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Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatosag

med es hirkozlesi biztos

A Meédia- és Hirkézlési Biztos, a hatarozott idejii el6fizetbi szerz6dések targyaban a hivatalahoz
intézett panaszok tapasztalataira tekintettel, az elektronikus hirkdzlési szolgaltatast igénybe vevik
érdeksérelmének megel6zése, a méltanylast érdemlé érdekeik fokozottabb védelme, érvényesitése,
valamint a szolgaltatéi panaszkezelési gyakorlatban a méltanyossagi szempontok egységes
megitélésének elbsegitése céljabdl a jelen Ajanlasban kezdeményezi, hogy a hirkézlési szolgaltatok
az el6fizetbk élethelyzetét hatranyosan érinté, az egészségi allapot, a csaladi, illetve egzisztencialis
helyzet tartés hatasu valtozasat méltanyosan megitélve a hatarozott idejii szerzédések id6 el6tti
megsziintetése, illetve ezzel 6sszefiiggd mdodositasa kérében — a méltanyossagi kérelem indokaként
hivatkozott kériilmények alatamasztasat szolgalo 6nkéntes adatkbzléskor, vagy mas indokolt esetben
— részben vagy teljes mértékben tekintsenek el a hatranyos jogkévetkezmények alkalmazasatol.
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. A HUSEGIDOS SZERZODESEKKEL
KAPCSOLATOS PANASZOK

A Média- és Hirkozlési Biztos egyik alapvetd feladata, hogy a médiaszolgaltatasokrél és a
tomegkommunikaciorél szélé 2010. évi CLXXXV. torvény (a tovabbiakban: Mttv.) vonatkozo
rendelkezései szerint kozremi{kodjék az elektronikus hirkozlési szolgaltatast (vezetékes- és
mobiltelefon, internet, misorterjesztés; a tovabbiakban: szolgaltatas) igénybe vevd felhasznalok,
fogyasztok, eléfizetbk (a jelen Ajanlasban a tovabbiakban egyutt: el6fizeték) az elektronikus
hirkozléssel kapcsolatos, méltanylast érdeml|d érdekei érvényestlésének elésegitésében.

A Biztos hivatalan keresztil eljar a szolgaltatast nyujté szolgaltatoknal (tovabbiakban: szolgaltatd) a
Hivatalahoz beérkezd, el6fizetdi érdeksérelemmel kapcsolatos egyedi panaszokra indult Gigyekben. A
Biztos hatdésagi jogkorrel nem rendelkezik, Hivatala jogsértésekkel nem foglalkozik.

A Biztos kdzzéteszi az elektronikus hirkdzlési szolgaltatassal 6sszefliggd tapasztalatokat.
A Biztos Hivatalahoz évente t6bb szaz panasz érkezik a szolgaltatasokkal kapcsolatosan.

A panaszok jelentds része a hatarozott ideji (un. ,hliségidés”) hirkdzlési el6fizetdi szerz6déseket, az
azok megszuntetésével kapcsolatos kérilményeket érinti. E szerz6dések aranya a hatarozatlan ideji
szerz6désekhez képest valamennyi hirkdzlési piaci szegmensben meghatarozé, igy a beadvanyok
targyat képezé kérdések (dijcsomag-moddositas, kotbérfizetési kotelezettség, elbfizetséi felmondas
korlatozasa) az el6fizeték jelentés szamat érintik, érinthetik.

A beadvanyok sok esetben méltanyolhaté indokbdl elbterjesztett kéréseket tartalmaznak.

Ha a panasz olyan kdrulményre hivatkozik, amely a szolgaltaté érdekkorében kdvetkezett be, és az
el6fizetd méltanylast érdemlé érdekét nyilvanvaldan, illetve feltételezhetéen sérti, a Biztos a
szolgaltatd megkeresésével eljar a panaszos érdekének védelmében. Ha a panasz, illetve kérelem
olyan koérulményre hivatkozik, amely nem a szolgaltatd, hanem az eléfizetd érdekkdrében kdvetkezett
be, de a szolgaltatd elutasitd magatartdsa az eléfizet6i kérelem hatterében allé, méltanylast érdemlé
érdek sérelmével jarna, a Biztos felhivhatja a szolgaltatét méltanyossagi szempontok figyelembe
vételére.

2014-ben a Biztos Hivatalahoz a hiiségidés szerzdédések targyaban benyujtott panaszok mintegy
felében a szolgaltatok részben, vagy teljesen eleget tettek a kérelemnek.

2015-ben mind a panaszok, mind a hatarozott idejii szerz6désekkel kapcsolatban a kifejezett
méltanyossagi kérelmek szama megduplazddott. Ez vélhet8en dsszefiigg az elektronikus hirkdzlési
eléfizetdi szerz6dések részletes szabalyairdl szolé 2/2015. (1. 30.) NMHH rendelet (tovabbiakban:
Eszr.) hatalyba lépésével; amely az el6fizetSket, kiilondsen a hatarozott idejd, hiiségidds szerz8dések
korében, intenzivebb védelemben részesitette. Ebben az évben a panaszigyek valamivel tébb, mint
fele részben, vagy egészben elfogadassal zarult; a szolgaltatéi panaszkezelési gyakorlat kis
mértékben a panaszos szamara kedvezden valtozott.

A 2016 els6 negyedévében a fenti tArgyban benyujtott panaszok szama joval meghaladja az el6z6 év
azonos id&szakaban elbterjesztett panaszok szamat.
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. SZOLGALTATOK GYAKORLATA
ES ALLASPONTJA A PANASZKEZELES
SORAN FIGYELEMBEVETELRE ERDEMES
MELTANYOSSAGI SZEMPONTOKROL

A szolgaltatok a Biztos Hivatalan keresztll, illetve egyéb mdédon is sok esetben talalkoznak arra
iranyulé panasszal illetve kérelemmel, hogy az eléfizetét mentesitsék a hliségidés szerzdédés id6 elbtti
megszuntetésekor az ehhez fiz6d6 hatranyos jogkdvetkezmények aldl.

A szolgaltatok eljarasarodl a Biztosnak nincsen kozvetlen informaciodja, csak a Hivatalahoz beérkezett
panaszok révén van ralatasa a szolgaltatok gyakorlatara. A Hivatal tapasztalatai szerint a
panasziigyek kezelése soran a szolgaltatok nem egységesen jarnak el.

Egyes szolgaltatok gyakorlata kifejezetten pozitiv, szinte valamennyi méltanylast érdemld esetben
teljesitik az el6fizetd kérését. Mas szolgaltaté az esetek tdébb, mint felében intézkedik a panaszos
kérésének megfeleléen. A szolgaltatok méltanyosan kezelik azt a kérilményt is, ha a panaszt nem
maga az eléfizetd, hanem a helyette, vagy az 6 érdekében eljaré mas személy terjeszti eld.

Van olyan szolgaltatd, amely csak akkor biralja el a panaszt a kérésnek megfeleléen, ha az adott
esetben akar szolgaltatdi jogsértés is megallapithaté lehetne.

Mivel a Biztos feladatai ellatasa soran jogosult és koteles kapcsolatot tartani a szolgaltatdkkal, a
hivatalahoz a hliségid8s eléfizetdi szerz6désekkel kapcsolatos panaszok szamanak névekedésére és
a panaszeljarasok tapasztalataira tekintettel a 2015. november és 2016. februar kozotti id6szakban
személyesen konzultalt az elektronikus hirkdzlési piac azon szereplbivel, amelyekkel kapcsolatosan
Hivatalahoz a legtdbb panasz, kérelem érkezik.

Ennek keretében a fogyasztok jelentds szamat érinté azon kérdésre kereste a valaszt, hogy a
szolgaltatok milyen esetekben, milyen feltételek fennallasa mellett tekintenék indokoltnak, hogy
méltanylast érdemlé okbdl eltekintsenek a hatranyos kovetkezmények alkalmazasatél a hiségidds
szerz6dés id6 elbtti eldfizetéi felmondésakor, illetve akkor, ha az eléfizetd a szerz6dés ily médon
torténd k6zds megszintetését kezdeményezi.

A személyes egyeztetések soradn a szolgaltatok ismertették sajat gyakorlatukat. Az elmondottakbdl
kitinéen néhany szolgaltatd kifejezetten térekszik arra, hogy az eléfizetébnek kedvezzen. Az Ugyfél
elégedettsége szamara kifejezett prioritas; igy a méltanyossagi szempontok koérében elfogadja a
rendkivili élethelyzetre térténd hivatkozast. Van olyan szolgéltatdé, amelyik az indokként hivatkozott
korilmény igazolasat kéri, mas szolgaltatd rogzitette is a panaszok, kérelmek hatterében allo
élethelyzetek, korilmények méltanyolhatdé megitélésének szempontjait.

lll. MELTANYOSSAGI SZEMPONTOK
MEGITELESE A FOGYASZTOK KOREBEN

2016 januarjdban a Biztos megrendelésére felmérés készilt a hatarozott idejli szerz6dések kérében
felmerilé méltanylasra érdemes el6fizetéi élethelyzetek fogyasztoi megitélése céljabol.

A kutatas eredményeibdl kitin6en a megkérdezettek csaknem negyven szazaléka két éves hliségidét
kikoté szerzédéssel rendelkezik. A valaszadok egytizede kerilt mar olyan varatlan élethelyzetbe,
amely a szolgaltatoval térténd egyeztetést indokolta. A megkérdezettek mintegy 6t-hat szazaléka kérte
mar egészséglgyi, vagy csaladi okok miatt szerz6dése modositasat vagy megszintetését. A
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szolgaltatok az esetek haromnegyedében — sok esetben részben, kétszer annyi esetben teljes
mértékben — eleget tettek a kérésnek. A valaszadok hét szazaléka sérelmezte, hogy a szolgaltaté jogi
érvekre hivatkozva nem tett eleget a kérésének.

A méltanyossagi dontések lehetséges indokaként a valaszaddk mintegy fele els6dlegesen az
egészségi allapot romlasat, illetve az azzal akar egyutt jaré varatlan élethelyzetek bekdvetkezését
jelélte meg. A megkérdezettek kézel haromnegyede szerint a szolgaltatoknak méltanyossagot kellene
gyakorolniuk az élethelyzet el6re nem lathaté olyan megvaltozasa esetén, amely pl. varatlan
betegséggel, vagy az anyagi koriilmények jelentés romlasaval fliigg dssze.

A megkérdezettek fele szerint — alapvetéen az esetleges visszaélések elkerilése céljabdl —. indokolt,
hogy a szolgaltatd feltételeket szabjon a méltanyossagi kérés teljesitéséhez. Legtdbben a varatlan
élethelyzet igazolasat, kevesebben a kérelmezé ezzel kapcsolatos nyilatkozatat tartanak a szolgaltato
altal indokoltan kérhet8, megfeleld eléfeltételnek.

IV. AHATAROZOTT IDEJU ELOFIZETOI
SZERZODESEK JOGI HATTERE

Az elbfizet6i szerz6désekre vonatkozé alapvetd szabalyokat az elektronikus hirkdzlésrél szolé 2003.
évi C. térvény (tovabbiakban: Eht.), valamint az Eszr. hatarozzdk meg.

A szerzddés két részbdl all: az egyedi el6fizetdi szerz6désbdl és a szolgaltatok altalanos szerzédési
feltételeibsl (ASzF-ek). A hatéarozott idére szol6 szerzédés, amely legfeliebb 24 hénapra kétheté meg,
f6szabalyként a meghatérozott idétartam elteltével sziinik meg. Szigoru feltételek vonatkoznak e
szerz6dések id6 el6tti felmondasara. A szerz6dések id6tartamara vonatkozé részletes
rendelkezéseket, ideértve a rendkiviili felmondas feltételeit az ASzF-ek tartalmazzak.

A szolgaltaté a hiiségidés szerz6dést — az ASZF-et az egyedi eléfizetdi szerz6désre is kiterjedéen —
csak akkor moédosithatja egyoldalian, ha azt jogszabalyvaltozas indokolja, illetve akkor, ha ezaltal az
érintett feltételek kizardlag az eldfizeté szamara elénydsen valtoznak meg. A szolgéltatd altal
kezdeményezett modositas esetében az eléfizetd a szerz8dést felmondhatja, ha a mddositas szamara
hatranyos, mert az a kapott kedvezményeket érinti. llyen esetben az eléfizet6i felmondashoz nem
kapcsolédnak hatranyos jogkdvetkezmények. Nem mondhatja fel a hiiségid6s szerz6dést az eléfizetd
akkor, ha azt a hatarozott id6tartambdl eredd kedvezmények figyelembevételével kototte meg, és a
modositas a kapott kedvezményeket nem érinti.

Az el6fizetd a hiiségidds szerz8dést a szolgaltatdi kezdeményezés esetén kivil, sajat elhatdrozasabdl
barmikor felmondhatja, azonban a szerzddés id6 el6tti megsziintetésekor ,elvesziti’ a hlségidé
vallaldsaval egyutt jar6 kedvezményeket. Ha ugyanis a hiiségid6s szerz8dést az ezzel jard
kedvezmények figyelembevételével kototte meg és a szerz8désben kotelezettséget vallalt arra, hogy a
szolgaltatast (illetve az ahhoz kapcsolodd terméket) a meghatarozott tartam alatt igénybe veszi, de a
szerz6dést a hatarozott idétartam lejarta el6tt felmondja, koételes megtériteni, visszafizetni a
hliségid6bdl addig eltelt idészak alatt mar igénybe vett kedvezményeket. A felmondashoz mas
hatranyos jogkdvetkezmény nem f(izhetd.
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V. MELTANYOSSAGI SZEMPONTOK A
HIRKOZLESI ELOFIZETOI ERDEKVEDELEM
KOREBEN

Az Eht. céljai kozott kerlil meghatarozasra a fogyasztok, elSfizetdk érdekeinek védelme az
elektronikus hirkoézlési piac valamennyi szerepl6jével fenntartott kapcsolataikban. Ez kiterjed annak
biztositasara, hogy meghatarozott és méltanyos feltételek mellett vehessék igénybe a
szolgaltatasokat, és magas szintli védelmet vehessenek igénybe a szolgaltatokkal szembeni vitas
kérdések korében.

Az elektronikus hirkozlési jogszabalyok hattéranyaga az el6fizet6éi szerz8dések tekintetében a Polgari
Torvénykonyvrél szoldo 2013. évi V. térvénynek (tovabbiakban: Ptk.) a szerzédésekre vonatkozd
rendelkezései, amelyek a szerz6dés birdi médositasara is lehetéséget adnak.

A szerz6déses feltételek modositasat indokolhatja a felek tartds jogviszonyaban a szerzédéskotéskor
nem el6relathatd, azt kovetéen elballott olyan helyzet, amelyet nem az arra hivatkozo fél idézett eld,
és amelyben a szerz6désben eredetileg kikotott feltételek fennmaradasa az érintett fél Iényeges jogi
érdekét sértené.

A Ptk. Kommentarja és a jogalkalmazasi gyakorlat a bir6i Ut igénybevételéhez lényeges jogi — jogos
érdeket sértd hatasu — érdeksérelem fennallasat koveteli meg, és kizard korilményként értékeli, ha az
érintett fél a valtozasokat sajat felrbhatdé magatartasaval maga idézte el6, illetve ha a
szerz8déskotéskor szamolnia kellett a kérilmények valtozasaval.

A panaszkezelés korében nyilvdn nem a birdsagi uton térténd szerz6dés-maodositas feltételeibél kell
kiindulni, de annak szigoru jogi el6feltételei a panaszligyintézés méltanyossagi szempontjainak
behatérolasa soran is figyelemre érdemesek.

Az elbfizetbk jelentds szamat érintd hiségidés szerz8dések korében a méltanyolhatéd indokbdl
el6terjesztett panaszok jelentés szamara tekintettel a Biztos a tovabbi érdeksérelmek elkerllése
érdekében, az Mttv. 142. § (9) bekezdésében foglaltak megfelel figyelembe vételével, azonban
egyedi panaszigyben lefolytatott egyeztetési eljarason kivil adja ki a jelen ajanlast.

Budapest, 2016. marcius 31.

dr. Kastory Edina
média- és hirkozlési biztos
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