JELENTES

A MEDIA- ES HIRKOZLESI BIZTOS HIVATALA ELOTT
A BH/31822/2017. SZ. PANASZUGYBEN LEFOLYTATOTT
EGYEZTETESI ELJARASROL

a Médiaszolgaltatasokrol és a tomegkommunikaciorél szolé 2010. évi CLXXXV. torvény
(tovabbiakban: Mttv.). 142. §-a alapjan

I. A PANASZ ES AZ ANNAK TARGYAT KEPEZO ERDEKSERELEM

2017. oktober 13-an panasz érkezett a Média- és Hirkozlési Biztoshoz (tovdbbiakban: Biztos)
a Magyar Telekom Nyrt-nek (tovabbiakban: Szolgéltatd) fogyasztoi érdekeket sértd,
méltanytalan szolgaltatdi magatartasa és gyakorlata miatt.

1. A panasz eldterjesztdje (tovabbiakban: Panaszos) a Szolgéltato altal az eldfizetdi fizetési
késedelem esetében kiildott fizetési felszolitasokkal, kiilondsen a fizetési felszolitdsi eljardsi
dij (tovabbiakban: dij) felszamitasaval kapcsolatos magatartasat és gyakorlatat sérelmezte az
alabbiak szerint.

Eldadta, hogy a szamlai késedelmesen érkeznek, igy eleve nincs lehetésége a szamladsszeget
hataridoben befizetni. Sérelmezte, hogy a szolgaltatdi Altalanos Szerzédési Feltételek
(tovabbiakban: ASZF), illetve a szdmla tartalmabél nem deril ki egyértelmiien, hogy mi
indokolja a dij felszamitasat, annak magas 9sszegét.

Kérte a Biztost, hogy hataskorének keretein beliil jarjon el az eléfizetdk széles korét érint6d
méltanytalan gyakorlat megsziintetése érdekében.

2. A Panaszos sérelmezte egyidejiileg, hogy a korabbi el6fizetdi szerzodése hiiségidejének
lejarta elétt altala megrendelt szolgaltatasok teljesitését a Szolgdltaté csak 90 napos atallasi
id6vel, és a korabbi tigyfélszolgalati egyeztetések alapjan a varttol eltérd dij mellett vallalta.
Sérelmezte a nem megfeleld tajékoztatast.

IL. A BIZTOS INTEZKEDESEI A PANASZ ALAPJAN

A Biztos megillapitotta, hogy a panasziigy a hataskérébe tartozik, a panaszban megjeldlt
érdeksérelem fennallta valoszintsithet, az jelentds szamu fogyasztot érint, illetve érinthet.
2017. oktober 19-én adatszolgaltatasra hivta fel a Szolgaltatot.

Egyidejiileg kiilon részletes tajékoztatast kért a Szolgaltatotol a fizetési felszolitasi eljarassal
kapcsolatos belsd szabalyozasarol, gyakorlatarol — a felszolitdas megkiildésének formaira,
modjéra, idopontjara, gyakorisagara, tovabba a fizetési késedelem okaval, az eléfizetonek fel
nem rohato késedelem kovetkezményeivel és ezek elharitasaval, a fizetési felszolitasi eljarasi
dij felszamitasanak mell6zésével, illetve jovairasaval kapcsolatos feltételekre vonatkozdan.



III. A SZOLGALTATO VALASZA A PANASZRA ES A BIZTOSI MEGKERESESRE

1. Valasz az eléfizet6i panaszra

A Panaszos részére megkiildott szolgaltatéi valaszirat masolata 2017. november 14-én
érkezett be a Biztos Hivatalaba. Ebben a Szolgaltaté az alabbi tajékoztatast adta.

1.1. Vilasz a késedelmes szamlakiildés és a fizetési felszolitdsi dij targydt érintd panaszra

A Szolgaltato ugy nyilatkozott, hogy a Magyar Posta Zrt. altal végzett kézbesitési
tevékenység soran elkovetett hibakért vagy késedelmekért nem tud felelosséget vallalni.
Hangsulyozta, hogy az tgyfélszolgalaton minden esetben jelezni kell, ha az eléfizetd egy
adott honap 25. napjaig nem kapja kézhez a havidijat tartalmazo szamlat.

A Lakossagi ASZF vonatkoz6 pontjai alapjan a fizetési felszolitasi dij egységesen 750 Ft.

1.2. Vilasz a hatdrozott tartamui szerzodést és a megrendelt szolgdltatdst érinté panaszra

A Szolgaltato telefonos ligyfélszolgalata annak jelzésével adott arajanlatot a Panaszosnak,
hogy szamlazé rendszerének valtasa miatt a szerz6désmodositasi igény csak 90 napos
hataridével valosithato meg, de ezen iddszak alatt a Panaszosnak tébbletkdltsége nem lesz.

A Szolgaltatoé a telefonos egyeztetés soran tortént pontatlan tajékoztatids miatt az érintett
idoszakra vonatkozoan jovairast ajanlott fel.

2. Tajékoztatas a fizetési felszolitasi eljarassal kapcsolatos szabélyozasrél, gyakorlatrél

A fizetési felszolitassal és annak dijaval kapcsolatos belsd szabalyozasra és gyakorlatra
vonatkozéan a Biztos altal feltett kiilon kérdésekre adott szolgéltatoi valasz 2017. december
5-¢én érkezett a Biztos Hivatalaba.

A valasz a Szolgaltaté honlapjan elérhet6 Lakossagi ASZF 5.2., 7.1.5. pontjaval, valamint a
Gyakran Ismételt Kérdések (GYIK) vonatkozo tartalméaval megegyezo volt.

A kiilon feltett kérdésekre adott valasz a Jelentés IV. részében (3. pont) keriil kifejtésre,
megfeleld figyelemmel arra, hogy a Szolgéltatd ennek tartalmat tizleti titoknak mindsitette és
kérte az érintett tartalom ennck megfelel6 kezelését.



IV.SZOBELI EGYEZTETES LEFOLYTATASA
1. El6zmények

A Biztos a Szolgéltatd valaszirataban foglaltakra tekintettel indokoltnak tartotta a személyes
egyeztetést. Az Mttv. 142. § (6) bekezdése alapjan szdbeli egyeztetésre hivta a Szolgaltatdt
abbol a célbol, hogy a Biztos ¢s a Szolgaltatd (kdzosen egyiitt: Felek) kozott az érdeksérelem
clharitasa targyaban a Mttv. 142 § (7)«(8) bekezdéseinek megfelelé megallapodasban
(tovabbiakban: Megallapodas) rogzitendé megegyezés jojjon létre.

A személyes egyeztetésre meghivta a Panaszost is, mivel ezt a Panaszos kérte és ez indokolt
volt, valamint a Fogyasztovédelmi Egyesiiletek Orszagos Szdvetségének (tovabbiakban:
FEOSZ) képviseldjét, mivel az ligy a fogyasztok jelentds részét érintette.

A FEOSZ képviseldje irasban jelezte, hogy nem tud részt venni a szobeli egyeztetésen.

Az eljaras eredményes lefolytatasanak eldsegitése céljabdl tajékoztatast adott arrol, hogy a
FEOSZ, illetve egyik tagszervezete, a Kozép-Magyarorszagi Fogyasztévédelmi Egyesiilet
(tovabbiakban: KOFE) korabban kozérdekii keresetet inditott tobb elektronikus hirkozlési
szolgaltatoval szemben az érintett szolgaltatéi ASZF—eknek a fizetési felszolitasi eljarast és
annak dijat rogzité egyes feltételek tisztességtelenségének a megallapitasa irant. Az eljarasok
nem a Szolgéltatoval szemben indultak, de a megnyert perek tapasztalatai az egyeztetési
eljarasban megfeleloen figyelembe vehetok.

2. A Panaszban hivatkozott érdeksérelem megtargyalasa

2.1. A késedelmes szamlakiildés és a fizetési felszolitdasi dij targydt érinté panasz

A Panaszos a Szolgaltato altal az érdeksérelem elharitasa érdekében felajanlott szamlakiildési
madot elfogadta, ezaltal az érdeksérelem elharitasra keriilt. A Panaszos a fizetési felszolitasi
gyakorlatra vonatkozo6 panaszat fenntartotta (1. alabbi 3. pont).

2.2. A hatarozott tartamu szerz0dést és a megrendelt szolgdltatdst érinté panasz

A Panaszos a Szolgaltatdo altal az érdeksérelem elharitasa érdekében felajanlott
szamlajovairast elfogadta, ezaltal az érdeksérelem elharitasra keriilt.

3. Tajékoztatas a fizetési felszolitasi eljarassal kapcsolatos szabalyozasrél, gyakorlatrél

A Panaszos a Szolgaltaté fizetési felszolitasi eljarasaval kapcsolatos gyakorlatot, a vonatkozo
feltételekrol torténd megfeleld tajékoztatas hianyat sérelmezte. Véleményét, allaspontjat és
érveit szoban megerdsitette, a tovabbi egyeztetésen nem kivént részt venni.

A tovabbiakban az egyeztetés a Szolgaltato altal {izleti titkoknak minésitett, a Biztos szamara
kozolt informaciokra terjedt ki. A Szolgaltatd képviseldje a kovetkezoket adta eld.

3.1. A fizetési felszolitasi dij a hataridében nem fizeté valamennyi fogyasztora egységesen
kertil kiterhelésre. Ezt az teszi indokoltta, hogy szamos el6fizetd elmulasztja a szamladsszeg
hataridoben torténé befizetését, koziilik sokan szandékosan ,.triikkkoznek™ a befizetéssel,
annak idopontjaval.



A Szolgaltato nagy pénzbeli kintlévOséggel kiizd6 iizleti véllalkozas, a dijat részben a
gazdasagi kontinuitas fenntartasa, részben a fizetési fegyelem javitasa céljabol alkalmazza;
nem elvarhato tdle, hogy a késedelmesen fizet6 el6fizetoknek hitelezzen.

3.2. A Biztos kérdésére eldadta, hogy a gyakorlat valamennyi el6fizet6jére nézve egységes, a
dij felszdmitdsa automatikusan torténik. Ha a Panaszos sérelmezi a dij felszamitasat, azt
méltanyos alapon sok esetben joviirja, errdl ligyintézoi sajat hataskdrben, un. ,,gyors dontés”
keretében intézkedhetnek — az ligyfél-elégedetiség ugyanis kiemelt szempont a Szolgaltatonal.
Allaspontja szerint a dijtételeket, azok alakuldsat a maguk Osszességeében kell figyelembe
venni, mivel mas szolgaltatok esetében mas dijak lehetnek magasabbak.

Az un. Flip dijcsomag esetében bevezetett eltéré gyakorlatra (ahol az elsé felszolitas dija O Ft,
tehat az értesités dijmentesen keriil megkiildésre) vonatkozo biztosi kérdésre kifejtette, hogy
ezt az indokolja, hogy e dijcsomag teljesen online alapu, ott nincs hatdrozott idejii
szerz8déskotési kotelezettség, és joval kevesebb az e csomagot valasztd eléfizetok szama.

3.3. A Szolgaltato elismerte, hogy az ASZF feltételek nem teljes mértékben transzparensek, a
kérdést megvizsgaljak a kozeljovoben.

4. A szébeli egyeztetés lezarasa

A Biztos javaslatot fogalmazott meg a Szolgaltaté szamara egy egységes, méltanyos gyakorlat
kialakitasara (1. VIII. rész).

A Szolgaltaté az id6 rovidségére tekintettel, valamint belsd szervezeti — hataskori okokbol
nem tudott vallalast tenni a megéllapodas megkotésére.

A Biztos javaslatat méasnap irasban is eljuttatta a Szolgaltat6 részére.

V. A SZO!JGALTAT(') SZABALYOZASA ES GYAKORLATA, EGYBEVETES MAS
HASONLO GYAKORLATTAL

1. A Lakossdgi ASZF szabilyozdsa

Az ASZF 7.1.5 pontja értelmében a Szolgdltatdé az el6fizetdi dijfizetési hataridéd
eredménytelen lejartat kovetdé 8 napon belil felszolitast kiildhet, a késedelmi kamaton feliil
fizetési felszOlitasi eljaras dijat, mint a késedelemmel oOsszefiiggd koltség megfizetését
kovetelheti. Fizetés hianyaban jogosult dijkoteles fizetési felszélitasokat kiildeni a kovetelés
¢rvényesithetdsége érdekében. A fizetési felszolitds eljardsi dija az 5. sz. Melléklet szerint
750 Ft/db (AFA mentes). ~Amennyiben az Elo6fizeté a dijfizetési kotelezettségnek
elmulasztdsa miatt a Szolgaltato dijfizetésre felszolito levelet kénytelen kiildeni az Elofizetd
részére, az Elofizetd koteles a Szolgaltatonak a fizetési felszélitas kikiildésével kapesolatban
Jelmeriilt koliségét, a dijtartozassal egyidejlileg megtériteni.”

2. A Szolgdltatéi honlapon szerepld ,,GYIK” tartalma

A, GYIK” kérdések koziil az aldbbiak vonatkoznak a fizetési felszdlitasi eljarasra.
Hogyan kapok értesitést, ha a mobil eldfizetésemen tartozas all fenn?

Miért szerepel ebben a hénapban a havi szamlamon felszolitdsi dij is?

Miért kaptam felszolitdst, ha a havi szamldm szerint nincs tartozdsom?
https://www.telekom.hu/lakossagi/ugyintezes/gyakori-kerdesek/szamlatartozas




Az el6fizetdi folydszamlan fennallo dijtartozds esetében a Szolgaltaté automata SMS, e-mail
utjan, vagy postai levélben tajékoztatast kiild errél, rendszere egyidejiileg az érintett eléfizetd
szamldjara (egyenlegére) terheli a felszolitas dijat, ami a kovetkez6 szamlaban jelenik meg.
Lejart tartozas esetén tehat szoveges iizenet keriil kikiildésre és elindul a behajtasi folyamat.
Az SMS-Kézpont az adott tigyfél-azonositohoz tartozé vezérszam(ok)ra, ezek hidnyaban az
oOsszes SIM-kartyara automatikus szdveges értesitést kiild a tartozas tényérdl. Mobilinternet
elofizetés esetén felugro tizenetben torténik tajékoztatas.

A korlatozas elétt 3 nappal még egy SMS keriil kikiildésre ennek a lehetéségérol.

Ha az eléfizetd 16bb Telekom mobil folydszamlaval is rendelkezik, eléfordulhat, hogy nem az
adott szamlédhoz kapcsol6do, hanem egy masik folydszamlajan all fenn tartozas.

A tartozast tekintve a Szolgaltato egyiitt vizsgalja meg az 6sszes érintett folyészamlat, viszont
ha csak az egyik folydszamlan van elmaradas, akkor minden érintett SIM-kartyat SMS
formajaban értesit. A korlatozas megkezdése el6tt 3 nappal tjabb SMS értesitést kiild.

A fizetési felszolitas dija brutté 750 Ft/alkalom.

3. A Szolgdltato gyakorlatinak viltozdasa 2017-ben

A Szolgaltaté 2017-ben vezette be az un. Flip dijesomagot. A Flip ASZF 7.1.5. pontja szerint
az elofizetd késedelmes fizetése esetében a Szolgaltatd jogosult késedelmi kamatot, a
késedelemmel osszefliggd koltséget (fizetési felszolitasi eljaras dija, koveteléskezelési dij)
felszamitani, illetve megfizettetni. Ha az Elofizetd a fizetési kotelezettségének nem tesz
eleget, részére a Szolgiltatd jogosult dijkoteles felszolitasokat kiildeni a kovetelés
érvényesithetdsége érdekében.

A 7.1.5.2. pont szerint az eljaras dijat az 1. sz. melléklet 12.3.2.2. pontja szerint az eléfizetd a
Szolgaltat6 azon kiltségeként fizeti meg, amely a dijfizetési kitelezettség elmulaszidsa miatt, a
Jizelési felszolitas kikiildésével kapcsolatban felmeriil.

A melléklet 6. pontja az Ugyfélszolgalati és helyszini szolgaltatasi dijak kozé sorolja a dijat,
melynek Gsszege elso fizetési felszolitas esetében: 0 Ft, az ismételt esetben 1.000 Ft.

4. Tapasztalatok és rendelkezésre 4llé informaciok
4.1. A Biztos Hivataldnak tapasztalatai

A biztosi Hivatalba 2016 — 2017 soran t6bb olyan szamlapanasz érkezett, amely a fizetési
felszolitast, kiilongsen annak magas dijat sérelmezte. Tobb esetben tortént hivatkozas arra,
hogy a szamlak nem, vagy csak jelentds késéssel érkeznek, igy a hataridében vald fizetés
eleve nem lehetséges.

4.2. Az NMHH tdajékoztatisa

4.2.1. 2012-ben a Nemzeti Média-és Hirkozlési Hatosag (tovabbiakban: NMHH) éltalanos
hatosagi felligyeleti eljaras keretében vizsgélta a Szolgaltaté altal a fizetési felszolitasi
eljarasért kiszamlazott dij jogszertiségét. Mivel a Szolgaltaté az ASZF-ben foglaltaktol nem
tért el, jogsértés megallapitasara, szankci6 alkalmazasara nem keriilt sor.

4.2.2. 2016. juliusaban az Allampolgari Jogok Biztosa hivataldhoz tbb panasz érkezett a
tavkozlési tarsasagok szamlazasi gyakorlatdra, a szamlatartozas esetén kikiildott fizetési
felszolitasoknak — a kozszolgaltatok ilyen jellegii dijahoz képest magas — eljarasi dijéra.



Felmeriilt a fogyasztéi jogok sérelmének a gyanuja, és kiilon kiemelésre Keriilt, hogy a
kiszolgaltatottabb, kevesebb informécidval rendelkezé fogyasztoknak kisebb esélyiik ¢és
lehetdségiik van a szolgaltatoval szembeni igényérvényesitésre.

4.2.3. Az NMHH felhivasara a Szolgaltaté adatot szolgaltatott a 2016. oktdber 1. — 2017.
marcius 31. kozotti idészakban éltala eszkdzolt fizetési felszolitasok targyaban. Megallapitasra
keriilt, hogy az akkor vizsgalt 13 szolgaltato koziil 10 szamit fel a fizetési felszolitasokért dijat
(felszolitas dijaként illetve fizetési felszolitasi eljaras dijaként), mintegy 200 — 1.000 Ft kozotti
Osszegben. A tdjékoztatasabol Kkitiinden tobb szolgaltato a dijat a fizetési felszolitds
kikiildésével kapcsolatban felmeriilt koltségének fedezése céljabol alkalmazza.

4.2.4. Az NMHH adatai alapjan a Szolgaltaté mobiltelefon szolgaltatasat 4,8 millio; (mobil és
vezetékes) internet szolgaltatasat 3,5 millio; musorterjesztési (kabeltévé+miiholdas tv)
szolgaltatasat 0,9 millio el6fizetd veszi igénybe.

4.3. Ipardgi gyakorlat

A szolgaltatoknak az eléfizetdi fizetési késedelemmel kapesolatos gyakorlata eltéré.

A szolgaltatok a fizetési késedelembe esectt el6fizetoknek SMS-ben fizetési felszolitast
kiildenek a szolgaltatas korlatozasat megeldzbéen, akar tobbszor is, kiillonbozo idokozonként.
A felszolitas postai uton, illetve elektronikusan (SMS vagy e-mail formdjaban) torténik, a
kiildés modja akar még egy adott szolgaltato sajat gyakorlataban is eltéré lehet.

Egyes szolgaltatok nem szdmoljak fel minden egyes fizetési felszolitas dijat, mas szolgaltatok
az elsd felszolitasért nem szamitanak fel dijat, illetve alacsonyabb dijat szamitanak fel, mint a
masodik, illetve tovabbi tizenetekért, melyek dija jellemzden magasabb.

Egyes szolgaltatok megfelelé megoldast kivannak biztositani a tartozas rendezésére, ezért
telefonon akar t6bbszor is megkeresik az el6fizetot a lehetdségek egyeztetése céljabol.

Van szolgaltato, amelyik ingyenesen elozetes értesitést kiild a kozelgd fizetési hataridérol.
Tobb szolgaltat6 dijmentes SMS-ben vagy e-mailben értesiti az eléfizetot arrdl, hogy milyen
kovetkezményekkel kell szamolnia nemfizetés esetében, van, amelyik a felszolitasokon tul,
akar tobb alkalommal, az el6fizeté bejelentett lakcimére is kiild felszolité levelet, ezen feliil
akar tobb alkalommal telefonon is megkeresi az eléfizetét. Ez a gyakorlat a vonatkozo
szolgaltatéi ASZ-ckben nem feltétleniil keriil rogzitésre, igy nem szamonkérhetd.

4.4. Mas gazdasagi szektorokban kialakult hasonlé gyakorlat
4.4.1. Banki SMS kiildési szolgaltatdsok

A bankok az iigyfél részére nyujtott szolgdltatds keretében, annak (fakultativ) részeként
ertesitést kiildenek (SMS-szolgdltatds) a bankszamlan bekovetkezett valtozasrol, bankkartya-
tranzakciokrol; aktualis torlesztésrol, tartozasrdl, fizetési kotelezettségrol és hataridorol stb.
eseti vagy havi fix (50-300 Ft 6sszeg kozotti) dij ellenében, vagy ingyenesen.

Fizetési késedelem esetében az tigyfél korabbi fizetési fegyelmére figyelemmel jarnak el.

A szolgaltatasokrél a bankok honlapjan talalhato informacio, és dsszehasonlité tablazatot is
talalhatunk. (https://bankmonitor.hu/cikk/a-biztonsag-ara-mennyit-fizetsz-egy-banki-smsert/).

4.4.2. Kozszolgaltatoi gyakorlat



Az ELMU-EMASZ Energiaszolgéltato Zrt. kiilon dijat a felhaszndlo szerzédésszegése esetén
szamol fel. Fizetési késedelem esetén az igazolt koliségeket kéri megtériteni. A fizelési
Selszolitds 172 Ft+Afa, az elektronikus felszolitas koltsége 47 Ft+Afa 6sszegbe keriil.
(https://elmuemasz.hu/#!/egyetemes-szolgaltatas/tarifak-dijak/kulondijak)

A Dijbeszedd Holding Zrt. a szamlakhoz tartozo terhelési dsszesitdn tajékoztat a hatralékrol
els6 alkalommal. A masodik havi szamlan adminiszirdcios tobbletkoltséget szamol fel.

A fizetési felszolitds a behajtasi eljaras megkezdéseként keriil kikiildésre.
http://www.dbrt.hu/index.php?id=53

5. Internetes honlapon elérheté tartalom

5.1. A Budapesti Békéltetd Testiilet (BBT) honlapjan ,,A legtipikusabb fogyasztévédelmi
problémdk és vallalkozoi magatartdasok 2016. elsé félévében” cimmel kdzzétett tajékoztatdbol
kitinden a telekommunikacidos szolgaltatasokkal Osszefliggd targyban érkez6 szamos
beadvany targya sok esetben a fizetési felszolitast érinti.
(http://bekeltet.hu/hirek/a-legtipikusabb-fogyasztovedelmi-problemak-es-vallalkozoi-

magatartasok-2016-elso-feleveben/)

5.2. Az internetes férumokon fellelhetok olyan fogyasztoi vélemények, amelyek a fizetési
felszolitasnak, a dij felszamitasanak jogszerliségére, a dij eltalzott mértékére vonatkoznak.
(http://24.hu/fn/penzugy/2014/04/25/durvan-megfejik-a-szolgaltatok-azt-akinek-fizetesi-
gondja-van/)

(http://homar.blog.hu/2017/07/04/fizetni_az_emailen_kuldott felszolitasert mi van)

VL. JOGI HATTER; ELJARASOK TAPASZTALATAI
1. Jogszabalyi rendelkezések
1.1. 2013. évi V. térvény a Polgdri Torvénykonyvrol (6:86., 6:100- 104 §§)

A szerz6dd felek jogviszonydban a mellérendeltség és egyenjogisdg elvének kell
érvényesiilnie. A felek kolesonds — kotelezettsége a  johiszemiiség  és  fiszlesség
kovetelményének megfelel6 magatartds és eljaras, az egyittmiikodés, a masik fél
tdjékoziatdsa a szerzodést érintd lényeges koriilményekrol.

Ha az altalanos szerz0dési feltétel tartalma vagy a szerzodés mas, egyedileg meg nem targyalt
feltételének tartalma (...) nem allapithaté meg egyértelmiien, (...) a feltétel alkalmazojaval
szerz0do fél szamdra kedvezébb értelmezést kell elfogadni. A Ptk.-nak a fogyaszto jogait
megallapito rendelkezéseitol a fogyasztd hatranyara nem lehet eltémi.

A jogokat és kotelezettségeket nem lehet egyoldaltan és indokolatlanul a szerzédési feltétel
alkalmazojaval szerz6d6 fél hatranyara megallapitani — azokat a johiszemiiség és tisztesség
elvének sérelme nélkiil kell megallapitani.

A feltételek tisztességtelen voltat Snmagaban az is megalapozza, ha a feltétel nem egyértelmdi.



1.2. 2/2015. (IlIl. 30.) NMHH rendelet az elektronikus hirkozlési eléfizetéi szerzédések
részletes szabdlyairdl

Az egyedi elofizetdi szerzédésnek tartalmaznia kell az alapvetd dijszabast (rendszeres dijak,
kiillonosen eléfizetési dij, forgalmi dij), és utalast arra, hogy szolgdltatdshoz kapcsolédé
valamennyi egyéb dij az altalanos szerzdési feltételekben hol talalhaté [11. § (1) 7. cc)]

1.3. 2003. évi C. torvény az elektronikus hirkizlésrol

A torvény 137. §-a értelmében a szolgdltatd jogosult az eldfizetéi szolgaltatas
igénybevételének korlatozasara (...), ha az eldfizetének a dijfizetésre vonatkozo, annak
esedckessé valdsat kovetd 8 napon beliil megkiildott felszélitasban megjeldlt - de legalabb 30
napos - hatarid6 elteltét kovetden is esedékes dijtartozasa van.

2. Jogalkalmazéi gyakorlat

A FEOSZ és a KOFE altal elektronikus hirkozlési szolgaltatokkal szemben elGterjesztett
kozérdekl keresetekre indult eljarasokban hozott itéletek a fizetési felszolitasi eljarasra és
annak dijara vonatkozé ASZF feltételek targyaban rendelkeztek.

A PR-Telecom szolgaltatot érinté perben hozott itélet elérhetd az interneten.

A UPC Magyarorszag Kft.-vel szembeni perekben hozott jogerds itéletek nem érhetdk el CD-
€s DVD-jogtarakbol, nem lelhetok fel a "Birosagi Hatarozatok Gytjteményében", azonban az
eljarasrol 2016. janiusaban tobb helyen megjelent nyilvénos sajtokoézlemény.
http://www.napi.hu/magyar_vallalatok/tisztessegteleul jart el a_upc_pert vesztett a ceg.61

e e LM,
6642.html

Az itéletek a kovetkezd birosagi megallapitasokat rogzitették.

e Az ASZF vonatkozo feltételei nem vilagosak, a johiszemiiség és tisztesség
kovetelményének megsértésével egyoldalu, korlatok nélkiili és indokolatlan tébblet jogot
biztositottak a szolgaltatonak a fizetési felszolitasok alkalmazasa, azok dijanak
felszamitasa soran.

e A gyakorlataban a szolgaltato eltéréen hatarozta meg az eltéré formaban (ajanlott, illetve
tértivevényes levélként) kibocsatott fizetési felszolitasokért felszamitott dijait; a
szolgaltaté 6nkényesen donthetett arrdl, mely fogyasztoval szemben alkalmaz kisebb, és
mely fogyasztoval szemben nagyobb fizetési felszolitasi dijat.

e Mindez teljes mértékben atlathatatlanna tette a fogyaszté szamara, hogy esetleges fizetési
késedelem esetén milyen Gsszegii fizetési felszolitasi dij megfizetésére lesz koteles, e
korben kiszolgaltatta 6t az alperes érdemi korlatok nélkiili, egyoldalu dontésének.

VI. A FIZETESI FELSZOLITAS, FELSZOLITASI ELJARAS ES DiJA, KOLTSEGE
1. Alapvetés

A fizetésre felszélitas (felszolitd levél) megjeldli a kotelezettség alapjaul szolgalo
jogviszonyt, a tartozas jogcimét, Gsszegét és esedékességét, a fizetési hataridét, valamint a
hatérozott, egyértelmii felszolitast a tartozas megfizetésére és a nem fizetés kovetkezményeit.

A szolgéltatas dija a fogyaszto altal megrendelt és igénybevett szolgéltatas ellenértéke (ara), a
szolgaltatasért nydjtott ellenszolgéltatas.



2. Eljdras, eljdrdsi dij
2.1. Jogilag szabalyozott eljards és annak dija

Eljardsi dij jogszabalyban meghatdrozott eljdrdsért, jogszabdalyban meghatdrozott feltéielek
mellett, ott meghatdrozott mériékben és médon irhato eld.

Az illetékekrél szolo 1990. évi XCIII térvény 1. § (1) bekezdése értelmében a kozigazgatasi
hatosagi €s birdsagi eljarasért eljarasi illetéket vagy igazgatasi, birdsagi szolgdltatdsi dijat kell
fizetni. A 67. § (1) bekezdés értelmében egyes kozigazgatasi hatosagi eljarasokért, illetSleg
egyes intézmények igazgatasi jellegli szolgaltatasanak igénybevételéért, egyes birosagi
eljarasi cselekményekért (szolgaltatasokért) f6 szabaly szerint dijat kell fizetni.

2.2. Eljaras, mint osszetett munkafolyamat

Az eljaras nem jogi értelemben egy tsszetett munkafolyamat, amelyért dij nem kérhetd.
3. A fizetési felszolitdsi eljdrds és annak dija

3.1. A fizetési felszolitas eljaras

Az eljaras nem értelmezhet§ egy szervezet Onallo belsd eljardsaként, akkor sem, ha a
Szolgaltatonal onallé koveteléskezelési szervezeti egységen beliil egyes munkatarsaknak
kizarolag a felszolitasok irasa és kikiildése (lenne) a feladata. A felszdlitas nem Osszetett
folyamat, nem 6nall6 ..eljaras”, tobb felszolitas kiildése esetében sem.

A tartozasrol torténd értesités €s a fizetési felszolitas az behajtasi eljaras elso 1€pése.

A kovetelésbehajtds komplex folyamat. A koveteléskezeld szervezeti egységek és a
szolgéltato altal igénybe vett kiilsé kovetelésbehajto cégek teljes eljarasa csak kis mértékben
kapcsolhato kdzvetleniil a fizetések felszolitasokhoz.

3.2. A fizetési felszolitdsi eljaras dija — a dij alkalmazdsanak, felszamitdsdnak célja

Kérdésként meriil fel, mire, milyen célra szolgdl az eljardsi dij?

e A felszolitas elkiildésével jaro kdzvetlen, indokolt, igazolhaté koltségek fedezetére?

A szolgaltatoi munkafolyamat soran eszk6zolt intézkedések koltségeinek a megtéritésére?
Biztosan felmeriil6, de mashonnan meg nem tériil6, koltségek ,,megel6legezésére™?

A fizetési késedelemmel vélhetéen egyiittjaré tovabbi hatranyok ,.kompenzaciojara™?

A behajtasi folyamat kezdetén a behajtasi koltségek egy részének a megel6legezésére,
egyfajta ,.elozetes behajtasi koltségatalanyként™? (A vallalkozasok kozott 2014. marcius
15-ét kovetden létrejott szerzodéses jogviszonyokban mar egy nap késésnél is 40 eurdnak
megfeleld forintdsszegili behajtasi koltségatalany terheli a késedelembe esé felet).

e o o o

4. A fizetési felszolitdsi eljdards koltsége

A Szolgéltatd Lakossagi ASZF 5. sz. Mellékletének (Ugyintézéshez kapcsolodo
szolgaltatasok dijai; 5.2. Ugyfélszolgalati dijak és eseménydijak), valamint a Flip ASZF 7.1.5.
pontja, 1. sz. Melléklet 6. pontja szerint a Szolgaltato szabalyozasaban a fizetési felszolitasi
eljaras dija a késedelemmel 0Osszefiiggd koltség fedezeteként szolgal, emellett célja a
kovetelés ¢rvényesithet6ségének a biztositasa. A fizetési felszolitas eljaras dija a fizetési
felszélitas kikiildésével kapcesolatban felmeriilé koltség fedezésére szolgal. Az ASZF az
Ugyfélszolgalati és helyszini szolgdltatdsi dijak kozé sorolja a fizetési felszolitasi eljaras dijat.



VII. MEGALLAPITASOK, KOVETKEZTETESEK

1. Megallapitasok

1.1. Nem keriil rogzitésre az ASZF-ben, hogy a Szolgiltato a késedelem hanyadik napjatol,
milyen gyakorisaggal kiild(het) felszllitasokat; és az sem, hogy a dij felszamitasat milyen
feltételek mellett melldzheti, illetve irhatja jova. Az ASZF alapjan elvileg az is lehetséges,
hogy a késedelembe eséstol a fizetésig terjedd id6szakban akar korlatlan szamu fizetési
felszolitas keriiljon kikiildésre. A Szolgaltatd sajat belsd szabalyozasa sem egységes: mig a
Lakossagi és Uzleti eléfizetok esetében egy fizetési felszolitas 750 Ft-ba keriil, a Flip csomag
esetében az elsé fizetési felszolitas 0 Ft-ba, a tovabbi 1.000 Ft-ba keriil.

1.2. A Szolgaltaté, valaszabol is kitlinéen, eltér(het) az ASZF-ben rogzitett feltételektol.

A Szolgiltaté ASZF-jének tartalmatél eltér a Szolgaltato vélaszlevelének iizleti titokként
kezelni kért tartalma. A Szolgaltatd Aaltal koriilit — a titoktartdsra tekintettel itt nem
részletezhet6 — feltételek, a Szolgaltato altal frasban koriilirt gyakorlat a szolgaltatéi ASzF
szabalyozasanal, az el6fizetdi tapasztalatoknal joval tigyfélbaratabb.

A Szolgéaltato nem vallal kotelezettséget e feltételek alkalmazasara — kiilonosen nem
egységesen, minden érintett elofizetdével szemben. E feltételekkel az eléfizeték nincsenek
tisztaban, azokra nem hivatkozhatnak, azok betartidsa nem ellenorizhetd, nem szamonkérhet6.

1.3. A Szolgaltatdo honlapjan a fizetési felszolitassal, illetve a fizetési késedelem esetében
alkalmazott eljarasokkal kapcsolatban részletes informacié nem all rendelkezésre — kiilondsen
nem az cléfizeték szamara konnyen hozzaférhetd helyen, igy az eldfizeték nem kapnak
atfogo, részletes informaciot a dij felszamitasanak feltételeirdl, koriilményeirél.

1.4. A fizetési felszolitasi eljaras ¢s a fizetési felszolitasi eljarasi dij elnevezés megtévesztd
lehet, azt a benyomast keltheti, hogy hivatalos ecljards van folyamatban az eléfizetével
szemben, illetve azt, hogy a szolgaltaté valamilyen szolgaltatast nyujt szamara, dij ellenében.

1.5. Az elofizeté és a Szolgaltaté nincsenck egymassal szimmetrikus kapcsolatban. Az
elofizetd a szolgaltatoi szerzodésszegéssel Gsszefliggd jogait, érdekeit 1ényegesen nehezebben
tudja eredményesen érvényesiteni. Nyilvanvalo, hogy amennyiben a Szolgaltatd nem teljesiti
megfelelden sajat kotelezettségét, az el6fizeté nem vonhat téle el semmilyen, akar a
szolgaltatoi felszolitasi dijjal megegyezd Osszeget, igy soron kovetkezé szamlijat nem
fizetheti be a felszolitasi dijjal csokkentett 6sszegben — kiiléndsen nem ,,automatikusan™!

1.6. A nem megfelelo (késedelmes) fizetés ténye nem értékelhetd olyan elofizetdi
magatartasnak, amellyel a Szolgaltatonak valamennyi szerz6déses jogviszony esetében eleve
szamolnia kellene. Az eléfizetd oldalan alappal nem feltételezhetd az, hogy rosszhiszemiien
nem fizet id6ben, hanem az, hogy ilyen mulasztas esetében erre akar kimentheté oka lehet.
Indokolt, hogy a Szolgaltato legalabb az els§ felszolitast az egyiittmiikodési — tajékoztatasi
kotelezettsége keretében koltség- és dijigény nélkiil eszkozolje.

A gyakorlat az el6fizetok tobbségénél minddssze par napos fizetési késedelem esetében
semmiképpen sem méltanyos, azt alappal sérelmez(het)ik az érintett el6fizetok.

A dij nem szolgéalhat biztosan bekdvetkezd vagy feltételezett bevételkiesés, illetve tovabbi
koltségek €s mas hatranyok elézetes kompenzéacidjara; az nem lehet egyfajta ,.elézetes
behajtasi koltségatalany” — a vallalkozasok szerzddéses jogviszonyaban szabalyozott 40
euronak megfeleld forintosszegli behajtasi koltségatalanyhoz hasonloan.



2. Kivetkeztetések

2.1. A Biztos allaspontja szerint a Szolgaltaté szabalyozdsa és gyakorlata jelentSs szamu
fogyasztot érint, azok méltanyolando érdekét sérti, sértheti.

2.2. A Szolgéltaté szabalyozasa és gyakorlata nem méltanyos, nem atlathato.

A vonatkozo feltételeket a Szolgaltaté egyoldaltan, az eléfizetékre hatranyosan, és nem
valamennyi eldfizetdre egységesen allapitotta meg, azokat nem alkalmazza egyseégesen
valamennyi el6fizet6jével szemben.

2.3. A Szolgaltaténak az eléfizetok részére adott tajékoztatdsa nem vilagos, nem egyértelmyi.

2.4. A fizetési felszolitasi eljaras, illetve annak dija elnevezések megtévesztoek, mert nem
hatosagi eljarsrol, nem dsszetett munkafolyamatrél és nem is szolgaltatas nyujtasarol, hanem
egy esctleges behajtasi eljarast megindito, akar csak azf megeldzd intézkedésrdl van szo.

VIII. A BIZTOS JAVASLATAI

A Biztos kozremiikodik az elektronikus hirk6zlési szolgaltatast (tovabbiakban: szolgaltatas)
igénybe vevoket (tovabbiakban: fogyasztok) az elektronikus hirkézléssel kapesolatosan
megillet6, méltanylast érdemlé érdekek érvényesiilésének eldsegitésében, ennek érdekében
eljar a Szolgaltatasokra vonatkoz6 panaszok tigyében a méltanyos fogyasztoi érdek sérelmét
okozo, vagy ezzel fenyegeto (jogsértésnek nem mindsiilé) szolgaltatoi magatartas észlelése
esetében. Jogallasara elsddlegesen az Mttv. 139-143 §-aiban foglalt rendelkezések iranyadok.
Eljarasa nem hatosagi eljaras. A Biztos a Szolgaltatét nem kotelezheti.

1. A Biztos javaslatai a Szolgaltaté szamara

1.1. A Biztos az érdeksérelemre vonatkozoan lefolytatott egyeztetési eljarasban azt javasolta a
Szolgaltaté szamara, hogy a fogyasztok jelentds részét érintd érdeksérelem elharitisa és
J6vében érdeksérelmek megeldzése céljabol alakitson ki egy méltanyos, valamennyi egyéni
(un. lakossagi szolgéltatast igénybe vevd) eldfizetdjére érvényes, egységes gyakorlatot
biztosito atlathato szabalyozast, az aldbbi szempontoknak megfeleléen:
o a feltételek legyenek atlathatoak, vilagosak, egyértelmiiek, teremtsenck az eléfizetd
szamara elore kiszamithato helyzetet;
o afeltételek feleljenck meg a johiszemiiség és tisztesség elvének;
o a feltételek rogzitsék azt, hogy a Szolgaltaté mikor, milyen gyakorisaggal kiild(het)
felszolitast; rogzitsék tovabba a fizetési késedelem kovetkezményeit.

A Javaslat kiterjedt arra, hogy a Szolgaltaté a fentiek szerint kialakitott szabélyozasra
vonatkozoan részletes, konnyen hozzaférheté tajékoztatast tegyen kozz¢ honlapjan.

1.2. A Biztos javasolta tovabba, hogy a Szolgaltatd mérlegelje annak a lehetdséget, hogy az
elso felszolitast mas szolgaltatok gyakorlatdhoz hasonldan ingyenesen kiildje.

Javasolta, hogy a Szolgaltaté torekedjen arra, hogy dij felszamitasira — a méltanyos
fogyasztoi érdekek, tovabba az érintett el6fizetd fizetési szokasinak megfeleld figyelembe
vételével — csak az elofizetd hibajara visszavezethetd fizetési késedelem esetén keriiljén sor,
egyben fontolja meg a dijként felszamitott 5sszeg eltéré megnevezésének lehetdségét.



IX. A SZOLGALTATO VALLALASAI ES A BIZTOS ALLASPONTJA
1. A Szolgiltaté tdjékoztatasa a biztosi javaslat alapjan megfogalmazott villalasokrél

A Szolgaltaté 2017. december 21-i kelti irataban vallalta, hogy 2018. januar 31-ig attekinti az
vonatkozé ASZF-ek és a GYIK érintett részeit és megteszi a szitkséges modositasokat annak
¢rdekeben, hogy a vonatkozo feltételek még atlathatobbak, kiszamithatobbak és vilagosabbak
legyenek, illetve, hogy a Szolgaltaté altal alkalmazott folyamat még kiszamithatobb legyen.

A Szolgaltaté a vallalas jovahagyasat és az eljaras lezarasat kérte.

A Szolgaltato tajékoztatast adott arrdl, hogy a Pest Megyei Foiigyészség Kozérdekvédelmi
Osztdlya 2017-ben kézérdeki keresetet inditott vele szemben azonos targykdrben.

2. A Biztos allaspontja a Szolgiltaté vallalisairol

2.1. Az annak biztositdsara vonatkozo altalanos véllalds, hogy a vonatkozo feltételek még
atlathatobbak, még vilagosabbak, még kiszamithatobbak legyenek, az érdeksérelem
clharitasara alkalmas eszkozként nem értékelheto, tekintettel arra is, hogy a vonatkozéd
feltételekkel szembeni fogyasztoi kifogas éppen az volt, hogy e feltételek nem egyértelmtiek,
nem vilagosak, nem kiszamithatok.

2.2. A Szolgaltato valaszirata alapjan nem volt megitélhet6, hogy a Szolgaltaté a vonatkozd
feltételeket érdemben modositana-e, vagy a meglévo feltételek vilagosabb megfogalmazasa a
célja. A Biztos javaslatai az eléfizetok szamara elére kiszdmithatd, méltanyos helyzet
biztositasdra iranyultak, nem a szolgaltatoi folyamat kiszdamithatésdagdanak a biztositdsara.

A Szolgaltato vallalasaibol nem deriilt ki, hogy a kilatasba helyezett médositas valamennyi
egyéni elbfizetére egyarant érvényes lenne-e, az teremtene-¢ olyan jOhiszemd, tisztességes
feltételeket, amelyek rogzitenédk a fizetési felszolitasok megkiildésének idépontjat,
gyakorisagat, valamint a fizetési késedelem kovetkezményeit, a kimentési lehet6ségeket.

A vallalasbol nem deriilt ki, hogy a Szolgaltaté szandékaban éll-¢ intézkedni az irant, hogy az
elso felszolitas ingyenesen kertiljon kikiildésre, a dij az el6fizet6 hibajara nem visszavezethetd
fizetési késedelem esetén ne keriiljon felszamitasra, illetve a dij elnevezése médosuljon.

2.3. A Biztos a szobeli egyeztetésen jelezte, hogy az eljaras elsddleges célja az, hogy a Biztos
¢s a Szolgaltatdo kozott megegyezés jojjon létre és az az Mttv. 142, §-aban szabalyozott
Megallapodasban keriiljon rogzitésre. A Szolgaltato erre vonatkozoan nem nyilatkozott.

3. A Szolgaltatéo magatartisa, egyiittmiikodési készsége

A Biztosnak a Jelentésben ki kell térnie a Szolgaltatonak az érdeksérelem kezelésével
kapcsolatos magatartasara, az érdeksérelem kikiiszobolése és a fogyasztoi jolét novelése
¢rdekeben tanusitott egylittmiikodési készségére. A Biztos allaspontja szerint Szolgaltaté a
Panaszos egyéni érdeksérelme tekintetében méltanyosan jart el, az érdeksérelem és ennek
kovetkezményei megfeleloen elharitasra keriiltek. A Szolgéltaté a fogyasztok jelentds részét
érintd érdeksérelem kikiiszobolésére alkalmas lehetoségek egyeztetése sordn egyiittmitkddo
magatartast tanusitott, azonban nem vallalt konkrét feltételeket, amelyek a Biztos és a
Szolgéltaté kozott az Mttv. 142. § (7) — (8) bekezdéseinek megfelels Megéllapodas
létrejottchez, ezaltal a fogyasztoi jolét noveléséhez hozzajarulhattak volna.

A Megallapodas hianyaban az egyeztetési eljaras nem vezetett a kivant eredményre.



X. AZ ELJARAS EREDMENYE

Az egyezietési eljards nem vezetett a kivant eredményre, a Biztos és a Szolgaltatd kozott nem
jott létre Megéllapodasba foglalt megegyezés az érdeksérelem elhéritasa targyaban.

A Biztos az egyeztetési eljaras eredményét az Mttv. 142. § (9) bekezdése értelmében a jelen
Jelentésben rogziti, azt a Panaszosnak, a Szolgaltatonak, valamint az eljarasban részt vevo
fogyasztoi érdekek képviseletét ellato egyesiiletnek megkiildi.

A Biztos a Jelentést egyben nyilvanossagra hozza, mivel az eljaras targyat képezd
érdeksérelem a fogyasztok jelentds szamét érinti és érintheti.

A Biztos az Mttv. 142. § (9) bekezdése alapjan felhivta a Szolgaltatot, hogy 2018. januar 31-
ig értesitse a fogyasztok jelentds részét érintd érdeksérelem elhdritasa érdekében megtett
intézkedéseirdl.

Kelt Budapesten, 2018. januar 4. napjan.

dr. Kastory Edina s.k.
média- és hirkozlési biztos



