald szerz6désmodositassal korrigaljak (pl. ,korlatlan”
mobilinternet gyors korlatositasa). Kevés az olyan tudatos fogyasztd, aki hirkdzlési
szolgaltatas vasarlasa esetén hajlandé végigolvasni az altalanos szerzédési feltételek (ASzF)
hosszadalmas jogi szabalyozasat.

A hirkdzlési piac dinamikus fejlédése. nem jar és talan nem is jarhat egyltt azzal, hogy
minden felhaszndlé részletesen ismerje, haszndlja és értse az Uj technoldgiakat,
szolgaltatasokat. Az Uj tipusu szolgaltatasoknal komoly alulinformaltsag tapasztalhaté a
fogyasztok korében. A tajékozatlansag sokuk szamara okozhat kellemetlen meglepetéseket,
melyekért a nem széleskorlen tajékoztatd szolgaltatd, az esetenként nem eléggé éber
hatdsag vagy jogszabalyalkotd és végsd soron a fogyaszto is okolhaté.




3. Atudatos fogyaszté a hirkozlési piac fejlodésének
osztonzdje

Régéta ismert, hogy a piac két f6szerepl6jének, az eladénak és a vevbnek egyilttes
interakcioja csak akkor vezet kiegyensulyozott piaci versenyhez, ha mindkét fél megfeleld
informacioval és tudatossaggal bir. A hazai és kulféldi hivatalok, hatésagok az utdbbi idében
energiajuk jelentés részét az eladdi oldal vizsgalatara, elemzésére forditottak. Leginkabb
arra ugyeltek, hogy megnyiljanak a piacok, hogy a szolgaltatok ne kerllhessenek
monopolhelyzetbe, ne vaghassanak zsebre extra-profitot, ddmpingarak alkalmazasaval vagy
ellehetetlenitd 6sszekapcsolasi dijjakkal ne szorithassak ki a piacrél versenytarsaikat.

Ma a fogyasztoi oldal olyan mérvi ajanlatddmpinggel, annyi Uj megoldassal szembesiil, hogy
Onmagaban szinte mar képtelen racionalis dontések meghozatalara. Ezért megérett a
felismerés: nem elég a piaci szerepl6kre bizni a fogyasztok tajékoztatasat, felvilagositasat,
tudatossaganak novelését — ebben fliggetlen szereplbknek, allami és civil szerveknek is
aktiv szerepet kell vallalniuk.

Végs6 soron belathatd, hogy minden szereplé szamara a tajékozott, sajat jogaival és
lehetéségeivel tisztaban 1évd, a piaci szolgaltatasokat és azok jellemzéit ismerd fogyaszté a
legjobb tGgyfél. Hogy miért? Mert a tajékozatlan, nem eléggé tudatos fogyasztd, aki sajat
igényeit és lehetfségeit sem ismerve vasarol szolgaltatast, sok esetben elégedetlen
fogyaszto lesz, és elébb vagy utébb panasszal fog élni. (4. abra)

4. abra

A piac fejlédéséhez nélkiilozhetetlen a fogyasztok tudatossaganak novelése
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Elégedetlenség, panaszok Tudatos fogyasztoi dontések

Lassu G w — Gyors

Joggal mertil fel a kérdés: kinek a felel6ssége, hogy a hirkdzlési piacon részt vevé fogyasztd
tudatossagat novelje?

Természetesen adddik a valasz, hogy a szolgaltatast eladé szolgaltatd legyen az ugyfelek
elsdé szamu tajékoztatdja. Ez sok esetben igy is van. A szolgaltatd — sajat érdekébdél adoddan
is — képzi, tajékoztatia meglévé és potencialis Ugyfeleit, s6t van olyan, aki ingyenes
tovabbképzéseken probalja csokkenteni a digitalis irastudatlansagot. Bar a lehetd
legszélesebb korl és tisztességes tajékoztatas elvarhatd a szolgaltatotol, szamos dologra
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nem fogja, nem tudja felhivni ugyfele figyelmét. Az ugyfélnek ugyanis sajat felel6ssége
megismerni sajat lehet8ségeit és tudatositani fogyasztasi szokasait, és ezeket figyelembe
véve neki kell meghoznia a dontést pl. arrdl, hogy akar-e hiiségszerzdédeést koétni vagy sem.

Az egyes orszagok hirkdzlési hatosagait azért hoztak létre, hogy szabalyozzak, feligyeljék a
piac mikodését, eszkdztarukban a szabalyozasi és szankcionalasi lehetéségek vannak
el6térben. Napjainkban mar a hatdésagok is egyre inkabb feladatuknak érzik a fogyasztok
informalasat, a szolgaltatdsok 0Osszehasonlithatésaganak megteremtését, a fogyasztoi
problémak fogadasat, elemzését, és ezek alapjan a szukséges Iépések megtételét. Nehany
europai példa:

>

Kulon intézmény a fogyasztoi jogok képviseletére (pl. NHH-HFJK):
kilon intézmény, dedikalt személy vagy szervezet a fogyasztéi jogok és érdekek
hatékonyabb képviseletére

Online iranyitott panaszkezelés kialakitasa (pl. brit, német hatésag):

a honlapon logikusan felépitett menlrendszer segiti a fogyasztokat a problémak
tobbségének megoldasaban; a weboldal ismertetbket, konkrét javaslatokat,
valaszokat ad a kérdésekre, a legtobb esetben személyes, Ugyfélszolgalati
kézrem(ikddés nélkil is

Konzultacié (pl. brit, német hatésag; NHH: nyilvdnos meghallgatas, egyeztetés):
stratégiai elképzelések, szabalyozasi tervezetek nyilvanossagra hozatala a honlapon
— ezekhez barki javaslatot, véleményt flizhet, és azt elkildheti a hatésagnak

Tarifa-0sszehasonlitas (svéd hatéosag, NHH-TANTUSZ):
a hatésag adatbazisabol a fogyasztd Osszehasonlithaté szolgaltatasokat és arakat
tud lekérdezni az adott tipusu szolgaltatast nyujté 6sszes szolgaltatordl

Weben keresztili kapcsolatfelvétel (német, svéd hatésag):
akar egy egyszerl elektronikus formanyomtatvany Kkitéltésével, akar chat-en is
kapcsolatba lehet Iépni a hatdésaggal

Savszélesség-teszt (svéd hatosag):
egyszerll sebességteszt, ami alapjan a fogyasztd ellendrizni tudja a sajat tényleges
savszélességét, és dssze tudja hasonlitani a szerz8désben rogzitettel




4, Az NHH eddigi Iépései

Az NHH tdbb tekintetben az unids tagallamok hatdésagait megeldézve tett Iépéseket a
fogyasztok tajékoztatasa, informalasa érdekében. A TANTUSZ portal indulasakor szinte
egyediulallé volt a ,hatésagi piacon”.

» TANTUSZ portal
a Nemzeti Hirkdzlési Hatdsag és a hirkdzlési fogyasztoi jogok képvisel6jének kdzdos
tajékoztato oldala

A www.tantusz.nhh.hu cimen elérhet6 TANTUSZ, a hazai hirkdzlési piac
valamennyi szolgaltatdsardl hasznos informéaciokkal szolgdl. A felhasznaldk
tajékoztatasat szolgald honlap segitségével az egyéni fogyasztéi szokasok alapjan
lehet kivalasztani a legelényésebb mobil-, vezetékes-, internet- vagy kabeltévé-
szolgaltatast. A TANTUSZ bemutatja a kulféldi mobiltelefon-hasznalat (roaming)
dijait, illetve a szélessavu internet-hozzaférést és a kabeltelevizios szolgaltatasokat
kinald cégek ajanlatait is. A TANTUSZ portal folyamatosan frissil és bévil. Az NHH
eltokélt szandéka, hogy minden olyan adatot kézzétegyen rajta, amivel a kulonféle
hazai hirkozlési szolgaltatasokat igényl6 fogyasztok tudatos és helyes dontéseit
segitheti.

TARIFA-OSSZEHASONLITO SZOLGALTATASKERESO

SzELESSAV KABELTELEVIZIO

> Ugyfélszolgalat atalakitasa

Az NHH 2008-tdl korszerUsitett tgyfélszolgalattal all a fogyasztok rendelkezésére.
Az elérési utvonalak harmonizaltabba valtak, a munkatarsak folyamatos képzés
mellett hatékonyabban dolgoznak.



http://www.tantusz.nhh.hu/

» Szandékolatlan roaming

A fogyaszték a www.nhh.hu és a www.hfijk.nhh.hu oldalakon tajékozédhatnak arrdl,
hogy a hatarok kézelében hol fordulhat el6, hogy a mobiltelefon a felhasznalé tudta
és szandéka nélkil atvalt a szomszédos orszag valamely szolgaltatéjanak halézatara,
valamint arrdl, hogy hogyan lehet a jelenség ellen védekezni.

» Minbségi jellemzék a honlapon

A tudatos valasztast segiti, hogy az egyes szolgaltatok szolgaltatasainak mindseégi
jellemzéi (pl. rendelkezésre allas ideje szazalékban, hibaelharitas ideje, panaszok
szama) kdnnyen attekintheté modon jelennek meg a honlapon.

> Betarcsazos probléma megoldasa

A szolgaltatokkal egyuttmikodve sikerult megoldani a dial-up internetre jellemz6,
ugynevezett betarcsazé problémat, amikor akaratlanul letelepul§ programok
atiranyitottdk az internethivast, és igy jelent6s tdbbletkdltséget okoztak a
felhasznaloknak.

> Spamsziirék tesztje, kémprogramok elleni védelem

Az NHH honlapjan az érdekl6dék megtekinthetik az ingyenesen elérhetd spamsziré-
programokat, tajékozddhatnak ezek muikoédésérél, és utmutatét taladlhatnak
a letdltéshez. A honlapon szintén elérhetbek a kémprogramok felderitésére szolgalo,
a felhasznald szamitégépét védd szoftverek.

» Sziinetmentes internetszolgaltat6-valtas
A szolgaltatokkal kotétt megallapodasok nyoman a fogyasztok a korabbinal

egyszerlbben és gyorsabban tudnak szolgaltatét valtani, ha a régi eléfizetés helyett
mas cégtél, kedvezdbb feltételekkel kivannak szolgaltatast vasarolni.



http://www.nhh.hu/
http://www.hfjk.nhh.hu/

Tajékoztaté kiadvanyok

Az NHH és a HFJK k6zo6s kiadvanyai strukturaltan és tematizalva foglaljak 6ssze
a tudatos fogyasztdi dontések meghozatalahoz sziikséges legfontosabb
informacidkat. Eddig tiz kiadvany készlilt, melyek az NHH és a HFJK honlapjan is
elérhetdk:

El6fizet6i szerz6dések
Kabeltelevizio

Telefon

Internet

Internettelefon

Spam
Hiségnyilatkozat
Kozvetitbvalasztas
Szamhordozas
TANTUSZ

O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO
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5. Az NHH fogyasztéi stratégiaja és o célkitlizései

Az NHH korabbi lépései utan elérkezettnek latta az id6t, hogy fogyasztéi stratégia
formajaban egyértelmiisitse fogyasztoi szerepvallalasat.

A fogyasztéi stratégia szorosan kapcsolodik a Nemzeti Hirkdzlési Hatosag kildetéséhez:
az NHH célja, hogy mikddése soran modern szabalyozasi, felligyeleti gyakorlatot honositson
meg. Tamogatja a legkorszeribb hirkdzlési szolgaltatdsok elterjedését, hogy a hazai
hirkdzlési piacon is elérhetévé valjanak a mashol mar sikeres innovativ megoldasok. Arra
torekszik, hogy a magyarorszagi hirkdzlési piac valamennyi szolgaltatasat mindenki kénnyen,
gyorsan, elérhet6 aron vehesse igénybe. (5. abra)

5. abra
Az NHH kiildetése
»--.Magyarorszagon mindenki kénnyen, gyorsan és elérhetd aron
juthasson hozza a legkorszeribb hirkdzlési szolgaltatasokhoz...”
A kiildetés SZOLGALTATOI OLDAL FOGYASZTOI OLDAL
elérésének < el ik A fogyasztok jol informaltak legyenek,
f6 eszkoze Megf?:le:- Ic:‘srzc:llgallltata’s I:malat transzparens és a piaci versenyt nem korlatozo
a hatékony piaci alljon rendelxezesre feltételek mellett tudjanak szolgaltatast vasarolni,
(verseng6 szolgaltatok, i i “
verseny ’ a e rugalmasan tudjanak Uj vagy kedvez6bb
valasztasi lehetoseg) Y, szolgaltatasokra valtani )

Az NHH eddig a szolgaltatoi . .
oldalra koncentralt, Az NHH a megvaltozott kdrnyezet

P e kovetkeztében célul tiizte ki, hogy
A hatésag fokusza 62;8:()!%?; 2;2? &g&ggg:il a fogyasztéval valé kapcsolatat is
(versenyfeltételek javitasa, tudatosan megfogalmazott

szabalyozas, hatarozathozatal, bl'rségoléy célok mentén alakitsa
D

Szabalyozasi ' Fogyasztoi stratégia '
stratégia

(kuldetés, stratégiai célok, akciok)

Az eredményes szerepvallalas érdekében az NHH harom f6 célt jelolt ki a jovére nézve:

1. Tudatos fogyasztéva valas tamogatasa (,,Empowerment”):
Az NHH célja, hogy sajat eszkozeivel készitse fel és tamogassa a hirkdzlési piacon
megjelend fogyasztdkat annak érdekében, hogy azok megfeleléen tajékozott,
megalapozott, a fogyasztéi igényeket kielégitd, értékaranyos szolgaltatasokat
vasaroljanak.

2. Atlathaté piaci viszonyok teremtése (,,Market Transparency”):

Az NHH célja, hogy biztositsa a hirkdzlési piacon megjelend szolgaltatasok
atlathatésagat, 6sszehasonlithatdsagat, a tudatos valasztas és valtas lehetéségét.
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3. Fogyasztoi panaszok kezelése (,,Complaint handling”):
Az NHH célja, hogy kapaszkodoét nyujtson azon jogosan elégedetlen fogyasztoknak,
akik hatranyos vagy kiszolgaltatott helyzetbe keriltek valamely hirkdzlési
szolgaltatéval szemben.

A hatésag mindharom célterilethez tébb feladatot is rendelt. (6. abra)

6. abra

A fogyasztéi stratégia célkitlizései

r
Ismerjilk meg jobban
Tudatos a fogyasztokat
fogyasztova J
1. valas <
tamog_atasa Nyujtsunk
tajékoztatast
~ J
r

Segitsiik el6 a szolgaltatasok
osszehasonlithatosagat

Mozditsuk el6 a szolgaltatasok,
szolgaltatok értékelését

Alakitsunk ki egységes
fogyasztoi kiszolgalast,
tigyfél/panaszkezelést

3. Fogyasztoi

panaszok
kezelése

Lépjiink fel hatarozottabban
a helytelen piaci gyakorlatok ellen
~ J

Fogyasztok megismerésével kapcsolatos feladatok:

 Megismerni a hirkézlési piacok fogyasztdinak magatartasat, preferenciait,
elégedettségét a jelenlegi szolgaltatasokkal kapcsolatban, illetve elvarasaikat
a jovére vonatkozdan

» Azonositani és elemezni a fogyasztok leggyakoribb problémait

Tajékoztatassal, oktatassal kapcsolatos feladatok:

» Tajékoztatni a fogyasztokat, béviteni ismereteiket

« Erthetévé tenni a fogyasztok szamara fontos informéaciokat, ajanlasokat,
javaslatokat

» Er6siteni a fogyasztdk onallésagat, 6ngondoskodasat
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Szolgéltatasok 6sszehasonlithatosagaval kapcsolatos feladatok:

« Atlathatdbba tenni a hirkdzlési szolgaltatasokat

« Ervényesiteni a fogyasztdk jogait, és biztositani, hogy a szolgaltatas
hasznalata soran a szerz8désben definialt, értékaranyos kiszolgalasban
részesuljenek

e Egyuttmikédés kezdeményezése, szolgaltatok Onszabalyozasanak
Osztonzése a torvényes, de etikailag kifogasolhaté gyakorlatok
megakadalyozasara

Szolgéltatasok, szolgaltatok értékelésével kapcsolatos feladatok:

* A szolgaltatok és a szolgaltatasok nyilvanos értékelése révén is ndvelni a
fogyasztok tajékozottsagat

Egységes fogyasztoi kiszolgalassal kapcsolatos feladatok:

» Egyszeri kapcsolatfelvételi lehetbséget teremteni
* Hatékony, gyors és atlathaté ugyfélkezelést biztositani mind az informacié-
kérés, mind a panaszkezelés tertletén

Hatarozott fellépés a helytelen piaci gyakorlatokkal szemben:

* A hatosagi jogkorok alkalmazasaval meggatolni a helytelen piaci gyakorlatokat
» Elésegiteni a fogyasztok szabad és konnyl szolgaltatd-, illetve szolgéltatas-
valtasat

A Nemzeti Hirkdzlési Hatdésag és a hirkdzlési fogyasztéi jogok képviseldje a jovében még
nagyobb figyelmet fordit a fogyasztéi tudatossag erdsitésére. Az elkészilt fogyasztoi
stratégia és a Fogyasztéi Tudatossag Program megfelel6 alapot teremt a hatdsag
eszkdzeinek és lehetéségeinek még hatékonyabb kihasznalasara.

Tovabbi informaciokat talal a www.nhh.hu és a www.hfik.nhh.hu oldalakon.

A témaval és az anyaggal kapcsolatos észrevételeit, javaslatait varjuk a hfik@nhh.hu cimen.

A versenypolitika nem egyediili eszk6zlink. Szeretnénk még ennél is tébbet tenni. A fogyasztok
egymassal versengl arakat, vilagos tajékoztatast, a hibas vagy nem megfelelé6 szolgaltatasokkal
szemben pedig hathatés védelmet érdemelnek.”

José Manuel Barroso
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