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6. Ugyfélkapcsolat, hibaelharitas, panaszkezelés, jogvitak
6.1. A hibabejelentések kezelése, folyamata

6.1.1. A vallalt hibaelharitasi célértékek

6.1.1.1. A Szolgaltato a haldzat és az el6fizetGi szolgaltatasok folyamatos és zavartalan miikodésének biztositasa
érdekében az ASZF 1.2. pontja szerinti tigyfélszolgalat mellett hibabejelentd szolgalatot is mikadtet, melynek
elérhet3ségét jelen ASZF 1.3. pontja tartalmazza.

Az El6fizet6 az el6fizetSi szolgaltatds meghibdsodasat a Szolgaltatd altal biztositott hibabejelentd szolgdlatnal
jelentheti be, amelyet a Szolgaltatd az ligyfélszolgdlatan keresztiil vagy kdzvetlenil koteles elérhetévé tenni, az
Ugyfélszolgalat elérhet6ségével azonos feltételek szerint.

Az El6fizet6 az el6fizet6i szolgaltatas meghibasodasat a Szolgaltato altal biztositott

- hibabejelentd szolgalatnal széban telefonon vagy

- az Ugyfélszolgalatnal szoban személyesen vagy telefonon,

- az lUgyfélszolgalathoz kildott levélben, vagy elektronikus levélben, vagy egyéb elektronikus hirkozlés
utjan jelentheti be.

Az El6fizetd azonosithatdsaga érdekében a bejelentéskor kozolni, illetve feltlintetni sziikséges az El6fizet6 nevét,

cimét és Ugyfélazonositd szamat (szerz§désszamat).

A telefonhdldzaton elérhetd (igyfélszolgalat/hibabejelentS szolgélat elérhetdségét a 3. sz. mellékletben

megjelolt id6tartamon belll biztositja.

6.1.1.2. Hibabejelentés az El6fizets altal tett olyan bejelentés, amely az elektronikus hirkodzlési szolgaltatas nem
el6fizetGi szerz6dés szerinti teljesitésével, igy kilondsen a szolgdltatdas minGségének romlasaval, mennyiségi

csokkenésével, vagy igénybevételi lehetéségének megszlinésével kapcsolatos.

Nem mindsil a Szolgaltatd hibas teljesitésének, ha

a) a hiba az El6fizet6 érdekkérében keletkezett

b) a Szolgdltaté altal biztositott Internet-hozzaférési szolgaltatds ,csucsid6ben” varakozassal vehet6
igénybe, azonban a vallalt célértéken beliil,

c) a hiba elharithatatlan kiils6 ok miatt kovetkezett be,

d) az ElSfizet6 az ASZF 3. sz. mellékletében vallalt szolgaltatds mindségétél eltérd szolgaltatas vagy

szolgaltatasi feltételek teljesitését varja el.

A hibabejelentés akkor minésil megtettnek és a hataridék szamitasa szempontjabdl kezdé id6pontnak, amikor
abbdl megdllapithatd a beazonosithatd el6fizet6t6l vald szarmazdsa, valamint a hibajelenség megijeldlése,
leirdsa.

6.1.1.3. A Szolgdltaté az El6fizet6 altal bejelentett hibat a hiba tényleges okanak feltarasaval behatarolja és az

elvégzett vizsgalat alapjan a hibabejelentéstdl szamitott 72 éran beldl

a) a valds és a szolgaltatd érdekkorébe tartozo hibat kijavitja vagy

b) értesiti az El6fizet6t arrdl, hogy a hiba a vizsgalat alatt nem volt észlelhetd, vagy a hiba nem a Szolgaltaté
érdekkorébe tartozo okbdl merilt fel.

6.1.1.4. Nem mindGsiil valds hibanak az, ha az El6fizet6vel szemben a szolgaltatas korlatozasara kerilt sor és a
korlatozdasrdl a Szolgaltatod az El6fizet6t a hibabejelentéskor tajékoztatta.

A szolgaltatd a hiba elharitasat kovetden haladéktalanul, de legfeljebb 24 éran belil értesiteni az El6fizet6t a hiba
elhdritasardl. A Szolgaltaté a hiba elharitdsardl szolo értesitési kotelezettségének a hibabejelentéssel, vagy a
helyszini hibaelharitassal egyidejlileg is eleget tehet.
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6.1.1.5. Ha a bejelentett hiba behatadrolasahoz, illetve kijavitadsahoz tovabbi helyszini - az el6fizet8i hozzaférési
ponton vagy azt is érintéen lefolytatandd - vizsgalat sziikséges, a Szolgaltaté az El6fizetSvel az év, hénap, nap
meghatdrozasdval, 8 és 20 dra kozé esd, 4 6rds id6szak megaddsaval id6pontot egyeztet. A Szolgaltatd az
El6fizet6vel tortént egyeztetést és a helyszini vizsgalatra kdz6sen megallapitott id6pontot igazolhaté mddon
rogziti. Ha a bejelentett hiba behatdrolasadhoz, illetve hiba kijavitasdhoz harmadik személy, igy kiléndsen
hatdsag, kozmliszolgaltatd vagy ingatlantulajdonos hozzdjaruldsa sziikséges, a hozzajarulast a Szolgaltato
megkéri. A hozzdjaruldas beszerzése kezdeményezésének idGpontjat és a valasz Szolgdltatéhoz vald
beérkezésének id6pontjat a Szolgaltatod rogziti. A hozzajarulas beszerzésének id6tartama nem szamitbe a 6.1.1.3.
pontban meghatarozott hataridébe. A Szolgaltatd a hozzajarulas beszerzése kezdeményezésével egyidejlileg
értesiti az El6fizet6t a hozzdjarulas sziikségességének okardl, valamint arrdl, hogy a hozzajarulds beszerzésének
id6tartama nem szamit be a 6.1.1.3. pontban meghatdrozott hataridébe.

A Szolgaltaté a hiba behatarolasaért, illetve a 6.1.1.3. a) pontban meghatarozott hiba kijavitasaért dijat nem
szamithat fel. A Szolgdltaté 6.1.1.3. a) pontban meghatdrozott hiba behatarolasaval és kijavitasaval
Osszefliggésben felmerild - igy kilénosen javitasi, kiszallasi - koltséget sem harithat az El6fizet6ére. Az El6fizet6t
a hiba behatarolasa, valamint elharitdsa céljabdl a helyiségébe torténd belépés biztositasan tul egyéb
kotelezettség nem terhelheti.

6.1.1.6. Ha a bejelentett hiba behataroldsa, illetve kijavitasa kizdroélag a helyszinen, az El6fizet6 helyiségében
lehetséges és a Szolgaltatd altal a 6.1.1.5. pont szerinti egyeztetés sordn a Szolgaltatd altal felajanlott id6pont az
El6fizetének nem megfelelS, akkor a Szolgaltato altal javasolt id6ponttdl az El6fizetGvel el6zetesen egyeztetett
Ujabb id6pontig eltelt id6étartam nem szamit be a hiba kijavitdsara rendelkezésre allé 6.1.1.3. pont szerinti
hatarid6be.

Ha a bejelentett hiba behatarolasa, illetve a hiba kijavitasa id6pontjaban a Szolgaltaté és az El6fizetd
megallapodott, és a hiba behatdroldsa, illetve kijavitdsa a meghatarozott idGpontban a Szolgaltaté érdekkorén
kivil es6 okok miatt nem volt lehetséges, lgy a Szolgaltatd érdekkorén kiviil esé okbdl alkalmatlannak bizonyult
id6ponttdl a Szolgdltatdé kezdeményezésére a felek altal kozosen meghatdrozott Gj, alkalmas id6pontig eltelt
id6tartam nem szamit be a 6.1.1.3. pontban meghatdrozott hataridébe.

6.1.1.7. Nem mindsil elharitottnak a hiba, ha az El6fizet6 az eredeti hibabejelentés szerinti hibat ismételten
bejelenti a hiba elharitasardl sz616 szolgaltatdi értesitéstél, annak elmaraddsa esetén a hibaelharitds id6pontjatdl
szamitott 72 éran belil. Ebben az esetben nem szamit be a hiba kijavitasara rendelkezésre all6 hataridébe a hiba
elhdritasardl szold szolgaltatdi értesitéstél, annak elmaradasa esetén a hibaelharitds id6pontjatdl az El6fizet6
altal tett ismételt hibabejelentésig eltelt id6tartam.

6.1.2. A hibabejelentések nyilvantartasba vételére és a hibaelharitdsara vonatkozo eljaras

6.1.2.1. A Szolgdltatd a hibabejelentéseket, a hibabehatarold eljards eredményét és a hibaelharitas alapjan tett
intézkedéseket visszakdvetheté mdédon hangfelvétellel vagy egyéb elektronikus Uton rogziti, és az adatkezelési
szabalyok betartasaval azt a hiba elharitasatdl szamitott egy évig meg6érzi.

6.1.2.2. A Szolgaltaté a hibabejelentéseket nyilvantartasba veszi, mely nyilvantartas minden hibabejelentésrél a
kovetkezd adatokat tartalmazza:
- az El6fizet6 bejelentése alapjan tartalmazza

a) az El6fizetS nevét, értesitési cimét , telefonszamat vagy mas elérhetGségét,

b) az eldfizetdi szolgaltatas megnevezését, a hozzaférési pont cimét, az el6fizetGi azonositd szamot,

c) a hibajelenség leirasat,

d) a hibabejelentés idGpontjat (év, hdénap, nap, dra), - a Szolgaltatd hibaelharitasi eljarasa alapjan
tartalmazza

e) a hiba okdnak behatdrolasara tett intézkedéseket és azok eredményét,

f) a hiba okat,
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g) a hiba elharitdasanak madjat és id6pontjat (év, honap, nap, éra), eredményét (eredménytelenségét és
annak okat),
h) az El6fizetS értesitésének modjat és id6pontjat, ezen beliil is kiléndsen az Eléfizet6 bejelentésének

visszaigazoldsardl, valamint a g) pontban foglaltakrol térténé értesitések maodjat és idépontjat. melynek
a Szolgaltatd a bejelentéssel, illetve a helyszini hibaelharitassal egyidejlileg is eleget tehet.( A Szolgdltato
a hiba elharitasarol szo6l6 értesitési kotelezettségének a bejelentéssel, illetve a helyszini hibaelharitassal
egyidejlileg is eleget tehet.)

6.1.2.3. A Szolgaltato az El6fizet6 altali hibabejelentést visszaigazolja:

a) telefonon, vagy Ugyfélszolgalaton széban tett bejelentés esetén a bejelentett hibdra vonatkozdan
rogzitett szoveg visszaolvasasdaval,
b) a telefonos uzenetrogzit6re mondott vagy irdsban benyujtott bejelentés esetén az El&fizetd altal

megadott telefonszdmon a bejelentett hibara vonatkozdan rogzitett szoveg beolvasasaval.

6.1.2.4. A hibabejelentés kapcsan elvégzett vizsgalat alapjan a Szolgaltatdé haladéktalanul és megfelel6
indokolassal koteles az El6fizet6t értesiteni arrdl, hogy

a) a hiba a vizsgalat alatt nem volt észlelhetd, vagy a hiba az El&fizetd érdekkorébe tartozé okbdl merdlt
fel,

b) a hiba kijavitasat megkezdte,

c) a hiba kijavitasat atmeneti (meghatédrozott) ideig vagy tartésan nem tudja vallalni, ezért az El6fizet6
részére kotbért fizet a mindenkor hatalyos jogszabalyok szerinti mértékben és mdédon a 7.4.1. pont
szerint.

6.1.2.5. Az El6fizet6 a hibaelharitas soran kizardlag annyiban kételes a Szolgaltatoval egylittmikédni, hogy a hiba
behatarolasa és elharitadsa soran az El6fizet6 helyiségébe torténd belépést biztositja.

A Szolgaltatd a hibaelharitds megkezdésérdl csak akkor koteles az ElGfizetSt elGzetesen értesiteni, ha a hiba
elhdritasahoz az El6fizet6 helyiségébe szlikséges bejutni.

6.1.2.6. Amennyiben a Szolgaltaté a hiba kivizsgaldsa sordan megallapitja, hogy a hiba oka az Eléfizetd
érdekkorébe tartozé okbdl (a csatlakoztatott végberendezés illetve az El6fizet6 altal lizemeltetett sajat belsd
haldzati szakasz vagy azok bedllitasi hibaja miatt) merilt fel, a Szolgéltatd a hiba elharitasara nem koteles,
azonban — amennyiben a Szolgaltatd tevékenységi kore és kapacitasa azt lehetévé teszi — egyedi megallapodas
szerinti dijazasért elvégezheti.

6.1.2.7. A Szolgaltatd az El6fizetd altal bejelentett, a Szolgdltatd hibabehatarolo eljarasa eredményeként valds, a
Szolgaltato érdekkorébe tartozd hiba elharitasaért dijat nem szamithat fel.

Az El6fizet6 kiszallasi dij fizetésére koteles a 4. sz. mellékletben megjel6lt mértékben, ha

a) a Szolgaltato helyszini vizsgalat alapjan megallapitja, hogy a hiba oka az El6fizetd érdekkorébe tartozik,

b) a helyszinen végezhet6 javitas id6pontjaban a Szolgaltaté és az El6fizet6 megallapodott, azonban az
El6fizetd az ingatlanba vald bejutast vagy az el6fizet6i hozzaférési ponthoz vald jutdst nem biztositotta,

c) az Eldfizetd téves vagy megtéveszts vagy nem valds hibdra irdnyuld bejelentést tett,

d) a hiba nem a Szolgaltato érdekkorében mertilt fel.

6.1.2.8. Amennyiben az El6fizet kéri és a Szolgaltatd azt teljesiteni tudja a feltételek adottsaga miatt, Ggy a
Szolgaltatd a hibabejelentés nyilvantartasba vételétdl szamitott 6 6ran beliil megkezdi a helyszini hibaelharitast
a 4. sz. mellékletben megjel6lt mértéki expressz kiszallasi dij ellenében.

6.1.2.9. A Szolgaltato kotbér fizetésére koteles a mindenkor hatdlyos jogszabalyok szerinti mértékben és médon

a 7.4.1. pont szerint

a) a 6.1.1.3. és a 6.1.1.4. pont szerinti értesitésre nyitva allé hataridé eredménytelen elteltét6l minden
megkezdett késedelmes nap utan az értesités megtorténtéig,
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b) a hiba kijavitasara nyitva all6 hatarid§ eredménytelen elteltét6l minden megkezdett késedelmes nap
utdn a hiba elharitasaig terjedd id&szakra.

Mentesll a Szolgdltatd a jogszabdlyon alapuld kotbérfizetési kotelezettség aldl, ha a hibat az Eléfizetd az
El6fizet6nek felréhatd okbdl nem, vagy utdlag, a hiba Szolgdltatd altali elhdritasa utan jelentette be, tovadbb3d a
6.1.2.7. a)-d) pontjai szerinti esetben.

6.1.2.10. Az El6fizet6 nem jogosult a haldzatot érint6 javitasi vagy karbantartasi munkalatokat 6nmaga végezni,
vagy a Szolgaltaton kivili személlyel végeztetni.

Amennyiben a hibakivizsgalds vagy elhdritas soran megallapitasra kerdl, hogy az El&fizetd a Szolgaltato tulajdonat
képez6 hdldzatot vagy haldzati berendezést az El6fizet6 dnmaga kivanta javitani vagy a javitasra harmadik
személyt vett igénybe és ezzel a Szolgdltatonak kart okozott, ugy koteles az okozott kart (beleértve a mas
el6fizet6ket is érint6 hibaelhdritas meghiusitasabdl ered6 kart is), valamint a hibaelhdritassal kapcsolatban
felmerilt koltséget a Szolgdltatd részére megtériteni.

6.2. Az el6fizet6 jogai az el6fizetGi szolgaltatas hibas teljesitése esetén

6.2.1. Az el6fizetSi szerz6dések késedelmes vagy hibas teljesitése esetében a Szolgaltatd a Felhasznald
vagyonaban okozott kart kdteles megtériteni, az elmaradt haszon kivételével.

A Szolgaltato felelGssége felrdhatdsag esetén all fenn, azaz mentesil a kdrtéritési felel6sség aldl, ha bizonyitja,
hogy a késedelem elkeriilése vagy a hibatlan teljesités érdekében ugy jart el, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhatd. Az altalanos elvarhatdsag szempontjabdl a Szolgaltato feltételezi a gazdasagi életben
koriltekintd, megfelelGen informalt Igényl6t, ElGfizetSt és Felhasznalot, aki a rendelkezésére allé informaciok
birtokaban képes ésszer( vasarldi dontést hozni.

Nem koteles a Szolgaltatd megtériteni a karnak azt a részét, amelyet vis major okozott, vagy abbdl szarmazott,
hogy az El6fizet6 a kdr elharitdsa, illet6leg csokkentése érdekében nem ugy jart el, ahogy az az adott helyzetben
altaldban elvarhatd. A kdrmegelGzési és karenyhitési kotelezettség teljesitéseként az El6fizetd vallalja, hogy a
Szolgaltatot haladéktalanul értesiti, hogy a Szolgdltatd szolgaltatasa részben vagy egészen nem megfelelGen
mUkodik. A Szolgaltaté nem felel azokért a karokért és koltségekért, amelyek azért meriltek fel, mert az El6fizet6
karenyhitési kotelezettségét késedelmesen vagy egyaltalan nem teljesitette.

6.2.2. Az el6fizet6i szerz6désekbdl eredd polgari jogi igények egy év alatt évilnek el, amelyet az el6fizetGi
szerz6dések késedelmes vagy hibas teljesitése esetében a késedelem, illetve a hibas teljesités bekovetkezésétdl
kell szamitani.

6.2.3. Az El6fizet6t megilletS kotbér esetét, mértékét és megfizetésének maédjat a 7.4. pont tartalmazza.
6.2.4. Az el6fizetGi szolgdltatassal kapcsolatos vitak rendezésének madja

6.2.4.1. A hibabejelentéssel kapcsolatos eljarast az ASZF 6.1. pontja, a panaszokkal kapcsolatos eljarast az ASZF
6.3. pontja tartalmazza.

6.2.4.2. Az El6fizetd dijreklamicidja elintézésével kapcsolatos panasza, kétbérigénye elintézésével kapcsolatos
panasza, kartéritési igénye elintézésével kapcsolatos panasza, valamint a Szolgaltatdval szembeni egyéb jogvitdja
vagy jogvitds helyzete esetén jogosult a 2. sz. melléklet szerinti illetékes szervezetek vagy hatdsag(ok) vizsgalatat
kérni.

6.2.4.3. A Szolgaltato az El6fizet6vel szembeni igényével, valamint az El6fizet6vel szembeni egyéb jogvitaja vagy
jogvitas helyzete esetén jogosult a 2. sz. melléklet szerinti illetékes szervezetek vagy hatdsag(ok) vizsgalatat
kérni, amennyiben a szervezetnek vagy hatdsagnak van hataskore az ligy elbiralasara.
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6.2.4.4. Az el6fizetGi szerz6déssel kapcsolatos hatosagi gy targyaban (kérelemmel, bejelentéssel) a hirkozlési
hatdsag eljarasa a hatdsagi eljards kezdeményezésére okot add korilmény bekdvetkezésétdl szamitott hat
hénapon beliil kezdeményezheté.

Amennyiben a kérelmezé a jelen pontban foglalt hatdsdgi eljaras kezdeményezésére okot add koriilmény
bekovetkezésérdl csak kés6bb szerzett tudomast, vagy a kérelem, bejelentés el6terjesztésében akadalyoztatva
volt, ugy a jelen pontban foglalt hatarid6é a tudomasszerzéstél vagy az akadaly megsziinésével veszi kezdetét. Az
el6fizet6i szerz6déssel kapcsolatos hatdsagi Ugy tekintetében egy éven tul hatdsagi eljaras nem
kezdeményezhetd. E hataridé jogvesztd.

6.2.4.5. Az el6fizet8i jogviszonybdl eredd esetleges jogvitdkra a felek kikotik a Szolgdltatd székhelye szerinti
birésagok kizardlagos illetékességét.

6.2.5. A Szolgdltatd kotbér fizetésére koteles a mindenkor hatdlyos jogszabalyok szerinti mértékben és médon a
7.4.1. pont szerint.

6.2.6. Az El6fizet6t az elGfizetGi szerz6désekre vonatkozd mindenkor hatalyos jogszabalyok szerinti mértékben
megillet6 kotbért a Szolgaltatod az El6fizet6 részére a mindenkor hatalyos jogszabalyok szerinti médon teljesiti a
7.4.1. pont szerint

6.3.1. A jelen ASZF vonatkozaséban eléfizeti panasz: el6fizetSi szerz6dés alapjan igénybevett elektronikus
hirkozlési szolgaltatds nyujtasaval osszefliggésben az eldfizets altal tett olyan bejelentés, amely az el6fizet6t
érint6 egyéni jogsérelem vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul és nem mingsil hibabejelentésnek.

A Szolgaltaté a hibabejelentésekkel kapcsolatban a 6.1. pontban foglaltak szerint jar el.

A Szolgdltatd az El6fizet6ktSl szarmazd panaszokat és a panasz alapjan tett intézkedéseket visszakovethetd
maodon nyilvantartdsaban rogziti, és az adatkezelési szabalyok betartasaval megérzi.

6.3.2. A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell. Ha az El6fizet§ a panasz
kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatd a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul koteles
jegyz6konyvet felvenni, s annak egy masolati példanyat az Eléfizetének atadni. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, a Szolgaltatd a panaszrél haladéktalanul koteles jegyz6konyvet felvenni, és annak egy masolati
példanyat koteles személyesen kozolt szébeli panasz esetén helyben az Eléfizetének atadni, telefonon vagy
egyéb elektronikus hirkdzlési szolgdltatds felhasznalasaval k6zolt szobeli panasz esetén az ElGfizetének legkésébb
a 30 napon belili érdemi valasszal egyidejlileg megkiildeni.

A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szébeli panaszt a Szolgaltatod koteles
egyedi azonositdoszammal ellatni.

A panaszrél felvett jegyz6kdnyvnek tartalmaznia kell az aldbbiakat:

a) az El6fizetS neve, lakcime,

b) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

c) az El6fizets panaszanak részletes leirdsa, az El6fizet6 altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke,

d) a Szolgaltatd nyilatkozata az El6fizetd panaszaval kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgaldsa lehetséges,

e) a jegyz6konyvet felvevé személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgdltatds
felhaszndlasaval kozolt szébeli panasz kivételével - az ElSfizetd aldirdsa,

f) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhaszndlasaval kozolt szobeli panasz esetén

a panasz egyedi azonositdszama.
A Szolgdltatd a panaszrél felvett jegyz6konyvet és a valasz masolati példanyat ot évig koteles megbrizni, és azt
az ellen6rzé hatdsagoknak kérésiikre bemutatni.
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A Szolgdltato egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozéan a tovabbiak szerint koteles eljarni.

Az irdsbeli panaszt a Szolgaltatd - ha az Eurdpai Unid kozvetlenil alkalmazandé jogi aktusa eltéréen nem
rendelkezik - harminc napon belll koteles irasban érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant.
Ennél révidebb hatarid6t jogszabaly, hosszabb hatarid6t térvény allapithat meg. A panaszt elutasité allaspontjat
a Szolgaltaté indokolni koteles. A Szolgaltatd a jegyz6konyvet és a vdlasz masolati példanyat 6t évig koteles
megdrizni, s azt az ellen6rzé hatdsagoknak kérésiikre bemutatni.

A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltatd koteles az El6fizet6t irasban tajékoztatni arrdl, hogy panaszaval - annak
jellege szerint - mely hatdsag vagy a békéltetd testllet eljardsat kezdeményezheti. Meg kell adni az illetékes
hatosag, illetve az El&fizetd lakdhelye vagy tartdzkoddsi helye szerinti békéltet§ testilet székhelyét, telefonos és
internetes elérhet8ségét, valamint levelezési cimét. A tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy a véllalkozas
a fogyasztdi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltet§ testiileti eljarast.

Ha a panasz kivizsgalasahoz vagy orvoslasahoz helyszini bejaras is sziikséges, az El6fizet6 az el6re egyeztetett
id6pontban koteles a Szolgaltatd részére a bejutdst és a hozzaférést biztositani. Ha ez az El6fizetS hibajabal
meghiusul, a Szolgaltatd az ElSfizetSt Uj id6pont egyeztetésére valo felhivassal értesiti, és az lgy elintézésének
hatarideje az Uj id6pontig terjedd id&szakkal meghosszabbodik, tovdbbd az El6fizett kiszallasi dij fizetésének
kotelezettsége terheli.

A fenti, Szolgdltatdhoz — nem Ugyfélszolgdlatra — beérkezett panaszoktdl eltéréen az tigyfélszolgdlathoz érkezett
panaszok esetében az ligyfélszolgalat minden esetben koteles a Szolgdltatd panasszal kapcsolatos alldspontjat és
intézkedéseit indokolassal ellatva irasba foglalni, és az El6fizetd a panasz beérkezését kovetd tizendt napon beliil
megkildeni, kivéve, ha az El6fizet6 panaszat szoban kozli és a Szolgaltatd az abban foglaltaknak nyomban eleget
tesz.

Az lgyfélszolgalatra vonatkozé 15 napos valaszadasi hataridé helyszini vizsgdlat vagy valamely hatdsag
megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizen6t nappal meghosszabbithatd. A
valaszadasi hataridé meghosszabbitasardl és annak indokardl az El6fizetst irasban, a valaszadasi hataridé letelte
el6tt tajékoztatni kell.

Az lgyfélszolgdlat az el6fizetGi panaszok intézése és a fogyasztok tdjékoztatasa soran koteles egyittmiikodni a
fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd egyesiletekkel.

6.3.3. Ha az ElG6fizet6 a Szolgaltatd altal felszamitott dij Gsszegét vitatja, a Szolgdltatd a dijreklamaciot
haladéktalanul nyilvantartasba veszi és szobeli dijreklamacio esetén lehetbleg azonnal, egyéb esetben legfeljebb
30 napon belll megvizsgalja és megvalaszolja. A Szolgaltatd a dijreklamacié megvizsgalasanak befejezéséig nem
jogosult az eléfizetsi szerz6dést dijtartozas miatt a jelen ASZF-ben foglaltak szerint felmondani.

A Szolgaltatd jogosult a 6.3.1. pont szerinti, valamint a dijreklamaciéra vonatkozd nyilvantartast egységes
nyilvantartasként kezelni.

Ha az El6fizet6 a dijreklamaciot a dijfizetési hataridé lejarta el6tt nyujtja be a Szolgéltatéhoz, és a dijreklamaciot
a Szolgaltaté nem utasitja el annak nyilvantartasba vételét kbvet6 5 napon belil, a dijreklamaciéban érintett
dijtétel vonatkozasaban a dijfizetési hataridé a dijreklamacié megvizsgalasanak idGtartamaval meghosszabbodik.
Egyéb esetben az ElGfizetd a vitatott dij eredeti fizetési hatarid6re torténé megfizetésére koteles és a
dijreklamdacidnak a vitatott dijon (dijtételen) kivili dijakra nincs halaszté hatalya.

Ha a Szolgaltatd a dijreklamdcidnak helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kdvetkezé havi elszamolas
alkalmaval, egyébként a dijreklamacié elbiralasatdl szamitott 30 napon beliil — az El6fizet6 valasztdsa szerint —a
dijkilonbozetet és annak a dij befizetésének napjatdl jaré kamatait az El6fizet6 szamlajan egy 0sszegben jovairja
vagy a dijkilonbozetet és annak kamatait az El6fizet6 részére egy Osszegben visszafizeti. A dijkiilonbézet
jovairdsa vagy visszafizetése esetén az El6fizetSt megilleté kamat mértéke azonos a Szolgdltatot az Eléfizets
dijfizetési késedelme esetén megillet6 kamat mértékével.
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Ha az El6fizet6 a Szolgaltatd altal kévetelt dij 0sszegszer(iségét vitatja, a Szolgdltatdnak kell bizonyitania, hogy a
haldzata azilletéktelen hozzaféréstsl védett és szdmldzasi rendszere zart, a dij szdmlazasa, tovabba megallapitasa
helyes volt.

6.3.4. Az El6fizet6 kérésére a Szolgaltatonak az adatkezelési szabalyok figyelembe vételével biztositania kell, hogy
az El6fizetd a kezelt adatok torléséig dijmentesen megismerhesse az altala fizetend6 dij szamitasahoz sziikséges
szamldzdsi adatokra vonatkozd kimutatast.

Az El6fizet6 kérésére a Szolgaltatd ezen adatokat 12 havonta legfeljebb egy alkalommal kételes dijmentesen
atadni. Az El&fizet6k részére a 12 hdnapon beliili masodik alkalomtdl a Szolgaltatd az adatok szolgaltatdsért az
ASZF 4. sz. mellékletében meghatarozott adminisztracids dijat szamithat fel.

Amennyiben az El6fizet6 az adatokat nyomtatott formaban vagy tartds adathordozén kéri, gy az adminisztracios
dij tartalmazza a nyomtatas vagy adathordozo koltségét is.

..........

haladéktalanul nyilvantartasba veszi, annak jogossagat szébeli bejelentés esetén lehetleg azonnal, egyéb
esetben legfeljebb 30 napon belll megvizsgalja és postai Uton kézbesitett tértivevényes levélben értesiti az
El6fizet6t a vizsgalat eredményérél.

koteles a Szolgaltatd részére a bejutast és a hozzaférést biztositani. Ha ez az El6fizetd hibajabdl meghilsul, a
Szolgaltato az El6fizetSt G id6pont egyeztetésére vald felhivassal értesiti, és az ligy elintézésének hatarideje az
Uj id6pontig terjedd idGszakkal meghosszabbodik, tovabba az ElSfizet6t kiszallasi dij fizetésének kotelezettsége
terheli.

6.3.6. Az El6fizet6 koteles az el6fizet6i szolgaltatas hasznalata soran, kilonosen az Ugyfélszolgalat
igénybevételekor, tovabba az el6fizetSi bejelentések megtétele soran tartdézkodni a zaklatd, a kozizlést vagy az
emberi méltdsagot, vagy a szolgaltatd, a szolgaltatd munkavallaldinak vagy a szolgaltatd szerz6déses
partnereinek, azok munkavallaléinak jogait, jogos érdekeit sért6 magatartastél, valamint a joggal valé
visszaéléstdl. Az El6fizetd tudomadsul veszi tovabba, hogy az el6fizetGi szolgaltatas igénybevétele soran tekintettel
kell lennie mas El6fizet6k nyugalmara, a szolgaltatd egyéb El6fizetSit nem zaklathatja, akadalyozhatja vagy
korlatozhatja az eldfizetdi szolgaltatds vagy Szolgaltatod ligyfélszolgalatanak indokolatlan, nem rendeltetésszerd
igénybevételével.

6.4. Az iigyfélszolgalat miikodése, az ligyfelek szolgaltato altal vallalt kiszolgalasi ideje

6.4.1. A Szolgaltaté az El6fizet6k és Felhaszndldk bejelentéseinek intézésére, panaszaik kivizsgdlasara és
orvosldsdra, az El6fizetSk és Felhasznaldk tdjékoztatasara ligyfélszolgalatot mikodtet, melynek elérhetéségeit
jelen ASZF 1.1. és 1.2. pontja tartalmazza.

A Szolgaltato biztositja azt, hogy az ligyfélszolgalat legaldbb hetente 1 munkanapon nyitva tartson.

Az lgyfélszolgalat naptari évenként — a jogszabaly szerinti munkasziineti napokon tul — 6sszesen 30 munkanapon
is zarva tarthat és amely napokon kizarélag telefonos hibabejelentd szolgalat érheté el. Az ligyfélszolgalat ezen
zarva tartasardl a Szolgaltatd a naptari datum szerinti megjeldléssel legaldbb 15 nappal kordbban tajékoztatja az
el6fizet6ket az ligyfélszolgalaton kifliggesztett hirdetmény utjan, valamint internetes honlapjan.

6.4.2. A Szolgaltaté a nyilvanos elektronikus hirkdzl6 haldzaton elérhetd Ugyfélszolgalat elérését koteles a
megfizetendd, legalacsonyabb diju hivas dijanal nem magasabb dijazasu hivhatdsaggal is biztositani. E szabalyt a
belfoldi halézatbdl inditott hivasokra kell alkalmazni. A Szolgéltaté altal miikodtetett telefonos tgyfélszolgalat
emelt dijas szolgaltatdssal nem mikodtethetd.

Az el6fizetSi hozzaférést nyujtd Szolgaltatd —a mlszaki szolgaltatasi feltételek megléte esetén —sajat halézatabdl
dijmentesen koteles biztositani Ggyfélszolgalatdnak elérhetGségét.
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A Szolgaltato telefonos ugyfélszolgdlatara érkez6 el6fizetdi jogviszonyt érint6 megkereséseket a Szolgaltato és
az El6fizetd kozotti telefonos kommunikacidt kilén jogszabalyban meghatdrozottak szerint a Szolgdltatonak
rogzitenie kell, és visszakereshet6 mdédon legaldbb egy évig meg kell Griznie.

A telefonos Ugyfélszolgalatra érkezé el6fizet8i panaszokrol és hibabejelentésekrél a szolgaltatéd hangfelvételt
készit, amelyet visszakeresheté mdédon — a hibaelharitassal kapcsolatos hibabejelentésre vonatkozo bejelentés
kivételével, melyet a Szolgaltaté a hibaelharitastdl szamitott egy éves elévilési idGtartam végéig koteles
megdrizni — a bejelentés idépontjatdl szamitva 2 évig koteles megdbrizni.

Ha a hangfelvétel tartalmazza a 6.3.2. pontban megjelolt és panaszfelvételi jegyz6konyv szerinti tartalmi
elemeket - ide nem értve a panasz elGterjesztésének helyét, az El6fizetd altal bemutatott bizonyitékok jegyzékét,
a jegyz6konyvet felvevd személy aldirdsat, valamint a jegyz6konyv felvételének helyét és idejét -, a jegyz6konyv
felvétele az El6fizetd beleegyezésével mell6zhetd. A hangfelvételt egyedi azonositészammal kell ellatni, 6t évig
meg kell &rizni, és az El6fizetd kérésére, a jelen pont szerinti mdédon, dijmentesen rendelkezésre kell bocsatani.
A Szolgdltaté a hangfelvétel készitésével, megGrzésével és rendelkezésre bocsatasdval kapcsolatos
kotelezettségérél, tovabbd az egyedi azonositészamrol az El6fizet6t a telefonos Ugyintézés kezdetekor
tajékoztatni koteles.

Az informacidés oOnrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrél szolo torvény szerinti tdjékoztatasi
kotelezettség teljesitése keretében a Szolgaltatd koteles az Ugyfélszolgalat altal bonyolitott telefonos
beszélgetésrdl készitett hangfelvételnek az érintett El6fizetd altali visszahallgatdsat - kérésre - a Szolgdltatd altal
biztositott Ugyfélszolgdlati helyiségben lehet6vé tenni az erre vonatkozd kérelem beérkezésétSl szamitott 5
munkanapon beliil, ami a hangfelvétel rendelkezésre bocsatasanak mindsiil.

A hangfelvétel masolatat a Szolgaltato koteles az El6fizeté kérésére 30 napon beliil rendelkezésre bocsatani. A
Szolgaltatd a hangfelvétel kiadasat az El6fizetd azonositasan tul egyéb feltételhez nem kotheti. Az El6fizetd
részére hangfelvételenként egy alkalommal ingyenesen kell a masolatot biztositani.

6.4.3. Az ligyfélszolgdlat utjan a Felhasznald illetve az El6fizetd szolgaltatds irdnti igényt jelenthet be, szerzédést
kothet, médosithat és szlintethet meg, dijfizetést teljesithet, sziineteltetés iranti igényt jelenthet be, a
szolgaltatdssal kapcsolatban tdjékozddhat és informaciot kérhet, hibabejelentést tehet és panasszal élhet.

6.4.4. Az Ugyfelek Szolgdltatd altal vallalt kiszolgdlasi ideje az Ugyfél igényének kielégitéséhez sziikséges
folyamatok lebonyolitasanak idGigényétdl fligg, valamint az adott id6pontban az Ggyfélszolgalaton megjelené
Ugyfelek szamatdl. Erre tekintettel a személyes Ugyfélszolgalaton a Szolgdltatd az Ggyfelek aznapi kiszolgalasat
az iroda zarasat legalabb egy éraval megel6z6en érkezett ligyfelek esetében vallalja. A Szolgaltatd minden téle
elvarhatdt megtesz az tgyfelek gyors, pontos kiszolgalasa érdekében és tobb tigyfél egyidejlii megérkezése esetén
az ugyfélszolgdlat vezet6je azonnal intézkedik az ugyfelek miel6bbi kiszolgdlasa érdekében. A Szolgdltatd
torekszik arra, hogy az tgyfél és az ligyfélszolgalati munkatars kdzvetlen kommunikacidja soran az idGintervallum
minimalizalasra keriljon az tigyfélszolgdlati munkatarsak felkészilt Ggyintézése, gyors, pontos, értelmezhet6
valaszaddsa utjan.

6.4.5. Az El6fizetd nyilatkozatainak, valamint a Szolgaltatd értesitéseinek, tajékoztatasainak és kozzétételeinek
megtételére az alabbiak szerint kertlhet sor:

6.4.5.1. Az El6fizet6 nyilatkozatait a Szolgaltaté székhelyére vagy kdzponti avagy illetékes ligyfélszolgalatara
irdsban (postai uton feladva, telefaxon, vagy elektronikus levélben megkiildve vagy személyesen benyujtva)
jogosult megtenni, ha az ASZF masként nem rendelkezik.

Az elGfizetSi szerz6dést az El6fizetd irdsos formaban jogosult felmondani, postai Uton feladva, személyesen
Ugyfélszolgalatra benyujtva.

6.4.5.2. Ha jogszabdly vagy a hirkozlési hatdsdg valamely dltalanos szerzddési feltételnek vagy mas
tdjékoztatasnak a Szolgaltaté Ggyfélszolgalatan torténd kozzétételét rendeli el, ennek a Szolgaltatd a kdvetkez6k
teljesitésével tesz eleget:
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a) a tajékoztatast az tgyfélszolgalati helyiségben, ennek hidnyaban internetes honlapjan kézzéteszi, és
b) az abban foglaltakrol a telefonszolgdltatas igénybevételével elérhet§ ugyfélszolgdlat szdbeli

tajékoztatast ad.

6.4.5.3. Ha jogszabaly az El6fizet6 értesitését irja el§ és amennyiben a Szolgdltaté szamlalevelet is kiild, a
Szolgaltato koteles a szamlalevél mellékletében értesiteni az El6fizetst.

Elektronikus szdmla bemutatdsi rendszer esetén a szamlaértesit6 elektronikus levél mingsil szamlalevélnek. Az
El6fizet6t

a) a szamlaértesitd elektronikus levélben vagy
b) az elektronikus szamldban, amennyiben lehetséges a szdmlaértesits elektronikus levélben erre torténdé

utaldssal kell értesiteni.

6.4.5.4. Ha elektronikus hirkdzlésre vonatkozd szabaly az El6fizetd értesitésének mddjat nem hatdrozza meg, a
Szolgaltatd értesitési kotelezettségének valasztdsa szerint — a jelen pontban foglaltakra figyelemmel - a
kovetkezé médon tehet eleget:

a) tartdés adathordozé Utjan, azzal, hogy a tartds adathordozo elérhetévé tételérdl az ElGfizetdt igazolhatod
maodon kilon értesiteni kell, kivéve, ha az alkalmazott tartds adathordozé jellege azt nem indokolja,

b) az El6fizet6 kozvetlen értesitésével, személyesen, postai Uton, az elektronikus hirkozlési szolgaltatds
jellegéhez igazodd mddon,

c) egyéb elektronikus hirkézlés Gtjan (pl. SMS, MMS), az internetes honlapon térténé kozzétételre
utalassal,

d) az értesitendd eldfizetSk korétdl fliggben orszagos vagy varmegyei napilapban legalabb két alkalommal

feladott kdzlemény utjan, amellyel egyidejlileg a Szolgdltatd koteles az értesitést az ligyfélszolgalatan is
hozzaférhetévé tenni.

A postai Uton megkiildott értesitést a postara adastél szamitott hetedik napon - az ellenkez6 bizonyitasaig - ugy
kell tekinteni, hogy azzal a szolgaltatd az ElGfizetd értesitésére vonatkozd kotelezettségének eleget tett. A
Szolgaltato altal tértivevény-szolgdltatassal kiildott és kézbesitett értesités esetén - az ellenkezd bizonyitasaig - a
kézbesités postai szolgaltatd altal rogzitett id6pontjaban az El6fizet6 értesitését megtorténtnek kell tekinteni.

A Szolgaltatd altal kiildott elektronikus levél, SMS vagy MMS esetén a kézbesitési visszaigazolds napjan - az
ellenkezd bizonyitasaig - az El6fizets értesitését megtorténtnek kell tekinteni.

Amennyiben az elektronikus levélben, SMS-ben vagy MMS-ben torténd értesités megtorténte az El6fizetd
érdekkorében fennalld koriilmény miatt nem allapithaté meg, az értesitést - az ellenkezd bizonyitasaig - a
Szolgaltato legalabb két alkalommal, legalabb 5 napos id6k6zzel megtett kézbesitési kisérletét kovets napon ugy
kell tekinteni, hogy azzal a Szolgaltatd az El6fizet6 értesitésére vonatkozd kotelezettségének eleget tett.
Elektronikus tarhelyen keresztil torténG értesités esetén az El6fizet6 Ugyfélkapu fellletére torténd
megkildésének napjan, a Szolgaltaté rendszerének log informacidja alapjan nemkiildéttnek kell tekinteni.

6.4.5.5. A 6.4.5.4.a)-c) pontjaban meghatdrozott értesitési mdédokat a Szolgdltaté akkor alkalmazhatja, ha
maradandd moédon rogziteni tudja, hogy

a) a szobeli értesitést az El6fizet6 tudomasul vette,

b) az elektronikus dokumentumban vagy az elektronikus levélben foglalt értesitést az elektronikus
értesités elfogadasardl elzetesen nyilatkozd El6fizet6nek hitelesen igazolhaté médon megkiildték, vagy

c) a postai levélben foglalt értesitést az El6fizetének igazolhaté mddon megkildték.

A 6.4.5.4.d) pontban meghatarozott értesitési mdédot a szolgaltatd kizardlag a szolgaltatas sziinetelésére
vonatkozé értesitések esetén alkalmazhatja.

6.4.5.6. A 6.4.5.4. a) pontja szerinti tartdés adathordozén torténd értesitést a Szolgaltato altal megkildottnek kell
tekinteni, ha a Szolgdltatd biztositotta, hogy az értesitéssel érintett informacié az El6fizet6 szdmara
hozzaférhet6vé valjon.
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A Szolgdltatd 6.4.5.4. a) pontja szerinti tartds adathordozdn torténd értesités esetén a tartdés adathordozd
elérhet6vé tételérél az elérési Ut megjeldlésével értesiti az El6fizet6t, kivéve, ha az alkalmazott tartds
adathordozd jellege ezt nem indokolja.

6.4.5.7. Az El6fizets jogai gyakorlasara nyitva allé hatdridGket a legkés6bbi értesitéstdl kell szamitani.

6.4.5.8. A Szolgdltatd az el6fizetGi szerz6dés idGtartama alatt biztositja az El6fizet6 szamara az elektronikus
tarhelyen tarolt informacidkhoz vald hozzaférést.

Ha az el6fizet6i szerz6déssel kapcsolatos informacidk elektronikus tarhelyen érhetbek el, az el6fizetsi szerz6dés
megszlinését kovet§ egy évig a Szolgdltatd biztositja az El6fizetd részére az elektronikus tarhelyhez vald
hozzaférést.



