Az alapveto jogok biztosanak
Jelentése
az AJB-175/2015. szama iigyben

Eldado: dr. Somosi Gyorgy
Az eljaras meginditasa

A panaszos a Magyar Telekom Nyrt. eljarasat sérelmezd panasszal fordult az Alapvetd
Jogok Biztosanak Hivatalahoz. Beadvanya szerint ,,Barangolo” Kkartyajanak feltoltése a
visszaigazolas alapjan sikeres volt, de az egyenleg lekérdezésekor mégsem szerepelt a kartyan
a feltoltott 6sszeg. Emiatt bejelentést tett a telefonos ligyfélszolgalaton, de a megadott cimre
nem kapott irdsos valaszt. Az iigyfélszolgalat munkatarsatol ismerhette meg a szolgaltatd
allaspontjat, amely szerint a feltdltés soran technikai hiba tortént. Bar kérte a levél ismételt
postazasat, azt tovabbra sem kapta meg.

A panasz alapjan felmeriilt a jogallamisag elvébdl kovetkezé jogbiztonsag
kovetelménye, valamint a tisztességes eljarashoz vald jog sérelmének gyanuja, ezért az
alapvet6 jogok biztosardl szolo 2011. évi CXI. térvény (Ajbt.) 20. § (1) bekezdése alapjan
vizsgalatot inditottam.

Erintett alapveté jogok és elvek:
— a jogallamisag elvébdl kovetkezd jogbiztonsag kovetelménye [Alaptérvény B) cikk
(1) bekezdés: ,, Magyarorszag fiiggetlen, demokratikus jogallam.];
— a tisztességes eljarashoz vald jog [Alaptorvény XXIV. cikk (1) bekezdés:
., Mindenkinek joga van ahhoz, hogy tigyeit a hatosagok részrehajlas nélkiil,
tisztességes modon és ésszerii hatdaridon beliil intézzék. A hatosagok térvényben
meghatadrozottak szerint kotelesek dontéseiket indokolni.”]

Alkalmazott jogszabalyok
—a fogyasztovédelemrol szold 1997. évi CLV. torvény (Fgytv.);
— az elektronikus hirk6z1ésrél sz616 2003. évi C. térvény (Eht.).

A megallapitott tényallas

Eljarasom soran a panasz vizsgalatara kértem a szolgéltatd vezérigazgatojat, akinek
valasza az aldbbiakban foglalhat6 dssze.

Technikai hiba miatt a panaszos 2014. majus 30-an tortént online felt6ltése duplan
érkezett meg a rendszerbe, melynek koszonhetéen kétszeres Osszeg keriilt a kartyajara. A
tranzakciot az alabbi tablazat szemlélteti.

Feltdltés datuma Idopont Kértyaszam Ossieg, Ft Egye'nleg, Ft Lejarati datum Tranzakcio ID
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A hiba 2014 oktoberében deriilt ki, igy a kartyarol a plusz 5000 Ft 0sszeget 2014.
november 11-én levontak, ekkor a panaszos egyenlege 283,59 Ft volt. Az 5000 Ft levonasat
kovetden az egyenleg minuszba keriilt, -4716,40 Ft lett.

A 2014. november 13-an tortént feltoltés sikeres volt ugyan, de az el6z6ekben leirtak
miatt az egyenleg 283 Ft-ra mddosult, vagyis az 5000 Ft-bol a minuszos tételt levontak.

A panaszos 2014. november 17-én telefonon tett bejelentést arrol, hogy a 13-an tortént
5000 Ft-os feltoltése ellenére a kartyan nem jelent meg az 0sszeg. A vizsgalat eredményérol a
szolgaltatd az Altalanos Szerzddési Feltételek 6.2.1 pontjaban foglaltaknak megfeleléen 30
napon beliil, a 2014. december 4-én kelt 125518963 iktatoszamu levelében adott tajékoztatast.



A panaszos 2014. december 17-én a telefonos tligyfélszolgalaton érdeklédott arrdl, hol
hogy a vélaszlevelet kikiildték, illetve beolvastak annak tartalmat.

A feliilvizsgalat soran megallapitottak, hogy adminisztracios hiba miatt a valaszlevelet
nem az ligyfél altal megadott cimre kiildték. A szolgaltatd hangsulyozta, hogy ennek ellenére
a panaszos a december 17-én lefolytatott beszélgetés soran megismerhette a Tarsasag
allaspontjat.

A vizsgalat 0sszegzése az, hogy a panaszos a levonas elott olyan Osszeget hasznalt a
kartyarol, amit nem fizetett ki, igy az 5000 Ft-os visszatéritésre sem jogosult.

A vizsgalat megallapitasai

I. A hataskor tekintetében

Feladat- és hataskoromet, valamint az ennek ellatasdhoz sziikséges vizsgalati
jogosultsdgaimat az Ajbt. hatarozza meg. A 18. § (1) bekezdése szerint az alapvetd jogok
biztosdhoz barki fordulhat, ha megitélése szerint kozigazgatasi szerv, helyi dnkormanyzat,
nemzetiségi Onkormdanyzat, kotelezd tagsdg alapjan miikodé koztestiilet, a Magyar
Honvédség, rendvédelmi szerv, kozigazgatasi jogkorben eljaré egyéb szerv e jogkorében,
nyomoz6 hatésdg vagy az ligyészség nyomozast végzd szerve, kozjegyzd, torvényszéki
végrehajto, onalld birdsagi végrehajtdé vagy kozszolgaltatast végzo szerv (egylitt: hatdsag)
tevékenysége vagy mulasztisa a beadvanyt tevd személy alapvetd jogat sérti vagy annak
kozvetlen veszélyével jar (egyiitt: visszassag), feltéve, hogy a rendelkezésre allo
kozigazgatési jogorvoslati lehetdségeket — ide nem értve a kozigazgatdsi hatarozat birdsagi
feliilvizsgalatat — mar kimeritette, vagy jogorvoslati lehetdség nincs szamara biztositva.

Az Ajbt. 18. § (2) bekezdés alapjan kdzszolgaltatast végzd szerv — fliggetleniil attol,
hogy milyen szervezeti forméban miikodik — az allami vagy Onkormanyzati feladatot ellato,
illetve e feladat elldtdsdban kozremiikodd szerv, a koziizemi szolgaltatd, az egyetemes
szolgaltatd, az allami vagy eurdpai unidés tamogatds nyujtasaban vagy kozvetitésében
kézremiikodo szervezet, a jogszabalyban kdzszolgaltatasként megjeldlt tevékenységet végzo
szervezet, valamint a jogszabalyban eldirt, kotelezOen igénybeveendd szolgaltatast nyujtd
szervezet.

A panasz ,,Barangold” kartyas szolgaltatassal fiigg Ossze, amely vezetékes €s mobil
telefonokrél is elérhets.! Az Eht. 117. §-a értelmében az egyetemes elektronikus hirkozlési
szolgaltatds korébe a kovetkezd megfizethetd diju szolgaltatiselemek tartoznak: a) a
telefonhalozathoz a felhasznald lakohelye, székhelye vagy telephelye szerint meghatarozott
helyen val6 olyan hozzaférés, amely lehetdvé teszi helyhez kotott eldfizetéi hozzaférési
ponton keresztiil belfoldi és nemzetkdzi hivéasok, faxiizenetek és adatatviteli hivasok
kezdeményezését ¢€s fogadasat, a segelyhivd szolgalatok elérését, a funkciondlis internet-
hozzaféréshez elegendd adatétviteli sebességli internet szolgdltatast, figyelembe véve az
elofizetok tobbsége altal hasznalt, leginkabb elterjedt technologidkat és a technolodgiai
megvalosithatosagot; b) a lakossdgszdmhoz igazodva az Elndk altal rendeletben
meghatarozott szamu, de legalabb telepiilésenként egy darab nyilvanos telefonallomas
milkodtetése, tovabba a kotelezden létesitett nyilvanos telefondllomasok legalabb 3%-a
hallas-, illetdleg mozgéskorlatozottak altal is haszndlhatd kialakitassal; c) orszagos belfoldi
tudakozo nyujtasa; d) eléfizetdi névjegyzeék elérhetdvé tétele.

! http:/iwww.telekom.hu/otthoni/lakossagi/telefon/tovabbi_szolgaltatasok/hivokartyak/barangolo/hasznalat ,,A Barangol6
kartyas szolgaltatas vezetékes telefonokrol az orszag egész teriiletérdl a 1441-es behivoszam, vagy a 06 80 55 55 55-6s szam,
a Magyar Telekom Nyrt. egyetemes szolgaltatasi teriiletérdl a 1775-6s behivoszam segitségével érhetd el, a szamok hivasa
ingyenes. Tovabbfejlesztettiilk a Barangolot! Ennek kdszonhetden a szolgaltatds mar mobiltelefonrol is elérhetd a 14 555-6s
rovid behivoszamon.”



http://www.telekom.hu/otthoni/lakossagi/telefon/tovabbi_szolgaltatasok/hivokartyak/barangolo/hasznalat

Egyetemes szolgaltatds a helyhez kotott telefonhalézathoz valé hozzaférés, amely
lehetové teszi egyebek mellett belfoldi és nemzetkdzi hivasok kezdeményezését. Vizsgalati
hataskorom az ilyen haldzattal kapcsolatos és az ilyen haldzaton (is) igénybe vehetd
kiegészitd szolgaltatassal, jelen esetben a ,.Barangold™ kartya haszndlataval 0Osszefiiggd
panaszok vizsgalatara kiterjed.

I1. Az érintett alapveto jogok tekintetében

Az ombudsmani intézmény megalakuldsa Ota az allampolgari jogok orszaggytilési
biztosa kovetkezetesen, zsindrmértékként tdmaszkodott az Alkotméanybirdsdg alapvetd
jogallami garancidkkal és az alapjogok tartalméval kapcsolatos elvi megallapitasaira, valamint
— az ombudsmani jogvédelem specialis vonasainak megfeleléen — alkalmazta az alapjog-
korlatozéas alkotmanyossagat megitélni hivatott egyes alapjogi teszteket. Magyarorszag
Alaptorvénye és az Ajbt. hatalyba 1épésével az alapvetd jogok biztosaként is kovetni kivanom
a fenti gyakorlatot, igy mig az Alkotmanybirdsag eltérd allaspontokat nem fogalmaz meg,
eljarasom soran iranyadonak tekintem a testiilet eddigi megallapitasait is.

Az Alaptérvény vonatkoz6 rendelkezéseinek szovege nagyrészt megegyezik az
Alkotmanyban foglaltakkal, legalabbis az alkotmanyos kovetelmények ¢és alapjogok
tekintetében nem tartalmaz olyan rendelkezést, amely ellentétes volna a korabbi Alkotmany
szovegével. Az Alkotméanybirosag a 22/2012. (V. 11.) AB hatarozatdban arra mutatott ra,
hogy ,,(...) az el6z6 Alkotmany és az Alaptorvény egyes rendelkezései tartalmi egyezdsége
esetén éppen nem a korabbi alkotmanybirdsagi dontésben megjelend jogelvek atvételét,
hanem azok figyelmen kiviil hagyasat kell indokolni”. A Testiilet tovabba a 13/2013. (VI. 17.)
AB hatarozatban ramutatott: ,, Az Alaptérvény negyedik modositasa kévetkeztében (...) az
Alkotmanybirosdagnak ezen Osszevetés eredményeképpen az Alaptorvény hatalybalépése elott
meghozott hatarozataiban foglalt érvek felhasznalasat kello részletességgel indokolni kell. A
korabbi alkotmanybirosagi dontésben megjelend jogelvek figyelmen kiviil hagydsa
ugyanakkor az el6zé Alkotmany és az Alaptorvény egyes rendelkezései tartalmi egyezosége
esetén is lehetségessé valt, a szabdlyozas valtozasa a felvetett alkotmanyjogi probléma
ujraértékelését hordozhatja. (...) Az Alkotmanybirosag az ujabb iigyekben vizsgalando
alkotmanyjogi kérdések kapcsan felhaszndlhatia a kordbbi hatdrozataiban kidolgozott
érveket, jogelveket és alkotmanyossagi osszefiiggéseket, ha az Alaptorvény adott szakaszanak
az Alkotmannyal fennallo tartalmi eQyezése, az Alaptorvény egészét illeté kontextudlis
egyezosége, az Alaptorvény értelmezési szabalyainak figyelembevétele és a konkrét iigy
alapjan a megallapitasok alkalmazhatosaganak nincs akadalya, és sziikségesnek mutatkozik
azoknak a meghozando dontése indokolasaba torténd beillesztése. Az Alkotmanybirdsdg — a
fenti feltételek vizsgalata mellett — a hatalyadt vesztett alkotmanybirosagi hatarozat forrdskent
megjelolésével, a lényegi, az adott tigyben felmeriilé alkotmanyossagi kérdés eldontéséhez
sziikséges mértékii és terjedelmii tartalmi vagy szovegszerii megjelenitéssel hivatkozhatja vagy
idézheti a korabbi hatarozataiban kidolgozott érveket, jogelveket.” Ezzel Gsszhangban az
ombudsmani elvi megallapitdisok megfogalmazasa, az egyes alapjogok, alkotmanyos elvek
értelmezése soran kiinduldpontnak szdmitanak az Alkotménybirdsadg hatdrozataiban, azok
indokolédséaban kifejtett megallapitasok, kovetkeztetések.

1. Az Alaptérvény B) cikk (1) bekezdése alapjan Magyarorszag fiiggetlen,
demokratikus jogallam. Az Alkotmanybirdsadg korabbi toretlen gyakorlata alapjan ennek a
jogéllami mindségnek nélkiilozhetetlen eleme a jogbiztonsdg. Az Alkotmanybirosag altal
gyakran hivatkozott tétel, hogy a jogbiztonsdg az allam — s elsOsorban a jogalkotd —
kotelességéveé teszi annak biztositasat, hogy a jog egésze, egyes részteriiletei és az egyes
jogszabalyok is vildgosak, egyértelmliek, milkodésiiket tekintve kiszamithatéak ¢és
eldrelathatoak legyenek a norma cimzettjei szdmara.



Vagyis a jogbiztonsag nem csupan az egyes normak egyértelmiiségét koveteli meg, de
az egyes jogintézmények miikodésének kiszamithatosagat is.

A jogbiztonsdg kovetelménye azonban nem korlatozodik kizardlag a jogalkotas
szférajara. Az alkotmanybirdsagi gyakorlat alapjan egyértelmiien jogbizonytalansagot teremt,
ha egy kozigazgatasi, illetve kdzszolgaltatast végzd szerv az allampolgarokat tﬁlbuzgéségbél
vagy a jogszabaly hibas értelmezésébdl eredd indokolatlan zaklatisnak teszi ki.® A
jogéllamisag elvébdl folyd kovetelmény a kozhatalom, a kozigazgatds torvény ala
rendeltsége: a kozhatalommal rendelkezd szervek a jog altal megallapitott miikddési rendben,
a polgarok szamdra megismerhetd és kiszamithaté modon szabalyozott korlatok kozott fejtik
ki tevékenységiiket.3

2. Az Alaptorvény XXIV. cikke kinyilvanitja a tisztességes eljardshoz valo jogot. Az
Alkotmanybirdsag dontéseiben felhivta a figyelmet arra, hogy a jogéllamisagnak szamos
Osszetevdje van. Iranyadd alkotmanybirdsagi tézis, hogy a jogallamisag elvébdl folyd egyik
legfontosabb alapkovetelmény a kozhatalom, a kozigazgatds torvény ald rendeltsége. A
kozigazgatas torvényessége akkor valosul meg, ha jogilag szabalyozott eljarasi keretek kozott
miikodik, a jogkorladtozasra adott felhatalmazast pedig torvényi szinten pontosan kell
meghatarozni. Csakis formalizalt eljarasi szabalyok megkdvetelésével ¢és betartdsaval
miikodhetnek alkotmédnyosan a jogintézmények. Az alanyi jogok ¢és kotelezettségek
érvényesitésére szolgald eljarasi garancidk a jogbiztonsag alkotmanyos elvébdl kovetkeznek.
Megfelel6 eljarasi garanciak nélkiil mikodo eljarasban a jogbiztonsag szenved sérelmet. Noha
a tisztességes eljardashoz valo jog a gyakorlatban elsésorban a kozigazgatdsi hatosagok
eljardsa sordn nyer értelmet, az iigyfelekkel, szerzédéses partnerekkel kapcsolatos eljardsaik
soran a kozszolgaltatdast vegzo szervektol is elvarhato. A jogbiztonsag kovetelménye és a
tisztességes eljarashoz valo jog — a kozhatalmi tevékenység korlataiként — 6nalld alapjogi
normaként érvényesiilnek: gatjat képezik a garancialis szabalyok szandékolt félretételének,
félreértelmezésének, a kiszdmithatatlansdg okozta jogsérelmek bekovetkezésének. Sokrétii
kovetelmény-rendszert foglalnak magukban, amelynek kereteit és alapjait — elsédlegesen a
jogalkotasra vonatkoz6 kovetelményként — a mar idézett alkotmanybirdsagi gyakorlat
alakitotta ki, de amelyet — a jogalkalmazas ellendrzése soran — a birdsagi és az ombudsmani
gyakorlat tolt ki tovabbi tartalommal, fejleszti tovabb.

I1I. Az iigy érdemében

1. Az Ent. 131. § (1) bekezdése alapjan az Altalanos Szerz6dési Feltételek — az adott
szolgaltatasra értelmezhetden — az aldbbi fejezetcimek és sorrend szerint legalabb a
kovetkezOket tartalmazzak: f) iigyfélkapcsolat, hibaelharitas, panaszkezelés, jogvitak.

Az Eht. 21. § (6) bekezdése szerint a 10. § (1) bekezdés 13. pontjatol eltéréen az
igyfélszolgalattal, az eldfizetéi szamlapanaszok elektronikus hirkozlési szolgaltato altali
intézésének rendjével, kezelésével, a szamla tartalméaval kapcsolatban az e torvényben vagy
az e torvény végrehajtasara kibocsatott jogszabalyban meghatdrozott rendelkezések
fogyasztokkal szembeni megsértése esetén a fogyasztovédelmi hatosag a fogyasztovédelemrol
sz010 torvény rendelkezéseinek megfelelden jar el.

Az Fgytv. VL. fejezete tartalmazza a panaszkezelésre, az ligyfélszolgalat miikodésére
vonatkoz6 rendelkezéseket. A 17/A. § (3) bekezdése alapjan a szobeli panaszt azonnal meg
kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell. Ha a fogyasztd a panasz kezelésével nem ért
egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a vallalkozas a panaszrdl és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol haladéktalanul koteles jegyz6konyvet felvenni, és annak egy
masolati példanyat a) személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben a fogyasztonak
atadni, b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznéalasaval kozolt

2.49/1995. (V1. 30.) AB hatarozat
%56/1991. (XI. 8.) AB hatérozat



szobeli panasz esetén a fogyasztonak legkésébb a (6) bekezdésben foglalt érdemi valasszal
egyidejlileg megkiildeni, egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozoan a (6)
bekezdésben irtak szerint koteles eljarni. A 17/A. § (6) bekezdése értelmében az irdsbeli
panaszt a vallalkozds — ha az Eurdpai Unio kozvetleniil alkalmazando6 jogi aktusa eltérden
nem rendelkezik — a beérkezését kovetden harminc napon beliil koteles irasban érdemben
megvalaszolni ¢és intézkedni annak kozlése irant. Ennél rovidebb hataridét jogszabaly,
hosszabb hatarid6t torvény allapithat meg. A panaszt elutasité allaspontjat a vallalkozas
indokolni kételes.

A Magyar Telekom Altalanos Szerzddési Feltételeinek a megkeresésemre adott
valaszban hivatkozott 6.2.1. pontja az el6fizetdi bejelentések, panaszok kezelésére
vonatkozoan az aldbbiakat tartalmazza: ,,Ha az Elofizeto az Eldfizetoi szerzodéssel vagy az
elofizetoi jogviszonnyal kapcsolatos Elofizetoi panasszal él, személyesen, telefonon, online
feliileten és irdasban fordulhat az itigyfélszolgalathoz (Eht. 140. § (3)). Az tigyfélszolgalaton
személyesen vagy telefonon tett Elofizetoi panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség
szerint orvosolni kell. Ha az Eldfizeto a személyesen vagy telefonon tett panasz kezelésével
nem ért egyet, a Szolgaltato az Elbfizetdi panaszrol és az azzal kapcsolatos dllaspontjardl
haladéktalanul jegyzokonyvet vesz fel, s annak egy masolati példanyat az Eldfizetonek atadja.
Ha a személyesen vagy telefonon tett Eldfizetoi panasz azonnali kivizsgaldasa nem lehetséges,
a Szolgaltato a személyesen vagy telefonon tett Elofizetoi panaszrol haladéktalanul
Jjegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat az Eldfizetonek atadja, egyebekben az
irasban tett Eldfizetoi panaszra vonatkozo szabalyok szerint jar el (Fgytv. 17/4. § (3)). (...)
Telefonon kozolt Eldfizetoi panasz esetén, ha a beszélgetésrol késziilt hangfelvétel tartalmazza
az eldirt tartalmi elemeket, a jegyzokonyv felvétele az Egyéni Elofizeto beleegyezésével
mellozheto (Fgytv. 17/B. § (3)). Szolgdltato az Eldfizetoi panaszt kivizsgalja, és az Eldfizetot a
vizsgalat eredményérol a bejelentéstol szamitott 30 napon beliil a jogszabalyi eloirasoknak
megfelelden irdasban értesiti, az Eldfizetdi panaszt érdemben megvdlaszolja. Ha a Szolgaltato
az Eldfizetoi panaszt elutasitja, azt koteles megindokolni (Fgytv. 17/A. § (6)). 4

2. A szolgaltatd rendelkezésemre bocsatotta a panaszosnak szolo, 2014. december 4-
én kelt levelének masolatat. A valasz érdemi, liggyel 0sszefiiggd megallapitasa a kovetkezo:
A torténteket kivizsgaltuk, és megallapitottuk, hogy technikai okok miatt dupla feltoltés
tortént, melyet kozpontilag levontak, ezzel az egyenleg minuszos értekii lett. Egyenleg: -4716
Ft. Sajndljuk a torténteket. Fentiek alapjan beadvanydt nem all modunkban elfogadni.”

A valaszadasi kotelezettség nem csupan a levél megirasat, hanem annak a fogyaszto
részére torténd eljuttatasat is jelenti. Kétségtelen, hogy késziilt valaszlevél, ez azonban a
helytelen cimzés miatt nem jutott el a panaszoshoz.

A valasznak érdeminek is kell lennie. Ami a szoban forgo levél tartalmat illeti, abbol
allaspontom szerint nem deriil ki, hogy mi tortént: a dupla feltoltés €s a levonas ténye szerepel
benne, de ezek iddpontja nem, ezért nem allapithatd meg az eseménytdrténet. A panaszos
nekem irt beadvanyabol arra lehet kovetkeztetni, hogy a 2014. november 13-an végrehajtott
feltoltés hibajara gyanakodott: ,,2014.11.13-an, a szokasos méodon, online feltdltést hajtottam
végre a Barangold tip. hivokartyamon, 5000 Ft értékben. A miivelet sikeresnek tiint a
visszaigazolas szerint, de amikor az egyenleg lekérdezését végrehajtottam, a kartyan nem
szerepelt a feltoltott Gsszeg.”

A panaszosnak sz6l6 — és hozza el nem jutott — illetve a részemre kiildott levél kozott
tartalmukat tekintve jelentds a kiilonbség. Amig az utobbi alapjdn egyértelmiien
megallapithatd a tényallas, addig a panaszosnak irt levél arra nem alkalmas. A szlikszavi
tajékoztatasra — ,,(...) az ligyfélszolgalatos fiatalember beolvasta az igen rovid levelet (...)” —
a panaszos is utalt.

* http://www.telekom.hu/static/sw/download/L akossagi_aszf torzsresz_20151001.pdf Hatalya: 2015. oktéber 1.
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Itt jegyzem meg, hogy a téves cimzés észlelésekor a szolgaltatonak gondoskodnia
kellett volna valaszlevele ismételt, helyes cimre torténd postazasarol. Mas kérdés, hogy ha el
is jutott volna a panaszoshoz a levél, abbol nem deriilhetett ki, hogy a vitatott tigy alapja egy
kozel fél évvel korabban, 2014. majus 30-an tértént technikai hiba.

Ezen til a ,beolvasds” nem helyettesiti a levél postai tovabbitasat, a tajékoztatas
tekintetében az egyszer hallott sz6veg nem azonos az tigyfél rendelkezésére allo és utolag is
megtekinthetd irasbeli valasszal. Nem véletlen, hogy a jogszabaly — és az ASZF — irasos
valaszt ir eld.

A szolgaltatd megkeresésemre adott valasza tartalmazza, hogy a panaszos nem jelezte
a dupla feltoltést. Kizarolag a Magyar Telekom panasszal kapcsolatos eljarasanak alapjogi
szempontu vizsgalatdra van hatdskorom, ezért a panaszos jelzésének elmaradéasat, annak
kovetkezményeit nem értékelhetem.

Egy szolgaltato akkor tesz eleget valaszadasi kotelezettségenek, ha levele valoban eljut
az tigyfeléhez, valamint abban érdemi tdjékoztatast ad; olyat, amibdl egyértelmiien kideriil
intézkedésének oka, hattere. A vizsgalt iigyben sem irasban, sem érdemben nem tdjékoztattak
a panaszost. A szolgaltato a dupla feltoltést utdlag korrigalta, az ezzel Osszefiiggd panasz
intézése soran azonban a jogbiztonsag kovetelményével és a tisztességes eljardshoz valo
Jjoggal dsszefiiggo visszassagot idézett eld.

Intézkedés
Az Ajbt. 32. § (1) bekezdése alapjan felkérem a Magyar Telekom vezérigazgatdjat,

hogy az tigyfelekkel vald kapcsolattartas soran fokozott gondossaggal és a panaszokra érdemi
valaszt adva jarjanak el.

Budapest, 2015. december

Székely Laszlo sk.



