JELENTES

A MEDIA- ES HIRKOZLESI BIZTOS HIVATALA ELOTT
A BH 16034/2018. SZ. PANASZUGYBEN LEFOLYTATOTT
EGYEZTETESI ELJARASROL

a Médiaszolgaltatasokrol és a tomegkommunikaciorol szolo 2010. évi CLXXXYV. torvény
(tovabbiakban: Mttv.) 142. §-a alapjan

I. APANASZ ES AZ ANNAK TARGYAT KEPEZO ERDEKSERELEM

2018. junius 14-én panasz érkezett a Média- és Hirkozlési Biztoshoz (tovabbiakban: biztos) a
UPC Magyarorszag Kft.-nek (tovabbiakban: szolgaltatd) fogyasztoi érdekeket sérto,
méltanytalan szolgaltatdi magatartasa miatt.

A panaszos kifogasolta, hogy a Szolgaltato 2018. majus 24-¢ ota az internet szolgaltatast nem,
illetve nem az eldfizetdi szerzodésben foglaltaknak megfeleléen biztositja, az ennek okat
képezd hiba megfeleld kijavitasarol nem intézkedik.

Sérelmezte tovabba, hogy a szolgaltaté nem ad tajékoztatast a hiba elharitasanak idopontjarol.

A panaszos elsddlegesen a szolgaltatas haladéktalan visszaallitasat kérte.
Arra hivatkozassal, hogy szamara az internetre munkavégzés céljabol van sziikség és emiatt a
szolgaltatas-kieséssel érintett iddszakban a mobil internetet részben ebbdl a célbol hasznalta,

crer

Elozmények

A panaszos a hibat elsd alkalommal 2018. majus 24-¢én jelentette be a szolgaltatonal.

A szolgaltato munkatirsa 2018. mdajus 27-én az eldfizetési helyen a panaszost arrol
tajékoztatta, hogy a hiba elharitasihoz sziikséges feltételek nem allnak rendelkezésre.
Tajékoztatta tovabba, hogy a szolgaltatd az orszag teriiletén tobb ponton altalanos haldzati
zavartalanitast (szintezést), az utcai oszlopokon munkalatokat végez, amirdl az tigyfelek nem
kapnak tajékoztatast.

Erdemi intézkedés nem tortént. A panaszos ezutan tobb egymast kdveté napon telefonon és
irasban, a Mammutban talalhaté UPC ponton személyesen is jelezte a hiba fennalltat, de a
szolgaltaté munkatarsai nem tudtak megmondani, mikor keriil sor a hiba elharitasara.

1. AZ EGYEZTETESI ELJARAS

JOG| HATTER

A biztos az elektronikus hirkozlési szolgaltatast igénybe vevoket az elektronikus hirkézléssel
kapcsolatosan megilleto, méltanylast érdemlo érdekeinek sérelme, illetve ennek kozvetlen
veszélye esetében panasz alapjan az érintett szolgaltatoval egyeztetési eljarast folytat le az
Mttv. 139 - 142. §-ai szerint. Az eljarasba bevonhatja a panaszost, illetve a fogyasztok
Jelentds szamat érinté tigyben a fogyasztoi érdekek képviseletét ellato egyesiilet képviseldjét.



A biztos az eljarasban adatszolgadltatast, illetve nyilatkozatot kérhet az szolgaltatotol,
személyes egyeztetésre hivhatja a szolgaltato képviselojét, illetve a panaszost.
Az eljaras nem hatosagi eljards, abban a biztos a szolgadltatot nem kotelezheti, azonban
szamara az erdeksérelem elharitasa, illetve megelozése céljabol intézkedéseket javasolhat,
melyekrol a szolgaltato a biztost meghatarozott hataridoben értesiteni koteles.

A biztos, ha az érdeksérelem elharitisa érdekében kozte és a szolgaltato kozott az eljardsban
nem jon létre megegyezés, jelentésben feltarja érdeksérelem koriilményeit, az annak
kezelésével kapcsolatos szolgaltatol magatartast. A jelentést nyilvianossagra hozza, ha az a
fogyasztok jelentos szamat érinti vagy érintheti. A biztos a tovabbi érdeksérelmek elkeriilése
érdekében a jelentés alapjan ajanlast illetve tajékoztatot adhat ki.

AZ ELJARAS LEFOLYTATASA

1. A biztos a panaszt megvizsgalta és megallapitotta, hogy a panasziigy a hataskorébe
tartozik, a panaszban megjel6lt érdeksérelem fennallta valdszinisitheté, az jelentés szamu
fogyasztot érinthet.

2018. jonius 15-én egyeztetési eljarast inditott és irdsban az {igyre vonatkozdan
adatszolgaltatast, a szolgaltatds mindségével, a hibaelharitasi idével 0sszefliggd érdeksérelem
elharitasara vonatkozoan nyilatkozatot, méltanyos javaslatot kért a szolgaltatotol.

2. A szolgaltatd 2018. jinius 28-an érkezett valaszabdl kitlinden a panaszos 2018. majus 24-i
hibabejelentése alapjan a szolgaltato 2018. majus 27-én helyszini vizsgalatot tartott. Ennek
eredményeképpen megallapitotta, hogy a hiba a kiilsé kabelhdlozaton (tehat a szolgaltatd
érdekkorében) meriilt fel. A hiba elhéritasara 2018. jinius 19-én sor kertilt.

A szolgaltatd a panaszosnak irt, 2018. junius 21-én kelt valaszirataban kilatasba helyezte,
hogy kotbérfizetési kotelezettségét megvizsgalja, ¢és ha annak eredményeképpen
kotbérfizetésre keriil sor, annak dsszegérdl és szamitasi modjarol irdsban értesiti a panaszost.
(,A hibabejelentése vonatkozdsiban Tarsasagunk kotbérfizetési kotelezettségét illetékes
Osztalyunk megvizsgalja. Kotbér jovairasa esetén a kotbér osszegérdl és annak szamitdsanak
modjarol irasban értesitjiik. Az iigyintézés idejére szives tiirelmét kérjiik. )

3. A biztos érdeksértonek és méltanytalannak itélte a késedelmes hibaelharitast, a megfeleld
tajékoztatds elmaradasat, azt, hogy a szolgaltatd a kotbérfizetést késObbi mérlegeléstdl tette
fiiggévé annak ellenére, hogy altala elismerten a hiba (oka) és az elharitas késedelme sajat
érdekkorében meriilt fel. A biztos, a szolgaltatd valaszirataban foglaltakra tekintettel, 2018.
julius 9-én julius 18-i idOpontra személyes egyeztetésre hivta a Szolgaltatot, valamint a
panaszost.

2018. julius 11-i irataban felhivta a Szolgaltatot, hogy a kompenzacios igényrdl a szobeli
egyeztetes alkalmaval érdemben nyilatkozzon.

5. A szolgaltato 2018. julius 13-an irdsban arrdl tdjékoztatta a biztost, hogy intézkedett a
panaszosnak a késedelmes hibajavitasra, illetve a késedelmes értesitésre tekintettel jard kotbér

megfizetésrol, errdl a panaszost egyidejlileg irdsban tajékoztatta.

6. A személyes egyeztetésen a Szolgaltatd képviseldje, illetve a panaszos nem jelent meg.



7. A szolgaltato a julius 11-én megkiildott biztosi felhivasra az tigyfélkapun keresztiil julius
20-an érkezett, 2018. julius 16-i keltii irataban eldadta, hogy az elektronikus hirkozlési
elofizetdi szerzodések részletes szabalyairol szolo 2/2015. (111. 30.) NMHH rendelet 23. §-
aban foglaltaknak megfelelden a késedelmes hibajavitas és értesités okan kotbért irt jova a
panaszosnak, a panaszost a ,,jovdirt kotbérosszegérdl és annak szamitdasi modjarol 2018.
Junius 21-i keltii CC-1821800/5-2018 iktatoszamu levélben értesitette”.

A szolgaltatd a panaszos kompenzacids igényét elutasitotta.

111. BIZTOSI ALLASPONT

A biztos allaspontja szerint a szolgaltatdi magatartas méltanyos érdeket sértett, a szolgaltato
eljarasa nem volt 6sszhangban az elektronikus hirkézlésrol szolo 2003. évi C. torvény 141. és
143. §-ainak, valamint az elektronikus hirkozlési eldfizetdi szerzédések részletes szabdlyairdl
szolo 2/2015. (111. 30.) NMHH rendelet 3., 22. és 23. §-ainak egyes rendelkezéseivel.

A biztosi megkeresést kdvetden az eljaras sordn a panasz a vonatkozd jogszabalyoknak
megfeleld rendezésre keriilt. A szdébeli egyeztetésrol torténd tdvolmaradas oka vélhetden
félreértés volt, a szolgaltatd gy itélhette meg, hogy a kotbér megfizetésével az egyeztetési
eljaras tovabbi intézkedés nélkiil, érdemben lezéarhato.

Az a koriilmény, hogy a kotbérfizetésrdl értesitd junius 21-1 keltli szolgéltatoi levél a
panaszosnak cimzett, szintén junius 21-i kelt (CC-1821800/4-2018 sz.) korabbi valasszal
egyltt nem keriilt megkiildésre, kérdéseket vethet fel az szolgaltatd egyiittmitkodésének
megitélése korében, de ez az ligyben a szolgaltatoi intézkedésre tekintettel nem relevans.

A panaszos részvételi szandékat, illetve tavolmaradasat nem jelezte. A biztos, a panaszosnak a
személyes egyeztetésrol torténd tavolmaradasara tekintettel, illetve eltérd jelzése hianyaban
ugy itélte meg, hogy a panaszos a szolgaltaté 2018. junius 21-i keltli — a biztos hivatalahoz
julius 13-an tovabbitott — irataban rogzitett intézkedésében foglaltakat tudomasul vette.

A szolgaltatd a panaszosi kompenzacios igényt elutasitotta, a biztos alldspontja szerint ezzel a
panaszos érdeksérelme tekintetében nem tanusitott kell6 méltanyossagot.

Az eljarasban a kompenzacio targydban megegyezés 1étrehozasara nem volt lehetdség.

A biztos a kompenzacids igény teljesitésére a szolgaltatot nem kotelezhette.

Az érdeksérelem az eldfizetdk jelentds részét érintheti, azonban a biztosi hivatalba érkezd
panaszok tapasztalatai alapjan nem igazolhato, hogy érintette is.

A biztosi hivatalba a szolgaltatoval szemben a 2018. évben hasonlo targyban indult
panasziigyek tobbségében a szolgaltatd kotbérfizetés irant intézkedett, néhany esetben ezen
feliill kompenzaciot is biztositott a panaszosnak, az iigyek mintegy egynegyedében nem az
érintett eloéfizeté méltanyolhatd érdekeinek megfelelden jart el.

A biztosnak nincs tudomadsa arr6l, hogy azokban a hasonlé targyu panasziigyekben, amelyek
nem keriilnek a biztosi hivatal elé, a szolgaltatdé miképpen jar el. A szolgaltatd eljarasa — a
rendelkezésre alld informaciok alapjan — nem mindsithetd kialakult gyakorlatnak.



IV. AZ ELJARAS EREDMENYE

Az egyeztetési eljards nem vezetett az Mttv. 142. § (8) bekezdésében meghatarozott
eredményre — a biztos és a Szolgaltatd kozott nem jott létre megallapodasba foglalhatod
megegyezes az érdeksérelem elharitdsa targyaban.

Megallapodas 1étrehozasara a kotbérfizetés targyaban nem volt lehetdség, a szolgaltatd
késobbi intézkedésére tekintettel nem volt indok; az egyedi panaszosi kompenzacios igény
vonatozasaban megallapodas altalanos jelleggel nem volt kotheto.

Mivel az érdeksérelem jelent6s szamu fogyasztot érinthet, azok méltanyolandé érdekét
sértheti, ismétlodo eléfordulas esetében gyakorlatta valhat, a biztos az érdeksérelmek
megeldzése céljabdl a jelen irat V. részében javaslatokat fogalmaz meg a szolgaltato részére.

A biztos az egyeztetési eljaras eredményét rogzité jelen jelentést nyilvanossagra hozza, azt a
panaszosnak és a szolgaltatonak kozvetleniil megkiildi.

V. BIZTOSI JAVASLATOK

A biztos az esetleges tovabbi érdeksérelmek elharitasa korében, illetve azok megelézése
érdekében a szolgaltatonak egy egységes, méltanyos gyakorlat kialakitasat javasolja az
alabbiak szerint.

A szolgaltato hibabejelentés alapjan — a hibaok feltardsdn és a hiba javitdsan, valamint a
szolgaltatoi erdekkorben bekovetkezett hibara tekintettel jaro kotbér megfizetésén tul —
késedelem nélkiil intézkedjék a méltanylast érdemlo érdekek sérelmének megfelelo
orvoslasardl, illetve kompenzacidjarol; mindezek sordn az érintett megfelelo tajékoztatasarol.

Szolgaltatoi kotbérfizetési kotelezettség fennallta esetében a szolgdltato ne keltse azt a
benyomast az eldfizetoben, hogy a kotbérfizetés szolgaltatoi mérlegeléstol fiigghet.
A szolgaltato az eldfizetdk tajékoztatdsat ennek megfeleld tartalommal szovegezze meg.

A biztos az Mttv. 142. § (9) bekezdése alapjan felhivta a szolgaltatot, hogy 2018. augusztus

15-ig értesitse a fogyasztok jelentds részét érintd érdeksérelem elharitasa érdekében megtett
intézkedéseirdl.

Kelt Budapesten, 2018. jalius 25. napjan.

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



