GAZDASAGI
VERSENYHIVATAL

VERSENYTANACS

Vj-31-019/2009.

A Gazdasagi Versenyhivatal eljar6 Versenytanidcsa az Invitel Tavkozlési Zrt. Budaors
eljaras ald vont vallalkozas ellen a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat tilalménak sérelme targyaban indult eljarasban - targyalason kiviil - meghozta az

alabbi

végzést.

A Versenytanacs a versenyfeliigyeleti eljarast megsziinteti.

A jelen végzeés ellen a kézhezvételtdl szamitott 8 napon belill a Gazdasagi Versenyhivatalnél
benyujtott, vagy ajanlott kiildeményként postara adott, a Fdvarosi Birdsdghoz cimzett

jogorvoslati kérelemmel lehet élni.

Indokolas

L.
Az eljaras targya

l. A Gazdasagi Versenyhivatal (a tovabbiakban: GVH) 2009. madrcius 2-4n a
tisztességtelen piaci magatartds és a versenykorlatozas tilalmardl szolo, tobbszér modositott
1996. évi LVIL torvény (a tovabbiakban: Tpvt.) 67. § (1) bekezdésének és a 70. § (1)
bekezdésének egyiittes alkalmazasa, valamint a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlat tilalmaro6l sz616 2008. évi XLVIIL. térvény (a tovabbiakban: Fttv.) 26.
§-anak (1) bekezdése alapjan versenyfeliigyeleti eljarast inditott az Invitel Tavkozlési Zrt. (a

tovabbiakban: Invitel) ellen, a fogyasztoi dontések tisztességtelen befolydsoldsa és a
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fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalméanak feltételezett
megsértése miatt. A GVH észlelte, hogy az Invitel vezetékes tavkozlési szolgaltatdsanak
ligynoki értékesitése sordn, valamint azzal kapcsolatban a szolgdltatds egyes lényeges
jellemz6irdl olyan informaciot, tajékoztatast adott, illetve azt olyan médon adta, hogy azok a
fogyasztokat megtéveszthették, illetve alkalmasak lehettek arra, hogy a fogyasztok olyan
tigyleti dontést hozzanak, amelyet egyébként nem hoztak volna meg. Az eljaras kiterjed az
Invitel kozvetitdvalasztasos, egyéni eléfizetoknek szold vezetékes tavkozlési szolgaltatasanak

ligynoki értékesitése soran folytatott, valamint az azzal kapcsolatos tajékoztatasi gyakorlata.

2. Az észlelés arra vonatkozott, hogy az Invitel valdszinlisithetden annak téves latszatat
keltve keres meg a Magyar Telekom Nyrt.-vel el6fizetdi jogviszonyban allé fogyasztokat
kozvetitdvalasztasos vezetékes tavkozlési szolgaltatdsra vonatkozo ajanlatdval, mintha azt a
Magyar Telekom Nyrt. képviseletében tenné, és mintha az altala kinalt kedvezményes ajanlat
a Magyar Telekom Nyrt. ajanlata volna, illetve arra hivatkozva, hogy a Magyar Telekom
Nyrt. megsziinik, vagy az Invitellel egyesiil.

II.
Az eljaras ala vont

3. Az Invitel elektronikus hirk6zlési haldzatot lizemeltetd és szolgéltatasokat ny0jtd
vallalkozas, amely a korabbi koncessziokbdl fakaddan piacvezetd szerepld és egyetemes
szolgaltatd tizennégy szadmozasi (un. primer) korzetben, melyek egyiittesen a lakossag
hozzéavetdleg egyotodét fedik le. Az Invitel az orszag tovabbi korzeteiben is jelen van, mint
vezetékes hirkozlési szolgaltato, azonban a fogyasztokat az infrastruktirdhoz valo
(szabdlyozott) kozvetett hozzaférés utjan, azaz valamely mdés szolgaltatd altal ilizemeltetett
halézat hasznalata révén latja el. Az Invitel hozzavetdleg 350 ezer vezetékes telefonvonalon
szolgaltat, emellett kozel 300 ezer tigyfelet lat el a koncesszios teriileteken kiviil nydjtott

tavkozlési szolgaltatasokkal.

4. Az Invitel a 2008. évre vonatkoz6é mérlegbeszamoloja' alapjan az értékesités nettd
arbevétele 79.852 millié forint volt (a 2007-es évre vonatkozolag ugyanezen adat 46.108

milli6 forintot tett ki).

5. Az Invitel a Hungarian Telephone and Cable Corporation (HTCC) csoport tagja. A
csoport tovabbi magyarorszagi tagjai, a Hungarotel Zrt., a Pantel Kft., a TELE2
Magyarorszadg Kft., az Euroweb Internet Szolgéltatd Zrt., a V-holding Tanacsadd Zrt. és a

: Vj-31-014/2009. szamu irat alapjan
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HTCC Menedzsment és Tanacsadd Kft. beolvadtak az egyszerisitett nevil Invitel Tavkozlési

Zrt.-be.

6. Az Invitel ligynoki értékesitési tevékenységével kapcsolatban a GVH kordbban két
izben folytatott le versenyfeliigyeleti eljarast. A Versenytanacs a Vj-17/2006/66. szamu
hatarozatdban megallapitotta, hogy a wvallalkozds ,,2005-ben {iigynoki kozremiikodéssel
végzett lgyfélszerzése sordn fogyasztd megtévesztésre alkalmas t4jékoztatast adott
kozvetitdszolgaltatdsa egyes lényeges tulajdonsdgairdl, nevesitetten a kozvetitdszolgaltatas
formairdl, a havidij fizetési kotelezettségrol, a fogyasztot megilletd elallasi jogrol”. A Vj-

103/2007/13. szamu eljarast a Versenytanacs végzéssel megsziintette.

I11.
A vezetékes beszédcéli hangszolgaltatasok piaca

7. A vezetékes telefonhdlozatot miikodtetdket torvény kotelezi a sziikséges hozzaférés
nyujtasara, mind a szolgaltatovalasztas, mind pedig az ADSL szolgaltatas vonatkozasaban.” A
kozvetitovalasztashoz sziikséges, hogy a fogyasztd a kozvetitd szolgaltaté mellett fenntartsa
elofizetdi jogviszonyat a haldzatot ilizemeltetd vallalkozassal is. A kozvetitOvalasztas
lehetdsége azt jelenti, hogy a fogyasztd egy adott szolgaltatoval el6fizetdi jogviszonyban 4ll,
ezért ennek a szolgaltatonak havi eldfizetési dijat fizet (a vonalhoz vald hozzaférésért),
azonban hivasait, vagy egyes hivastipusait (helyi, belfoldi, nemzetkozi, stb.), bonyolithatja
egy (vagy tobb) alternativ szolgaltaton keresztiil is. Ekkor a vonatkozd forgalmi dijat ez
utobbi szolgaltatonak (vagy szolgaltatoknak) fizeti. A kozvetitdvalasztds egyik forméja a
kozvetitd eldvalasztas, a mésik a hivasonkénti kozvetitdvalasztas: a fogyasztonak mindkettd

igénybevételéhez vezetékes eléfizetéssel kell rendelkeznie.’

8. A kozvetitdvalasztasos beszédcélu szolgaltatas 2005-ben valt viszonylag elterjedté:
ezen iddszakban az Osszes helyhez kotott beszédcélu forgalom hozzavetdleg 12-15%-a
bonyolodott kozvetitovalasztassal.” Ezt kdvetden ez az arany 15% koriil stabilizalodott, majd
csokkenni kezdett: 2008 decemberében kozvetitdvalasztassal a beszédcéli forgalom mar csak

8,3%-4at bonyolitottak az eléfizetdok (2007 decemberében még 12,9% koriil volt ugyanez az

2 Az elektronikus hirkdzlésrél sz616 2003. évi C. tdrvény (a tovabbiakban: Eht.).

3 Kozvetitd elévalasztas esetén a szolgaltatd a kezdeti szerz6désben meghatarozasra keriil, ami utan
hivasonkénti elétarcsazasra nincs sziikség, minden hivas az ,.elévalasztott” szolgaltaton keresztiil bonyolodik. A
hivasonkénti kozvetitovalasztdsnal minden egyes hivas esetén sziikséges el6tét, nincs akadalya tobb
kozvetitovalasztasos szolgaltatas parhuzamos hasznalatanak.

4 Nemzeti Hirkozlési Hatésag “A magyar hirkozlési piac és a szabalyozas fejlédése (2004-
2008)”, a kovetkez6 cimrél: http://www.nhh.hu/index.php?id=hir&cid=6771 (letdltve 2009.09.03.).
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arany).’ A kozvetitévalasztas ismertsége azonban viszonylag alacsony, egy, az NHH szamara

késziilt 2008 januari mitafelvétel’ eredményei szerint a haztartasok fele hallott rdla.

IV.
A vizsgalt magatartas

9. A vizsgélat az Invitel éaltal 2008. januar 1. és 2008. december 31. napja kozott, annak
egyetemes szolgaltatési teriiletén kiviil, a kdzvetitdvalasztassal egyéni eldfizetdk altal igénybe
vehetd szolgaltatasok telefon utjan, ligynokokon keresztiil torténd értékesitése soran

alkalmazott értékesitési és panaszkezelési gyakorlatra terjed ki.

10. A vizsgdalat targya az volt, hogy jogsértd volt-e az egyéni eldfizetoknek sz616 — szdbeli
— tajekoztatas a szerzd6dés megkotésével kapcsolatos dontésiik meghozataldhoz a
kozvetitovalasztds mibenlétére és koltségeire vonatkozo, olyan Ilényeges tulajdonsagai
tekintetében, mint a szolgaltatd — a helyi egyetemes szolgaltatétol eltéré — személye, a
szolgéltatds ¢és a haldzati szolgéltatds viszonya, a haldzati szolgaltatdval fennmarado
jogviszony ¢s a dijak. A vizsgalat nem terjedt ki az Invitel lizleti ligyfeleknek ajanlott, vagy
az Invitel sajat egyetemes szolgaltatasi teriiletein (szdmozasi korzeteiben) elérhetd
csomagjaira, illetve az internetre vonatkozo ajanlataira, mivel ezen szolgaltatasok esetén
fogalmilag nem meriilhet fel a vizsgalt kommunikacids gyakorlat megtévesztésre vald

alkalmassaga.

11. Az Invitel a vizsgalt idészakban az iigynoki tdjékoztatdson, a honlapon elérhetd
informécion és a szerzédéses dokumentacion kiviil egyetlen, eléfizetoknek szolo DM levél

népszerlsitette a szolgaltatast, nagy kiterjedésti, orszagos reklamkampanyt nem folytatott.

12. A kozvetitdvalasztids Utjan igénybe vehetd csomagokat a véllalkozasok — az Invitelt
beleértve — jellemzden ligynokok utjan értékesitik, igy az azokra vonatkozd informécio
leginkabb az ligynokok utjan jut el a fogyasztokhoz. Az Invitelnek egyedi iigynokdokkel nincs
kozvetlen szerzddéses kapcsolata. A nevében ¢és javara eljar6 megbizottak nagyobb
viszontelad6i partnerek, amelyek alvéllalkozéi vagy egyéb forméaban allnak kapcsolatban

kereskedelmi iigynokokkel. Az Invitel viszonteladd partnerei altal alkalmazott ligynoki

> Az NHH 2008 decemberi ¢és 2007 decemberi havi vezetékes gyorsjelentései,

http://www.nhh.hu/dokumentum.php?cid=18168&letolt és
http://www.nhh.hu/dokumentum.php?cid=14268&letolt (letdltve 2009.09.03.). A jelentés adatai alapjan 2007 és
2008 decembere kozott a kozvetitdvalasztassal bonyolitott beszédcélt forgalom 41%-kal, a kozvetitovalasztast
hasznald eléfizetdk szama pedig 34%-kal, 270 ezerrel csdkkent.

6 NHH ,, Tavkozlési szolgaltatasok hasznalata” 2008, letoltve 2009.09.03. a kovetkezd cimrol:
http://www.nhh.hu/dokumentum.php?cid=16024 .
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modellek kozott megtalalhato a telefonos, a személyes €s az lizletekben torténd értékesitési

forma.

13. A vizsgalt id6szakban, 2008-ban az alabbi kozvetitdvalasztasos Invitel dijcsomagok
voltak elérhet6k a Magyar Telekom Nyrt. primer korzeteiben lako egyéni eléfizetok szamara:
Valtoszam 9ed MP, Viltdészam Kedvenc, Valtoszam Korlatlan Helyi, Valtoszam Korlatlan
Helyi Plussz, Valtoszam Korlatlan Vezetékes, Valtoszdm Korlatlan Vezetékes Plussz,
Specidlis Valtoszam Korlatlan Helyi, Specialis Valtoszdm Korlatlan Vezetékes, Valtoszdm
TeleFele, Specidlis Valtoszam TeleFele, Valtéoszam PontAnnyi, Specialis Valtdszam
PontAnnyi. A dijcsomagok 10 ezer forintos belépési dijjal vehetok igénybe, egymastol
jellemzden a hivasirdny alapjdn megéllapitott percdijakban térnek el, illetve egyes csomagok
500-2500 forint kozé esd kiegészitd havi dijat is tartalmaznak, melyet az egyetemes

szolgaltatonak fizetett eléfizetdi dijon feliil fizeti az tigyfél.

14. Az Invitel egyetemes szolgaltatoi teriiletein kiviil, a telefon utjan torténd értékesités
folyaman az értékesitési partnerek tigynokei telefonon keresik meg a potencialis ligyfeleket.
Az lgyfél részére tett ajanlat, illetve az egyedi eldfizetéi szerzddés tartalmanak
meghatarozasa az Invitel kizardlagos joga. Az Invitel a partnerek részére az értékesitett
szolgaltataishoz ~ kapcsolodéan  iizleti  informaciokat, ASZF  dokumenticiot  és
termékismertetoket ad 4at, valamint sziikség szerint dijmentesen gondoskodik az {igynokok
oktatasarol.” Az ligynokok az értékesités soran kizardlag az Invitel altal készitett és megadott
értékesitési forgatokonyv?® (in. script) alapjan jogosultak eljarni. Az tigynokok tajékoztatasat,
oktatdsat az eljaras ald vont nyilatkozata szerint az Invitel munkatarsai végzik. Az
oktatdsokon elhangzik a termékismertetd, valamint az, hogy miként kell a termék

(szolgaltatas) leglényegesebb tulajdonsagait a fogyasztok szamara kiemelni.

15. Az tlgynoki értékesitésen tuli tijékoztatasi gyakorlatat illetden eljaras ald vont azt
nyilatkozta, hogy nem alkalmazott 1) értékesitéseket timogatdé kommunikécios reklameszkozt
a vizsgalat targyat képezo értékesitési modra vonatkozdan. Az egyetlen, szamlalevéllel egyiitt
kézbesitett, az Invitel szolgaltatasi teriiletén kiviil él6, mar meglévod ligyfelei szamara 2008.

juniusban megkiildott DM anyag célja a csomagvaltas eldsegitése volt.

16.  Nyilatkozata szerint az Invitel a korabbi fogyasztéi panaszok és a Vj-17/2006. szamu
versenyfeliigyeleti eljards hatdsara 2005 0Oszén ¢és 2006 elején tovabbfejlesztette
szerz6déskotési €s tdjékoztatdsi gyakorlatdt, melynek keretében (i) rendszeresitett egy —

szerzO6désmintat és a szerzddés lényeges feltételeit rogzitd — nyilatkozati ivet, amelyet az

7 Vj-31-007/2009. szamu irat 7. melléklete: ,,Lakossagi Valtoszam szolgaltatas T-Com

terlileten” cimii prezentacio.
8 Vj-31-007/2009. szamu irat 8. melléklete.
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ligynok a fogyasztoval aldirat, illetve (ii) bevezetett egy ellendrzé (un. verifikacios)
telefonhivést, melynek soran egy (az értékesitési partnerektdl) fliggetlen cég ligynoke eldre
rogzitett forgatokonyv (an. script) alapjan ellendrzi a fogyasztd szerz6déskotési szandékat. Az
tigynokkel vald szerzodéskotést kovetden a szerzddés csak a verifikdcios hivas utan 1ép
¢letbe, a szolgaltatas pedig csak a verifikécios script szerint eljarva aktivalhat6, mely szigoru
eldirasokat tartalmaz az aktivaldshoz sziikséges fogyasztdi valaszra nézve. A verifikdcios
hivassal kapcsolatban az eljaras ald vont azt nyilatkozta, hogy az jelentds hivasonkénti
koltséget jelent, és az ligyfelek viszonylag jelentdés hanyadat szlri ki — koztik nagy
valoszintiséggel olyanokat is, akik szamara az értékesités megfelelden tortént, azonban

1d6kozben meggondoltak magukat.

17. Az eljaras ald vont altal benyljtott nagy szamu hangfelvétel koziil kivalasztasra keriilt
9 értékesitd partner 0sszesen 63 értékesitési hangfelvétele, 67 darab verifikacids hivas, és a
panaszos beadvanyokhoz, dokumentacidhoz (2008. februar-december honapokbol kivalasztott
Osszesen 110 panasz) kapcsolodo értékesitési és verifikacios hangfelvételek.” Ezek kapcsan
megallapithatd, hogy mind az értékesitési, mind a verifikdciés hivasok a scripteknek
megfeleléen, az ott leirt utasitdsokat, 1épéseket kovetve torténtek. Szintén megallapithatd,
hogy az iigyfelek jelentds része kifejezetten fontosnak tartja, ezért kozvetleniil ra-, illetve
visszakérdez a szolgaltatds olyan tulajdonsdgaira, hogy a) mikor, meddig ¢és melyik
szolgéltatd szolgaltatasanak igénybevételéhez kell eléhivoszdmot hivnia, mikortol ¢él a
megrendelt szolgaltatas, b) hol kap tovabbi tdjékoztatast (honlap, ligyfélszolgalat, értesitd
levél) a szolgaltatasrdl, ¢) mennyit kell fizetnie és kinek, milyen és hany szamlat fog kapni.
Ennek ellenére a kiilonbozo jellegii és tartalmu panaszos beadvanyokbdl az lathato, hogy a
panaszosok egy része szdmara nem tudatosul, hogy az érintett dijcsomag kivalasztdsa

voltaképpen szobeli szerzodéskotés.

V.
A Nemzeti Hirkozlési Hatosag és a Magyar Telekom Nyrt. nyilatkozata

18. A vizsgalt magatartas értékelése érdekében az iligy vizsgdloi megkeresték a Magyar
Telekom Nyrt.-t, arra vald tekintettel, hogy az Invitel a kozvetitovalasztdsos csomagjait a
Magyar Telekom Nyrt. halézatan kinalta 2008-ban. A Magyar Telekom Nyrt. eldadta, hogy
tigyfelei elsddlegesen szoban, az ligyfélszolgalati pontokon jelezték az eljards ald vonttal
kapcsolatos panaszaikat. Az altalanos, tajékozodo jellegli vagy a név nélkiili panaszok nem

keriiltek nyilvantartasra, szemben a telefonos iigyfélszolgalatra érkezett panaszokkal

i A hangfelvételek a Vj-31-012/2009. szam irattal keriiltek becsatolasra.
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(0sszesen 669 darab), melyek tartalmuk alapjan a kovetkezd csoportokra bonthatok: a) a
Magyar Telekom Nyrt.-re valo hivatkozas, melynek soran nem volt egyértelmii, hogy nem a
Magyar Telekom Nyrt. ajanlatardl van sz6, b) zaklaté jellegli hivasok, ¢) megrendelés hidnya
ellenére szamla kikiildése, illetve d) egyéb, kiilonféle tipusu kifogasokat feldleld, nem

megfeleld iigyfélkezelésre utald panaszok.

19. A GVH megkeresésére az NHH arrol adott tajékoztatast, hogy 2008. év folyamén az
Invitel kozvetitdvalasztdsos vezetékes hangszolgaltatdsdnak szdébeli szerzddéskotési
gyakorlataval kapcsolatos eléfizetéi panaszok (626 darab) koziil 457 (73%) tajékoztatassal
rendez6dott, 169 esetben (27%) pedig hatdsagi intézkedésre keriilt sor. Ezen intézkedéseket
kovetden az Invitel szinte minden esetben a fogyasztd szamara kedvezden biralta el az NHH

felszolitasat.

20. Az NHH tajékoztatast adott tovabba azon, HZ-15844-17/2008. szamu hatarozatat
illetden is, amelyben piacfeliigyeleti eljarasat kovetden megallapitotta, hogy az Invitel a
szoban torténd eléfizetdi szerzédéskotési tevékenységét az ASZF-ben foglaltaktél eltéréen
végzi, valamint az ASZF széban torténd elofizetéi szerzodéskotéssel kapcsolatos tartalma
jogszabalysértd, illetve a vonatkozd jogszabalyi eldirdsokhoz képest hianyos, illetve hogy
panaszkezelési gyakorlata nem felel meg az ASZF-ben eldirtaknak. A hatosag a
megallapitasra alapozva felhivta az Invitelt, hogy ASZF-jében a helyhez kotott
telefonszolgéltatasa szoban torténd értékesitési tevékenységét, annak elemeit, tovabba az
eléfizetdi szerz6déses jogviszony létrejottének tartalmat, feltételeit, érvényességi kellékeit,
illetve megsziinésének rendjét teljes kortien és a hatalyban 1€év6 jogszabalyoknak megfeleléen
irja le, valamint szoban torténd értékesitési tevékenységét a tovabbiakban a modositott ASZF-
ben foglaltak szerint végezze, illetve panaszkezelési eljarasat az ASZF-jében foglaltaknak

megfelelden gyakorolja. Az NHH-t6l kapott tajékoztatas szerint az Invitel ennek eleget tett.

VI
Az eljaras ala vont nyilatkozata

21.  Eljarés ala vont kiemelte, hogy szaméra kezdetben (2004-t61) az ligynoki értékesitési
mod a ndvekedés szinte egyetlen eszkoze volt, tekintettel arra, hogy az orszagot behal6zo
jelenléti pontokkal torténeti okokbol nem rendelkezett, annak kiépitésére sem idd, sem
elegendd anyagi eszkdz nem allt a rendelkezésére. Ennek az értékesitési modnak az Invitel
altal alkalmazott méretekben Magyarorszagon nem voltak hagyomanyai, nem allt
rendelkezésre tapasztalat a legmegfelelobb értékesitési elemek alkalmazasa tekintetében. A

tapasztalatokat az értékesitési eljaras kdzben szerezte meg az Invitel. Kiemelte tovabba, hogy
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a telefonos vagy személyes uton torténd ligynoki értékesitési forma igen eredményes lehet, a
személyes eladés talan a leghatdsosabb marketingkommunikécios forma, ennek soran jut el a

leghamarabb az ligyfél a vasarlésig.

22.  Azeljaras ala vont nyilatkozata szerint az tizletk6tok folyamatos ellendrzés alatt allnak
az Invitel részérdl, illetve negyedévenként ismétlddo oktatast biztosit résziikre. A felek ettdl a
koriilményekre vald tekintettel eltérhetnek, mint pl. 0j tarifacsomag bevezetése vagy
nagyszamu fogyasztdi panasz esetén. Amennyiben jelentds szamu fogyasztdi panasz egy
adott viszonteladd tevékenységével kapcsolatban érkezik, az Invitel ad hoc oktatast is tart,
vagy szerzOdést bont az adott viszonteladdval. Az oktatas gyakorisaga azonban alapvetden a

szolgéltatas-portfolié valtozasdhoz igazodik.

23.  Nyilatkozata szerint az Invitel tobb intézkedést tett és alakitott rendszerré annak
érdekében, hogy az értékesitési mod jellegzetességeivel egyiitt élve a telefonon torténd
megkeresések és szerzOdéskotések a jogszabalyi keretek kozott, megfeleld mindségben
torténjenek, melyekkel az értékesités eredményessége mellett a panaszok szaménak
minimalizalasat célozta meg. A rendszeres intézkedéseket, ¢és ezen belil az elsd
»fogyasztovédelmi ciklust” 2007 oktoberében inditotta el. A fogyasztéi panaszok
rendszerezését ¢és kiértékelését kovetden elsd intézkedésként meghatarozta az iizleti
kommunikiciéo 4ltal minimdlisan tartalmazott tdjékoztatdsi elemeket, tovabba ennek
megfelelden U irasbeli értesitét dolgozott ki és kiildott szét 2007 decemberében, melyet az
tigyfél a telefonos értékesitést kdvetden kap kézhez konyvelt postai kiilldeményként, és amely
a jogszabaly altal eldirt elemeket érthetden fogalmazza meg. Nyilatkozata szerint fokozott
figyelmet fordit a megeldzésre (oktatés, telefonos forgatokonyvek), valamint a szerz6déskotés
folyamatanak ellendrzésére: egyrészt az értékesitési partner sajat feliigyeldi végeznek
mindségbiztositast (belehallgatnak a telefonon zajlo beszélgetésekbe), illetve panasz esetén az
értékesitési partnernek kell igazolnia eljarasdnak helyességét, a forditott bizonyitds elvét
kovetve. Amennyiben erre nem képes (pl. a kotelezéen rogzitett telefonhivas egészének
bemutatasaval), a szerzddés értelmében az Invitel szankciot alkalmazhat, melyek az tigynokok
esetében a jutalék megvondsat, pénzbiintetést vagy az Invitel termékek értékesitésének
megtiltasat jelentheti (az Invitel a partner felkérésén keresztiil jar el), a partnercég esetében
pedig akar az egyiittmiikdés megsziintetését (lasd a kdvetkezd bekezdést). A fentieken kiviil

behajtasi gyakorlatanak jogszeriiségét is feliilvizsgalta.

24. Az Invitel nyilatkozata szerint 2008-ban ujabb fogyasztovédelmi ciklust valositott
meg. Az idéskoruak védelme érdekében 70 év feletti tigyfeleknek az ligynokok kozvetleniil
nem értékesithetnek (sem telefonon, sem személyesen), azt ennek a korcsoportnak kizarolag

az Invitel sajat ligyfélszolgalati munkatarsai végezhetik az ligyfélszolgalatokon. Az ligynoki
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értékesitési folyamat teljes ellendrzését kiterjesztette azon panaszok megeldzésére is, ahol
tényleges értékesités nem tortént: minden eladasi kisérlet rogzitésre keriil, a sikertelenek is, az
ligynokok nem kapcsolhatjdk ki a felvételt, hogy minden ligyfélpanasz visszakdvethetd
legyen a hivasrekordok alapjan. A kifogasok alapjan értékesitési partnereinek szamat
negyedére csokkentette az év folyaman, és a havi értékesitésre kvotat vezetett be, melynek
érteke Invitel szinten megallapitott, megkisérelve ezzel a mindség eldtérbe helyezését a

mennyiségi teljesitmény helyett.

25. A fentick alapjan az Invitel célja, hogy a partnereken keresztill az iigynokoket
megfeleléen felkészitse az értékesitésre, annak menetét ellendrizze, a panaszokat kiértékelje
¢s az azokbdl a megfeleld tanulsdgokat lesziirve folyamatait idérél idére korrigdlja és
fejlessze. Az Invitel 2005. év ota szdmos hatdsdgi vizsgalaton esett at, melyeknek
megallapitasait rendre beépitette folyamataiba: modositotta az ASZF-jét, az alkalmazott
nyomtatvanyokat, szigoritotta a partnerekkel kotott szerzodés feltételeit, fellépett a hibazo
tigynokokkel szemben, modositotta a scripteket és az oktatasi anyagokat, szamos
munkaszervezési intézkedést is tett. Ennek sordn allaspontja szerint johiszemiien és a
hatésagokkal egyiittmiikodve jart el, mely tényt tobb hatésagi megallapitds is tanusit.
Mindezek ellenére allaspontja szerint a panaszok ezen termékek értékesitési folyamatanak
velejaroi maradtak, melyeket ,engedékeny” panaszkezelési gyakorlattal (a panaszokat
tobbségében az ligyfél javara birdlja el), és az értékesités szdmanak csdkkentésével, kvotak

alkalmazaséaval kivan még tovabb csokkenteni.

26.  Mindezek alapjan eljaras ala vont annak megéallapitasat kérte, hogy az értékesités
soran jogellenes magatartast, a fogyasztokkal szemben tisztességtelen kereskedelmi

gyakorlatot nem tantsitott.

VII.
Jogi hattér
A 2008. szeptember 1-et megelozo idoszak tekintetében

27. A Tpvt. 8. § (1) bekezdése szerint tilos a fogyasztok megtévesztése a gazdasagi
versenyben. A (2) bekezdés a fogyaszté megtévesztésre alkalmas magatartdsok példalodzo
felsorolasat tartalmazza. Ezen belill az a) pont tiltja az aru ara, lényeges tulajdonsaga
tekintetében valdtlan tény, vagy valos tény megtévesztésre alkalmas allitasat, megtévesztésre
alkalmas arujelzével vald ellatisat, vagy az aru lényeges tulajdonsdgairdl barmilyen mas,

megtévesztésre alkalmas tdjékoztatas adasat.
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28. A Tpvt. 72. § (1) bekezdés a) pontja szerint az eljard versenytanacs a vizsgald
jelentésének kézhezvételét kovetden az eljardst végzéssel megsziinteti, ha a vizsgalat
elrendelésére okot add, a 70. § (1) bekezdésében meghatarozott koriilmények nem allnak
fenn, tovabba akkor, ha a vizsgalat soran beszerzett bizonyitékok alapjan nem allapithat6 meg
torvénysértés, €s az eljaras folytatasatél sem varhaté eredmény; az eljarast megsziintetd

végzéssel szemben kiilon jogorvoslatnak van helye.

A 2008. szeptember 1. utani idészak tekintetében

29. Az Fttv. 1. §-d4nak (1) bekezdése szerint ez a torvény allapitjia meg az aruhoz
kapcsolodo, a kereskedelmi tigylet lebonyolitdsat megeldzden, annak sordn és azt kdvetden a
fogyasztoval szemben alkalmazott kereskedelmi gyakorlatokra, valamint az ilyen
kereskedelmi gyakorlat tekintetében alkalmazott magatartasi kddexekre vonatkozo
kovetelményeket, és az azok megsértésével szembeni eljaras szabalyait. Ugyanezen szakasz
(2) bekezdése szerint a torvény hatdlya arra a kereskedelmi gyakorlatra terjed ki, amely a
Magyar Koztarsasag teriiletén valosul meg, tovabba arra is, amely a Magyar Koztarsasag

tertiletén barkit fogyasztoként érint.

30. Az Fttv. 2. §-anak a) pontja szerint fogyasztd az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kivill esd célok érdekében eljar6 természetes személy. Ugyanezen
jogszabalyhely d) pontja szerint kereskedelmi gyakorlat a vallalkozasnak, illetve a véllalkozas
érdekében vagy javara eljar6 személynek az aru fogyasztok részére torténd értékesitésével,
szolgaltatasaval vagy eladasosztonzésével kozvetlen kapcsolatban 4ll6 magatartasa,
tevékenysége, mulasztdsa, rekldmja, marketingtevékenységek vagy egyéb kereskedelmi
kommunikécidja, valamint h) pontja szerint ligyleti dontés a fogyaszt6 arra vonatkozd
dontése, hogy kosson-e, illetve hogyan és milyen feltételek mellett kdsson szerzddést, tovabba

hogy gyakorolja-e valamely jogat az 4ruval kapcsolatban.

31. Az Fttv. 3. §-anak (1) bekezdése szerint tilos a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat.

Ugyanezen szakasz (2) bekezdése szerint tisztességtelen az a kereskedelmi gyakorlat,

a) amelynek alkalmazasa sordn a kereskedelmi gyakorlat megvaldsitdja nem az
ésszerlien elvarhatd szintli szakismerettel, illetve nem a johiszemiiség ¢és tisztesség
alapelvének megfelelden elvarhatdé gondossaggal jar el (a tovabbiakban: szakmai gondossag

kovetelménye), és

b) amely érzékelhetden rontja azon fogyasztd lehetdségét az aruval kapcsolatos, a

sziikséges informacidk birtokdban meghozott tajékozott dontésre, akivel kapcsolatban
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alkalmazzak, illetve akihez eljut, vagy aki a cimzettje, és ezaltal a fogyasztot olyan ligyleti
dontés meghozatalara készteti, amelyet egyébként nem hozott volna meg (a tovabbiakban: a

fogyasztdi magatartas torzitasa), vagy erre alkalmas.

A (3) bekezdése szerint tisztességtelen kiilonosen az a kereskedelmi gyakorlat, amely
megtévesztd vagy agressziv. A (4) bekezdés alapjan a jogszabaly mellékletében

meghatarozott kereskedelmi gyakorlatok tisztességtelenek.

32. Az Fttv. 4. §-anak (1) bekezdése értelmében a kereskedelmi gyakorlat megitélése
soran az olyan fogyasztd magatartasat kell alapul venni, aki ésszertien tdjékozottan, az adott
helyzetben altalaban elvarhato figyelmességgel és koriiltekintéssel jar el, figyelembe véve az
adott kereskedelmi gyakorlat illetve aru nyelvi, kulturalis és szocidlis vonatkozasait is. Ha a
kereskedelmi gyakorlat a fogyasztok egy meghatarozott csoportjara iranyul, az adott csoport

tagjaira altalanosan jellemz6 magatartast kell figyelembe venni.

Ugyanezen szakasz (2) bekezdése szerint, ha a kereskedelmi gyakorlat csak a fogyasztoknak
egy, az adott gyakorlat vagy az annak alapjaul szolgdlé 4aru vonatkozasaban koruk,
hiszékenységiik, szellemi vagy fizikai fogyatkozasuk miatt kiilondsen kiszolgéltatott,
egyértelmilen azonosithatd csoportja magatartasanak torzitdsara alkalmas, és ez a
kereskedelmi gyakorlat megvalositdja altal ésszertien eldre lathatd, a gyakorlatot az érintett

csoport tagjaira altalanosan jellemzd magatartds szempontjabol kell értékelni.

33. Az Fttv. 6. §-dnak (1) bekezdése szerint megtévesztd az a kereskedelmi gyakorlat,
amely valdtlan informdciot tartalmaz, vagy valds tényt - figyelemmel megjelenésének
valamennyi koriilményére olyan mddon jelenit meg, hogy megtéveszti vagy alkalmas arra,
hogy megtévessze a fogyasztot az alabbiak koziil egy vagy tobb tényezd tekintetében és
ezaltal a fogyasztot olyan iigyleti dontés meghozataldra készteti, amelyet egyébként nem

hozott volna meg, vagy erre alkalmas:

a) az aru létezése, természete, figyelembe véve a termék megnevezésére vonatkozo

jogszabalyi eldirasokat is,

b) az aru lényeges jellemzdi, igy kiilonosen ba) kivitelezése, 0sszetétele, miiszaki jellemzoi,
tartoz¢kai, bb) mennyisége, bc) szarmazasi helye, eredete, bd) eldallitisanak vagy
szolgaltatasanak modja és id6pontja, be) beszerezhetdsége, szallitdsa, bf) alkalmazasa, a
hasznalatdhoz, fenntartasahoz sziikséges ismeretek, bg) az adott célra vald alkalmassaga, a
hasznalatatol véarhaté eredmények, eldnyei, bh) veszélyessége, kockézatai, bi) kdrnyezeti
hatasai, bj) az egészségre gyakorolt hatdsa, vagy bk) tesztelése, ellendrzottsége vagy annak

eredménye,
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) az aru ara, illetve dija, az ar, illetve dij megallapitasanak mddja, kiilonleges arkedvezmény

vagy areldny megléte,

d) az aru igénybevételéhez kapcsolodd adomentesség, adokedvezmény vagy mas adoeldny,
e) az aruhoz kapcsolddoan valamely szolgaltatas, alkatrész, csere vagy javitas sziikségessége,
f) az aruhoz kapcsoldédodan biztositott ligyfélszolgalat és panaszkezelés,

g) a vallalkozéds vagy képviseldjének személye, jellemzdi és jogai, igy kiilondsen az ilyen
mindsége, a jogallasa, tarsulasokban vald részvétele és kapcsolatai, vagyona, szellemi
alkotasokon fennalld jogai és kereskedelmi tulajdonjoga, engedélye, képesitései, dijai ¢€s

kitiintetései,

h) a vallalkozas kotelezettségvallalasanak mértéke, a kereskedelmi gyakorlat inditékai, az
értékesitési folyamat természete, a szponzoralasra, a véllalkozas vagy az aru jovdhagyasara

vonatkoz6 barmely allitas vagy jelzés, vagy

1) a fogyasztd jogai, illetve a fogyasztot az iigylet folytan esetlegesen terheld hatranyos

jogkdvetkezmények kockazata.

34. Az Fttv. 7. §-anak (1) bekezdése értelmében megtévesztd az a kereskedelmi gyakorlat,
amely — figyelembe véve valamennyi tényszerti koriilményt, tovabba a kommunikéciod
eszkozének korlatait — az adott helyzetben a fogyasztd tajékozott iligyleti dontéséhez
sziikséges és ezért jelentds informéciot elhallgat, elrejt, vagy azt homadlyos, érthetetlen,
félreérthetd vagy iddszeriitlen modon bocsatja rendelkezésre, vagy nem nevezi meg az adott
kereskedelmi gyakorlat kereskedelmi céljat, amennyiben az a koriilményekbdl nem dertil ki,
¢és ezaltal a fogyasztot olyan tigyleti dontés meghozatalara készteti, amelyet egyébként nem

hozott volna meg, vagy erre alkalmas.
35. Az Fttv. 7. §-dnak (5) bekezdése szerint vasarlasra felhivas esetén jelentds informacio:
a) az aru lényeges jellemzdi, az alkalmazott kommunikacios eszkdznek megfeleld mértékben,

b) a vallalkozés neve és cime azonositasra alkalmas modon, illetve annak a vallalkozasnak az
azonositasra alkalmas neve és cime, amelynek a javara a kereskedelmi gyakorlat
megvalositoja eljar,

¢) az altalanos forgalmi adot és egyéb kotelezd terheket is magédban foglalo ar illetve dij, vagy
— amennyiben az aru jellegébdl adodoan az arat illetve dijat nem lehet ésszertien eldre
megallapitani — az 4r illetve dij megallapitdsanak maddja, valamint az 6sszes jarulékos koltség,

igy kiillonosen fuvardij, szallitdsi vagy postakdltség, illetve amennyiben e koltségeket nem
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lehet ésszertien eldre megallapitani, annak feltiintetése, hogy ilyen tovabbi koltségek

meriilhetnek fel,

d) a fizetés, szallitds és teljesités feltételei, valamint a panaszok kezelésének modja,

amennyiben ezek eltérnek a szakmai gondossag kovetelményeitol,

e) olyan szerzddések esetében, amelyek tekintetében jogszabaly elallasi jogot biztosit a

fogyasztonak, az erre valo utalés.

36. Az Fttv. 8. §-anak (1) bekezdése szerint agressziv az a kereskedelmi gyakorlat, amely
— figyelembe véve valamennyi tényszerli koriilményt — pszichés vagy fizikai
nyomasgyakorlassal — akar a fogyasztoval szembeni hatalmi helyzet kihasznaldsa, akar a
fogyasztd zavardsa révén — az adott helyzetben jelentdsen korldtozza vagy alkalmas arra,
hogy jelentdsen korlatozza a fogyasztonak az aruval kapcsolatos valasztasi vagy magatartasi
szabadsagat, illetve lehetdségét a tdjékozott dontés meghozatalara és ezaltal a fogyasztot
olyan ligyleti dontés meghozatalara készteti, amelyet egyébként nem hozott volna meg, vagy

erre alkalmas.

37.  Annak megallapitasara, hogy egy kereskedelmi gyakorlat agressziv-e, a fenti szakasz

(2) bekezdése értelmében figyelembe kell venni a kovetkezdket:
a) a kereskedelmi gyakorlat idézitése, helye, jellege ¢és alkalmazasanak id6tartama,

b) a kereskedelmi gyakorlat sordn alkalmazott szohaszndlat vagy magatartds fenyegeto,

félelemkeltd vagy becsmérld volta,

c) sulyos, a fogyasztd itéloképességének korlatozasara alkalmas, a kereskedelmi gyakorlat
megvalositoja altal ismert koriilmény felhasznaldsa a fogyasztd aruval kapcsolatos dontésének

befolyasolasara,

d) a fogyaszto szerzddéses jogainak — ideértve a szerzddéstdl valo elallasra, valamint a masik
arura vagy vallalkozdshoz valo attérésre vonatkoz6 jogot is — gyakorldsdval szemben

tamasztott, indokolatlanul terhes vagy aranytalan, nem szerzddéses akadaly,
e) jogellenes cselekménnyel vald fenyegetés.

38. Az Fttv. — a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmdnak megsértése miatti
felelosségrdl rendelkezd — 9. §-anak (1) bekezdése értelmében a tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat tilalménak megsértéséért felel az a vallalkozds, amelynek a kereskedelmi
gyakorlattal érintett aru értékesitése, eladasanak 6sztonzése kozvetleniil érdekében all. A (2)
bekezdése alapjan az (1) bekezdés szerinti vallalkozas felel akkor is, ha a kereskedelmi

gyakorlatot szerz6dés alapjan mas személy valdsitja meg a vallalkozas érdekében vagy javara.
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39. Az Fttv. 11. §-anak (1) bekezdése alapjan a 10. § alkalmazéséban a gazdasagi verseny
érdemi érintettségének megallapitdsdndl — a jogsértéssel érintett piac sajatossdgainak

figyelembevételével — a kovetkezd szempontok irdnyaddak:

a) az alkalmazott kereskedelmi gyakorlat kiterjedtsége, figyelemmel kiilondsen a
kommunikacié eszkozének jellegére, a jogsértéssel érintett foldrajzi terlilet nagysagara, a
jogseértéssel érintett lizletek szdmara, a jogsértés iddtartamara, vagy a jogsértéssel érintett aru

mennyiségére, vagy
b) a jogsértésért felelds vallalkozas mérete a nettd arbevétel nagysaga alapjan.

40. A fenti szakasz (2) bekezdése szerint tovabba a gazdasagi verseny érdemi érintettsége

minden egyéb koriilményre tekintet nélkiil fennall, ha

a) a kereskedelmi gyakorlat orszagos miisorszolgaltatast végzd miisorszolgaltaton keresztiil

valésul meg,

b) kereskedelmi gyakorlat orszagos terjesztésti idoszakos lap vagy legalabb harom megyében

terjesztett napilap tjan valosul meg,

c) a fogyasztok kozvetlen megkeresésének modszerével végzett kereskedelmi gyakorlat

legalabb harom megye fogyasztéi felé iranyul, vagy

d) az aru eladasanak helyén alkalmazott eladasosztonzé kereskedelmi gyakorlat legalabb

harom megyében megszervezésre kertil.

41. Az Fttv. 19. §-d4nak c) pontja ¢értelmében a kereskedelmi gyakorlat
tisztességtelenségének megallapitasara irdnyuld eljarasra az Fttv.-ben meghatarozott

eltérésekkel a GVH eljarasa tekintetében a Tpvt. rendelkezéseit kell alkalmazni.

VIIIL.
A Versenytanacs dontése
A 2008. szeptember 1-et megel6zo idoszak tekintetében

42.  Versenyjogi szempontbdl csak az aru vagy szolgaltatds 1ényeges tulajdonsagara
vonatkozo, piaci hatast kivaltani képes tajékoztatdsoknak van jelentdsége. A Versenytanacs
gyakorlata értelmében egy-egy termék lényeges tulajdonsaga az, amely a versenytarsak vagy
a versenyz0 termékek kozotti valasztds soran jelentdséggel bir. A vizsgalt szolgaltatas
vonatkozasdban a GVH Versenytanacsa mar korabbi dontéseiben is megallapitotta (Vj-
17/2006, Vj-94/2007 és Vj-103/2007), hogy a kozvetitd szolgaltatas 1ényeges tulajdonsagai

pl. maga a kozvetitOvalasztas fogalma, a szolgdltatds igénybevételének, lemondasanak
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feltételei, a szolgaltatds kapcsolata a vezetékes hozzaférést biztosité szolgaltatoval kotott
szerz6déses viszonnyal, a dijak és az elofizetdi jogviszonyok alakuldsa, vagy a szolgaltato
személye. A vizsgalt hangfelvételek alapjan megéllapithatd, hogy mind az értékesitési, mind a
verifikaciés hivasok az Invitel altal készitett forgatokonyveknek megfeleléen torténtek (lasd a
17. bekezdést). A panaszok kapcsan lathatd, hogy nem a szerzddések tartalmaval, az egyes
feltételekkel, hanem a szerzddéskotés modjaval, annak idegenszeriiségével kapcsolatosak a

kifogasok.

43.  Megallapitasra keriilt tovabba, hogy nem csak a reklamoknak lehet olyan
informéciotartalma, mely az aru vagy szolgaltatas 1ényeges tulajdonsagara vonatkozik, és igy
piaci hatast kivaltani képes: minden kozlés hordozhat versenyjogilag értékelhetd tartalmat,
amennyiben a fogyasztéi dontés meghozataldhoz rendszeresitett tajékoztatast tartalmaz

(amennyiben az lényeges).

44. Az Invitel altal készitett, 2008. évben alkalmazott telefonos scriptek-kel kapcsolatban
megallapithatd, hogy a szolgaltaté személye mellett megjelenik minden esetben a szolgaltatas
elnevezése, illetve — a kivalasztott dijcsomag jellemz06itdl fiiggden — a szolgaltatas eldfizetdi
struktirdja is. Megjelenik tovabba a fizetendd halozati- és forgalmi dijak strukturaja is,
valamint ismertetésre keriil a verifikdcios hivasok megrendeléseket megerdsitd szerepe, az

értesitd levél megkiildésének a ténye.

45. Az eljaras ald vont altal bevezetett verifikdcios hivasok rendszere és az alapvetd
informéciokat részletesen tartalmazd, az elallas lehetoségére kifejezetten figyelmeztetd
értesitd levél nyilvanvaldan azt a célt szolgalja, hogy az esetlegesen téves informacio alapjan
belépett ligyfelek képesek legyenek dontésiiket korrigdlni elkdtelezettség nélkiil.
Megallapithatd az Invitel altal benyujtott hanganyagok alapjan tovabba az is, hogy az
értékesitést végzd partnerek ligynokei — esetileg reagdlva az tigyfelek kérdéseire, felvetéseire
— kovetik a script-ek szovegét, igy a hangfelvételeken alapvetden hallhatdéak a szolgaltatas
fent ismertetett jellemzo6i. Minden esetben hallhatd az Invitel ligyfélszolgalatanak, illetve
honlapjanak az elérhetsége, illetve az tligyfélszolgalat dijmentes felhivasara, a felmeriilt

kérdések felvetésére torténd buzditas.

46.  Megallapithatd tovabba, hogy a benyujtott oktatasi anyag részletes utmutatast ad
szolgéltatds megvaldsuldsdnak technikai sajatossagair6l — ezen beliill pl. a haldzatot
lizemeltetd szolgaltatd fogyasztoval kapcsolatos szerepérdl, a havidijakrol — a szolgaltatassal
Osszefiiggd egyéb jellemzokrdl, pl. az esetleges hliségnyilatkozatrol, valamint a fogyasztd

elallasi jogarol.
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47.  Mind a honlapi tajékoztatas, mind az egyszeri DM-levél — valdsan és részletesen —
tartalmazta a szolgéltatds azon Iényeges tulajdonsdgait, amelyek révén az ajanlat

értékelhetdvé valhat az tigyfelek szdmara.
A 2008. szeptember 1. utani idészak tekintetében

Az alkalmazandoé jogszabaly

48. A vizsgalt kereskedelmi gyakorlattal kapcsolatban megéllapithatd, hogy cimzettjei
természetes személyek, hiszen egyedi elofizetéi szerzOdésekrdl van sz6. Szintén
megallapithatd, hogy a vizsgalt kereskedelmi gyakorlat gazdasagi reklam a gazdasagi
reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatairdl szold 2008. évi XLVIIL torvény
(a tovabbiakban: Grt.) 3. §-anak d) pontjdban szereplé meghatarozas értelmében. A Grt. 2. §-a
szerint ugyanakkor a 3. § h) pontja szerinti megtévesztd reklamra vonatkozé rendelkezéseit
csak annyiban kell alkalmazni, amennyiben a rekldm cimzettje kizarélag vallalkozas vagy
onallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljar6 nem
természetes személy. Mivel azonban a vizsgalt kereskedelmi gyakorlat esetében a reklam

cimzettjei természetes személyek is, a Grt. rendelkezései nem alkalmazandoak.

49.  Szintén nem alkalmazandéak a Tpvt. az Tzleti dontések tisztességtelen
befolyasolasanak tilalmardl szolo III. fejezetének rendelkezései a Tpvt. 8/A. §-anak
figyelembevételével, miszerint nem terjed ki a Tpvt. IIl. fejezetének hatdlya az olyan
magatartasra, amely a Grt. rendelkezései értelmében megtévesztd reklam. Mindezekre valod

tekintettel a vizsgalt magatartas értékelésére az Fttv. rendelkezései alkalmazandoak.

Hataskor

50. A 2008. szeptember 1-jétd] kezd6do iddszak tekintetében a vizsgalt értékesitési, illetve
kapcsolodo tdjékoztatdsi tevékenység — az inkumbens szolgéltatdo 3.1. pontban ismertetett
halézati lefedettsége mellett — Magyarorszag szinte teljes teriiletén gyakorolt volta miatt
megallapithaté a GVH hataskore, tekintettel az Fttv. 10. §-anak (3) bekezdésére, miszerint a
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmanak megsértése miatt a GVH jar el, ha a
kereskedelmi gyakorlat a gazdasagi verseny érdemi befolyasolasara alkalmas, valamint az
Fttv. 11. §-d4nak (2) bekezdésének c) pontjara, miszerint a gazdasagi verseny érdemi
érintettsége minden egyéb koriilményre tekintet nélkiil fennall, ha a fogyasztok kozvetlen
megkeresésének moddszerével végzett kereskedelmi gyakorlat legaldbb harom megye

fogyaszto6i felé irdnyul.
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Az eljaras ala vont feleldssége

51. Az Fttv. — a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmdnak megsértése miatti
felelosségrol rendelkezd — 9. §-anak (1) bekezdése értelmében a tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat tilalménak megsértéséért felel az a vallalkozds, amelynek a kereskedelmi
gyakorlattal érintett aru értékesitése, eladasanak 0sztonzése kozvetleniil érdekében all. A jelen
esetben egyértelmiien megallapithatd, hogy az Invitelnek a szolgaltatds népszeriisitése

kozvetlen érdekében allt az értékesitésbdl szarmazd arbevétel révén.

Fogvasztdi kor — ésszeriien eljaro fogyasztod

52. Ugyan a fogyasztoi kifogasok jellemzden az idésebb korosztaly tagjaitol érkeznek a
hat6sagokhoz, illetve magahoz a szolgéltatohoz is, azonban a szolgéltatas jellege miatt nem
valdszintsithetd, hogy a kommunikacidos gyakorlat cimzettjei valamely szempontbol
sériillékeny vagy konnyebben befolyasolhatéak lennének, igy a kereskedelmi gyakorlat
tisztességtelenségének megitélésekor az Fttv. 4. §-dnak (1) bekezdésében meghatirozott,

¢ésszerlien eljard atlagfogyasztd magatartasa veendd figyelembe.

Ugyleti dontés

53. A jelen versenyfeliigyeleti eljards szempontjabdl relevans tligyleti dontés az érintett
kozvetitdvalasztasos szolgaltatdsok megrendelése mds, adott esetben az inkumbens
szolgaltatd altal nyujtott tarifacsomag, vagy annak egy vagy tobb hivasiranya mellé.
Megjegyzendd tehat, hogy jelen esetben nem egyszerlien szolgaltato-valtasrol van szo, hanem
a szolgaltatas egy meghatarozott szegmensének mas szolgéltatotol torténd igénybevételérdl —

a korabbi eldfizetdi viszony megtartdsa mellett.

54.  Ezen dontés tovabbi lényeges jellemzdje, hogy a dontés, a szolgaltatds megrendelése
jellemzden az els6 ligynoki kapcsolatfelvétel soran torténik meg, azonban mivel a verifikacios
hivasok és az értesitd levél gyakorlatilag a megrendelés megerdsitését, a végso, ténylegesen
dontést szolgaljak, ezért a vizsgald allaspontja szerint a szerz6déskotés, tehat maga a dontés
egy nem meghatarozhatd nagysaga tligyfélkdr szamdra ténylegesen elhuzodhat az értesitd
levél kézbesitéséig, igy ezen dontésre nem csupan a szobeli ligynoki tajékoztatdsok, hanem
adott esetben a honlapon olvashatd vagy az tligyfélszolgalaton hallhato tajékoztatasok, igy

maga az ASZF is hatassal lehetnek.
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Kereskedelmi gyakorlat és kommunikécid

55. Az Fttv. definicigja szerint kereskedelmi gyakorlat a vallalkozasnak, illetve a
vallalkozads érdekében vagy javara eljar6 személynek az aru fogyasztok részére torténd
értékesitésével, szolgaltatasaval vagy eladasosztonzésével kozvetlen kapcsolatban 4llo
magatartasa, tevékenysége, mulasztasa, reklamja, marketingtevékenysége vagy egyéb
kereskedelmi kommunikacidja. A kereskedelmi kommunikéaciéo pedig a vallalkozds 6nalld
foglalkozasdval vagy gazdasagi tevékenységével kozvetleniil Osszefliggésben torténd

informaciokozlés, fiiggetleniil annak megjelenési modjatol, eszkdzEtol.

56. A fentieckre valo tekintettel a jelen versenyfeliigyeleti eljaras szempontjabol
kereskedelmi gyakorlatnak tekintett maga az ligynoki kozremiikodéssel végzett értékesitési

gyakorlat.

Megtévesztd kereskedelmi gyakorlat

57.  Ahhoz, hogy az Fttv. mellékletében kifejezetten nem szerepld tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlat megallapitasra keriiljon, az Fttv. 6., 7. és 8. §-ai korében egyrészt az
kell értékelni, hogy az eljaras ald vontak magatartasa alkalmas volt arra, hogy a fogyasztot
olyan ligyleti dontés meghozataldra késztette, amelyet egyébként nem hozott volna meg,
masrészt azt, hogy az ezen dontés alapjaul szolgéald informacié megtévesztd volt-e valamilyen

modon.

58. A Versenytanacs allaspontja szerint a vizsgalt kereskedelmi gyakorlat megtéveszto
jellegének kérdésére vonatkozdan az Tpvt. szerinti megkozelitésben kifejtettek az iranyaddk
(lasd a 42.-47. bekezdéseket), ide nem értve a 2008. szeptember 1-je eldtt hatalyat vesztett

scripteket és a DM levelet, amelyekre nem terjed ki az Fttv. idébeli hatélya.

59.  Szintén nem volt meghatarozhatdé a fentiek alapjan olyan, az Fttv. 8. §-a szerinti
agressziv kereskedelmi gyakorlat, amely a telefonon létrehozott kdzvetlen kapcsolatban,
illetve a dontési szituacidoban a pszichés (pl. siirgetés, tobbszorosen megismételt hivasok)
vagy fizikai nyomds gyakorolasa révén korlatozta vagy befolyésolta volna a fogyasztoknak a
dijcsomaggal kapcsolatos tligyleti dontését — kiilonos tekintettel a verifikacios hivasok tényére,

¢s arra, hogy az elallasi jog az irdsbeli tajékoztatast kovetden nyilt meg.

60. A fentieken tilmenden a generalklauzula sérelme kapcsan a Versenytanacs eldadja,
hogy alldspontja szerint az eljards ald vont szolgaltatd érzékelve a fogyasztoi
visszajelzésekbdl, illetve a hatdsagi megkeresésekbdl a problémas teriileteket, az esetleges

tajékoztatasi vagy szerzddéses hianyossagokat, a kiilonb6z6 fogyasztovédelmi célzath
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intézkedések, illetve az értékesitési folyamat részletes szabalyozasa és erdsddd kontrollja

révén megfelelt a szakmai gondossag kdvetelményének.

A Versenytanacs dontése

61. A fentiekre valo tekintettel, a jelen eljardsban a Versenytanacs elott nem valt ismertté
olyan bizonyiték, amely alapjdn arra a megallapitasra lehetne jutni, hogy eljaras ald vont
kozvetitdvalasztasos beszédcélu szolgaltatasanak (elsdsorban telefonos és személyes) ligynoki
értékesitése soran a fogyasztok nem kaptak volna megfeleld tajékoztatast a szerzddés
megkotésére vonatkozo dontésiik meghozataldhoz, kiilondsen a szolgaltatd személye, a
szolgéltatds ¢és a haldzati szolgéltatds viszonya, a haldzati szolgaltatdval fennmarado

jogviszony és a dijak, tehat a kdzvetitdvalasztas mibenléte és kdltségei vonatkozasaban.

62. Az eljaras ald vont tovabba az ligynokok érdekeltségi rendszerének kialakitasa soran is
arra torekedett, hogy kikiiszobdlje az ligynokok 0sztonzottségét a tekintetben, hogy akar a
fogyasztok megtévesztése aran is magasabb jutalékot érjenek el, azaz ndveljék profitjukat.

Erre szolgélt a kvotarendszer bevezetése.

63. A Nemzeti Hirkozlési Hatésaghoz és a Gazdasagi Versenyhivatalhoz beérkezett
fogyasztoi panaszokbol megallapithatéan ugyanakkor az tigynoki kozremiikodéssel végzett
ligyfélszerzése soran tanusitott magatartds kapcsdn nem zarhato ki, hogy egyes esetekben a
fogyaszto részére nyujtott tajékoztatds nem volt megfeleld. A Versenytanacs mindezzel egyiitt
arra a kovetkeztetésre jutott, hogy a panaszok léte egyrészt Onmagaban nem jelenthet
elegendd bizonyitékot annak megallapitasara, hogy a jogsértés megvaldsult. (Figyelemmel a
jelen eljaréas sordn feltart, az ligynoki rendszer miikodtetésérdl és a fogyasztok tajékoztatasa
szempontjabol relevans informdci6 — iligynoki forgatokonyvek, hangfelvételek, irott
tajékoztatds — nem szolgdlt jogsértésre, azaz a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlatra, mint piaci magatartasra utald bizonyitékkal.) Maés oldalrol
ugyanakkor a panaszok utalnak arra, hogy egyes fogyasztok félreérthetd tajékoztatast kaptak,
¢s ezen panaszok hatterének ismerete hidnyaban nem allapithaté meg az sem, hogy egyedi,
versenyjogilag nem értékelhetd, az ligynokok altal tanusitott magatartés all-e, vagy az eljaras
ald vont versenyjogilag relevans magatartasa. A Versenytanacs megitélése szerint azonban
még ezen kérdések még teljesebb feltarasdhoz sziikséges esetleges tovabbi eljarasi
cselekmények lefolytatidsa esetén sem varhato az eljaras folytatasatol olyan eredmény, amely
alapjan minden kétséget kizaroan megallapithatd — vagy kizarhatd — lenne, hogy az eljaras ala

vont akar a Tpvt.-be, akar az Fttv. rendelkezéseibe iitkz6 magatartast tantsitott volna.
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64.  Mindezekre figyelemmel a Versenytanacs az eljarast a Tpvt. 72.§-a (1) bekezdése a)

pontja alapjan megsziintette.

65. Megjegyzi ugyanakkor a Versenytanacs, hogy az eljarasnak a az elézdekre tekintettel
torténd megsziintetése nem érinti esetleges érdekelt félnek a Tpvt. 88/A. §-ban foglalt azon
jogat, hogy a torvény III-V. fejezetében foglalt rendelkezések megsértésére alapitott és kiilon
jogszabalyban foglaltak szerinti egyéb polgari jogi jogkovetkezmény alkalmazdsa iranti

igényét kozvetleniil birosag eldtt érvényesitse.

IX.

Egyebek

66. A GVH hataskore a 2008. szeptember 1-je eldtti idOszak esetében a Tpvt. 45. §-an,
illetékessége a Tpvt. 46. §-a4n alapul. E rendelkezések értelmében a GVH kizarélagos
hataskorrel rendelkezik minden olyan versenyfeliigyeleti ligyben, mely nem tartozik birdsag

(Tpvt. 86. §) hataskorébe, illetékessége pedig az orszag egész teriiletére kiterjed.

67. A 2008. szeptember 1-jétdl tantsitott magatartas vonatkozasaban a GVH hataskore az
Fttv. 10. §-anak (3) és (5) bekezdésein, illetékessége a Tpvt. 46. §-an alapul. E rendelkezések
értelmében a GVH kizarolagos hataskorrel rendelkezik a tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat tilalmanak megsértése miatt inditott {igyekben, ha a kereskedelmi gyakorlat a
gazdasagi verseny érdemi befolyasolasara alkalmas, illetékessége pedig az orszag egész

tertiletére kiterjed.

68. Az Fttv. 10. §-dnak (3) bekezdése alapjan a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmanak megsértése miatt a Gazdasagi Versenyhivatal jar el, ha a kereskedelmi gyakorlat a
gazdasagi verseny érdemi befolyasolasara alkalmas. A 11. § (1) bekezdése értelmében a 10. §
alkalmazasaban a gazdasagi verseny érdemi érintettségének megallapitasanal - a jogsértéssel
érintett piac sajatossagainak figyelembevételével - a kovetkezd szempontok iranyaddak: a) az
alkalmazott kereskedelmi gyakorlat kiterjedtsége, figyelemmel kiilonésen a kommunikécio
eszkozének jellegére, a jogsértéssel €rintett foldrajzi teriilet nagysagara, a jogsértéssel érintett
lizletek szdmara, a jogsértés idotartamara vagy a jogsértéssel érintett &ru mennyiségére, vagy
b) a jogsértésért felelos vallalkozds mérete a nettd arbevétel nagysaga alapjan. A 11. § (2)
bekezdés c) pontja szerint a gazdasagi verseny érdemi érintettsége minden egyéb koriilményre
tekintet nélkiil fennall, ha a fogyasztok kozvetlen megkeresésének modszerével végzett

kereskedelmi gyakorlat legalabb hdrom megye fogyasztoi fel¢ iranyul. Figyelemmel arra a
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koriilményre, hogy tigynokei az Invitel egyetemes szolgaltatasi teriiletein kiviil es6 szamozasi
korzetekben, tehat mind a teriiletet, mind a lakossagot tekintve az orszag nagy részét lefedve,
kozvetleniil keresték meg a fogyasztokat (lasd 14. pont), a GVH hataskore a tajékoztatas

megitélésére fennall.

69. A jelen végzés elleni jogorvoslati jogot a Tpvt. 72.§-a (1) bekezdésének a) pontja
alapjan a 82.§ biztositja.

Budapest, 2009. szeptember 28.
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