_ELVIAJANLAS o
AZ ELEKTRONIKUS HIRKOZLESI SZOLGALTATOK RESZERE

A SZEMELYES UGYFELSZOLGALATI UGYINTEZES KOREBEN
EGYSEGES ES MELTANYOS GYAKORLAT KIALAKITASARA

El6zmények

Az Ugyfélszolgalat miikddésével szemben altalanos elvaras, hogy szakszerd, targyilagos,
pontos és teljeskorl tajékoztatast adjon, az ugyfelek igényeiknek megfelel6, gazdasagilag is
elényds és lehet6séghez képest személyre szabott ajanlatokat kapjanak.

Az utobbi években a Média- és Hirkdzlési Biztoshoz intézett panaszok tébb mint 20%-a
érintette az Ugyfélszolgalatok mikddését. 2023-ban ezek mintegy 40%-a a személyes
Ugyfélszolgalatra vonatkozott. 2023 decemberétdl kezdédben tdbb panasz kifogasolta, hogy
az ugyintézoi tajékoztatas nem teljes, nem kelléen részletes, nincs megfelel6 lehet6ség a
szerz6déses kondicidk pontos megismerésére, attekintésére és alapos mérlegelésére egy
dontés el6tt.

Az Ugyfélszolgalattal kapcsolatos panaszok szama 2024 elején jelentés mértékben emelkedett
és azéta is érkeznek a targyban panaszok.

A panaszok mintegy harmada sérelmezte, hogy az lgyfélszolgalaton kapott tajékoztatas nem
megfeleld, sokszor félreérthetd, megtévesztd. A tajékoztatasra épulé tgyintézéi javaslat utdlag
nem egyszer hatranyosnak bizonyult. Tobben kifogasoltak, hogy az egyes ugyfélszolgalati
csatornakon egymastol eltérd informaciot kaptak illetve azt, hogy a személyesen egyeztetett
feltételekkel nem volt 6sszhangban a szerz6dés tartalma.

A panaszok egy része készllékvasarlashoz kapcsolddott. A szolgaltatdk sokszor megkeresték
az ugyfeleket egy akcio keretében ingyenesen, eléfizetési dij nélkil megszerezhetd készllékre
vonatkozé ajanlattal. Tobben azt a tajékoztatast kaptak, hogy egy adott eszkdzért minddssze
egy egyszeri dijat kell majd kés6bb megfizetni. A szerz6dést nem egy esetben az ligyintézé
erbteljes rabeszélésére irtak ala a tableten, az Ugyletr6l nem kaptak (papiralapu)
dokumentumot. Utobb a jelzettnél lényegesen magasabb 6sszegrél kaptak szamlat és igy
szembeslUltek azzal, hogy a szerz6dés tartalmaban eltért a személyesen egyeztetettektdl, az
12 havi hatarozott idére sz6l6, havi dijas konstrukciéban jott Iétre.

Megtévesztésre hivatkozassal tobben kérték a szerz6dés megszintetését, azonban az tgylet
elézményeit, az Ugyfélszolgalaton szerintiik valéjaban elhangzottakat nem tudtak igazolni.

A szolgaltatok a kozvetlenul hozzajuk intézett panaszokat nem tartottdak megalapozottnak,
azokat érdemi vizsgalat nélkll elutasitottak arra valdé hivatkozassal, hogy mivel az
ugyfélszolgalaton elhangzottakrél nem készil felvétel, az Ugyletkdtés koérlilményei, az ott
elhangzottak — tekintettel az azéta eltelt idére is — utdlag telies mértékben nem
rekonstrualhaték. Hivatkoztak tovabba arra, hogy az Ulgyfél a dokumentumokat alairta, a
vonatkozé feltételeket rautalé magatartassal elfogadta, igy azt is elismerte, hogy mindenre
kiterjedd, pontos tajékoztatast kapott.

Tobb esetben utalas tortént arra, hogy a személyes ugyfélszolgalaton kotott szerz6dések
esetében a 14 napos, hatranyos jogkdvetkezmények és indokolas nélkuli, azonnali hatalyu
elallasi jog nem illeti meg az eléfizetét — ez a lehet6ség csak Uzlethelyiségen kivul kotott és a
tavollévok kozott (tehat online vagy telefonon) megkotott eldfizetéi szerzé6dések kdrében
biztositott. A hatarozott ideji eléfizetbi szerz6dés megsziintetésére kizardlag un. id6 elétti
felmondasi dij megfizetése mellett van lehetéség; a kedvezményes konstrukcioju szerzé6dések
keretében a szolgaltatasnyujtas megkezdésétdl nyujtott kedvezményeket vissza kell fizetni.



A biztosi hivatal tapasztalatai

A tapasztalatok alapjan a panaszok, kifogasok a tavollevék k6zott vagy Uzlethelyiségen kivil,
illetve a személyes Ugyfélszolgalaton térténé Ggyintézésre vonatkozo feltételek eltéréségére
vezethetd vissza.

A tavollévék kozott, telefonos csatornan létrejové elbfizetdi szerz6dés esetében az tigyfélnek
14 nap all rendelkezéseére, hogy — a szerz6déses dokumentumok ismeretében — a jogviszony
megszuntetése mellett dontson. A telefonban elhangzottak rogzitésre kerulnek, a korilmények
rekontsrualhatok.

A személyes ugyfélszolgalaton elméletben megfelel6 lehetéség van az egyes ajanlatok,
konstrukciék Osszehasonlitasara, a feltételek részletes kifejtésére, egyeztetésére,
tisztazasara.

A panaszokbdl kitinéen azonban nem nyilik minden esetben megfelel6 lehetéség a feltételek
alapos tanulmanyozasara, atbeszélésére, kérdések feltevésére. Az Ugyintézd magatartasa
sokszor slrgetd, ezért sok esetben az ugyfél mindéssze ,megnyomja a tableten a tovabb
gombot” és ezzel lényegében minden feltételt elfogadott. A személyes ugyintézésrdl ilyen
el6iras hianyaban nem készul felvétel, nincs lehet6ség az ott elhangzottak rekonstrualasa.

A Biztos és a Vodafone Magyarorszag Zrt. k6zott létrejott megallapodas

A 2024 januarjaban érkezett panasz a személyes lgyfélszolgalaton tortént lgyintézés soran
adott nem megfeleld tajékoztatassal okozott érdeksérelemre hivatkozott.

A panaszos a szolgaltatd személyes Ugyfélszolgalatat hatarozott idétartamu szerzédései
meghosszabbitasa céljabdl kereste fel. Az eljard tgyintézé nagyobb kedvezmény biztositasa
és egyszerlbb szamlafizetés céljabdl az eldfizetések dsszevonasat javasolta, a javaslatot a
panaszos elfogadta.

Az Ugyintéz6 egy tablet késziléket ajanlott fel a szerz8déshez kapcsoloddan, amelyet a
panaszos az Ugyintézd rabeszélésére elfogadott. Az Ugylet feltételeivel a megtévesztd
ugyintézdi tajékoztatas miatt nem volt tisztaban.

A panaszos a késObb érkezett szamla nemvart tartalma miatt megkereste a telefonos
ugyfélszolgalatot, ahol azzal szembesitették, hogy az eléfizetések nem keriltek dsszevonasra;
az eszkdzt nem ajandékba kapta, hanem részletfizetéssel vette; a szerz6dés pedig két évre
érvényesen jott 1étre.

A biztosi eljarastol vart eredményként az eszkdz visszavételét és az el6fizetbi szerzddés
hatarozott id6tartamanak egy évre torténé modositasat jeldlte meg.

A panasz alapjan megindult egyeztetési eljarasban a szolgaltato irasos nyilatkozata alapjan
személyes egyeztetésre kerdlt sor.
A szolgaltaté az egyedi panasziigyet méltanyosan rendezte.

A Biztos javasolta annak megfontolasat, hogy amennyiben az eset kérilményeinek vizsgalata
alapjan megallapithaté vagy valészinlsithet6, hogy az tgyletkétés soran adott nem megfeleld
tajékoztatds vezetett egy késObb sérelmezett feltétel elfogadasahoz, de legalabbis
kozrejatszhatott ebben, a szolgaltatd a szolgaltatast igénybe vevok méltanyos érdekeire kulon
figyelemmel mérlegelje az érdeksérelem elharitasanak megfelel6 lehetéségét.



Az egyeztetési eljaras eredményeképpen a  Meédiaszolgaltatasokrol és a
tébmegkommunikaciorél szolé 2010. évi CLXXXV. térvény 142. §-a alapjan a Biztos és az
érintett szolgaltaté kézétt Megallapodas jott létre, amely a szolgaltaté azon egyéni elbfizetbit
jogositja, akik a szolgaltatd személyes (igyfélszolgalatan kétnek szerzédéses ligyletet.

A megaéllapodas a Biztos honlapjan elérheté.

A szolgaltaté vallalta, hogy az egyedi Ugyekben a konkrét korilmények figyelembe vételével,
a téle elvarhatd legméltanyosabb modon jar el. A mindenkori eseteket kivizsgalja, és ha az
érdeksérelem okozasa valdszinlsithet6, egyedi mérlegelés alapjan rendezi a panaszt.

Az érdekseérelmek megelbzése érdekében vallalta, hogy a fogyasztok jobb tajékoztatasara
kuldn intézkedéseket vezet be.

Az Ugyfélszolgalati helyiségben elektronikus tajékoztatdé eszkdzon ad tajékoztatast a
személyes Ugyintézési eljarasrél és az annak soran rendelkezésre allo lehetéségekrol.

Kulon figyelmet szentel az ajanlatoknak az ugyfél igényeihez torténd igazitasara.

A szerz6déskotést megelézben, illetve a dokumentumok alairasa elétt atfogo, részletes
tajékoztatast ad a Iényeges szerzédéses feltételekrdl, azok tartalmaraol, elérhetéségérdl.

A Biztos a személyes (igyfélszolgalati ligyletkbtések tekintetében a kiszamithatod, egységes és
méltanyos gyakorlat kialakitasa és az érdeksérelmek megelbzése céljabol az alabbi
ajanlasokat teszi.



AJANLASOK

P

1. A panaszt ne minésitsék eleve megalapozatlannak azon okbél, hogy a szerzédéses
dokumentumok alairdsra keriiltek, hivatkozassal arra, hogy e kériilmény énmagaban
igazolja a megfelel6 el6zetes tdjékoztatas megtorténtét.

A panaszok — az iigyintézés, az annak soran okozott érdeksérelem kériilményei —
minden esetben keriiljenek kivizsgaldasra és az ligyekben a vizsgadlat eredményének
megfelel6 intézkedésekre keriiljén sor.

Amennyiben megallapitast nyer, hogy a panasz megalapozott, a szolgaltatdé magatartasa —
eljarasa, intézkedése vagy ennek hianya — érdeksérelmet, akar egyidejlleg jogsérelmet
okozott, az indokolt méltanyossaggal, egyben a vonatkozo jogszabalyok szerint jarjanak el.

Ha a kdrulmények teljeskdri tisztazasara nincs mod, de valdszinlsithetd, hogy az eléfizetd
szamara érdeksérelmet okozott a nem megfeleld tajékoztatas, az eset 6sszes korilményének
figyelembe vételével intézkedjenek a panasz méltanyos rendezésérol.

Az érdeksérelmek orvoslasa elsédlegesen érdemi megoldast biztositson az eléfizeté szamara,
ne egyfajta utélagos kompenzaciot.

A méltanyos rendezés korében ilyen panaszosi szandék esetében biztositsanak lehetfseget
a szerzbdéses jogviszony fenntartasara, a szerz6dés modositasaval, illetve megszintetésével
és annak helyébe 1ép6 Uj szerz6dés megkotésével, akar korabban alkalmazott szerz6déses
feltételek visszaallitasaval. Ennek soran legyenek kiilén figyelemmel arra is, hogy az egyedi
feltételek alkalmazasa az Ggyfélre, az tigyfél statuszara hatranyt ne eredményezzen.

2. Biztositsak, hogy munkatarsaik az iigyintézés soran kellé figyelemmel jarjanak el.

Az Ugyfélszolgalati munkatarsak magatartasukkal, kommunikacidjukkal segitsék el6 a tudatos,
asszertiv fogyasztéi magatartast, az tgyfél szamara legel6nyodsebb valasztast.

Az aktualisan elérheté ajanlatok koézul az UGgyfél szamara a szandékahoz leginkabb ill6,
igényeinek és elvarasainak, ismert korilményeinek és ,ugyfélelézményeinek” leginkabb
megfelelét kinaljak.

Biztositsak, hogy tényleges lehetdség nyiljon a feltételek (kiildndsen a dijazasra vonatkozdak)
telies korl megismerésére és azok alapos attanulmanyozasara és tisztazasara, az
ugyintézdvel torténd egyeztetésére, az ugyintézés soran rogzitettek kozos ellenbérzésére.

Az Ugyintézés lezarasat, a dokumentumok alairasat megel6z6en foglaljak dssze szdban a
lényeges feltételeket, hivjak fel az Ugyfelet a szerz8déses dokumentumok alapos
attanulmanyozasara, pontosan tajékoztassak a dokumentumok elérhetéségérél.

Budapest, 2024. jalius 18.

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



