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6.3.1. A jelen ASZF vonatkozasaban

el6fizeti panasz: el6fizet6i szerz6dés alapjan igénybevett elektronikus hirkozlési szolgaltatas
nyujtasaval osszefliggésben az el6fizet( altal tett olyan bejelentés, amely az el6fizet6t érintd egyéni
jogsérelem vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul és nem mindsil hibabejelentésnek. A
Szolgaltaté a hibabejelentésekkel kapcsolatban a 6.1. pontban foglaltak szerint jar el.

A Szolgaltato az El6fizet6kt6l szarmazd panaszokat és a bejelentés, panasz alapjan tett
intézkedéseket visszakdovetheté mddon nyilvantartasaban rogziti, és az adatkezelési szabalyok
betartdsaval azt az 5. sz. mellékletben megjelolt szerinti id6tartamig meg6érzi.

6.3.2. A szdbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és szlikség szerint orvosolni kell. Ha az
El6fizet6 a panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatd a panaszrdl és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl haladéktalanul koteles jegyz6kdnyvet felvenni, s annak egy masolati példanyat az
El6fizet6nek atadni. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Szolgaltaté a panaszrél
haladéktalanul koteles jegyz6konyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat koteles
személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben az El6fizet6nek atadni, telefonon vagy egyéb
elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhaszndldsdval kozolt szébeli panasz esetén az El6fizetének
legkés6bb a 30 napon belili érdemi valasszal egyidejlleg megkdildeni.

A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgdltatds felhaszndlasaval kozolt szébeli panaszt a
Szolgaltatd koteles egyedi azonositészammal ellatni.

A panaszrol felvett jegyz6konyvnek tartalmaznia kell az aldbbiakat:

a) az El&fizet6 neve, lakcime,

b) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, médja,

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

d) a Szolgaltato nyilatkozata az El6fizet6 panaszaval kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgaldsa lehetséges,

e) a jegyz6konyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas
felhasznaldsaval kdzolt szébeli panasz kivételével - az El6fizet aldirdsa,

f) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz

esetén a panasz egyedi azonositdszama.



A Szolgaltatod a panaszrél felvett jegyz6kdnyvet és a valasz mdsolati példanyat 6t évig koteles
megGrizni, és azt az ellendrzé hatdsagoknak kérésiikre bemutatni.
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A Szolgaltato egyebekben pedig az irdsbeli panaszra vonatkozdan a tovabbiak szerint koteles
eljarni.

Az irasbeli panaszt a Szolgaltatd - ha az Eurdpai Unid kdzvetlenil alkalmazandd jogi aktusa
eltér6en nem rendelkezik - harminc napon belil kdteles irdsban érdemben megvalaszolni és
intézkedni annak kozlése irdnt. Ennél révidebb hatarid6t jogszabaly, hosszabb hatarid6t térvény
allapithat meg. A panaszt elutasitd alldaspontjat a Szolgaltatd indokolni kdteles. A Szolgaltato a
jegyz6konyvet és a vdlasz masolati példanyat ot évig koteles megérizni, s azt az ellenérzé
hatdsagoknak kérésiikre bemutatni.

A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltatd koteles az El6fizet6t irdsban tajékoztatni arrdl, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely hatdsag vagy a békéltet6 testiilet eljardsat
kezdeményezheti. Meg kell adni az illetékes hatdsag, illetve a vallalkozas székhelye szerinti
békéltetd testilet levelezési cimét.

Amennyiben a bejelentés, panasz kivizsgalasara (pl. harmadik fél bevondsa miatt) a 30 nap nem
elegendd, a Szolgaltatd — a 30 napon belil — koteles irdsban értesiteni az El6fizet6t az ligy
elintézésének varhatd idépontjaral.

Ha a hibabejelentés kivizsgdlasa vagy a hiba kijavitasa kizardlag a helyszinen, az El6fizet6
helyiségében lehetséges, és a Szolgaltatd altal a 6.1.1.3. pont szerinti értesitésben javasolt id6pont
az El6fizet6nek nem megfeleld, akkor a Szolgaltato altal javasolt id6ponttdl az ElSfizetSvel
el6zetesen egyeztetett Ujabb id6pontig eltelt id6étartam nem szamit be a 6.1.1.4. pontban
meghatarozott hatarid6be.

Ha a hibabejelentés kivizsgalasa vagy a hiba kijavitasa id6pontjaban az el6z6ek szerint a
Szolgaltaté és az El6fizeté megdllapodott, és a hiba kijavitdsa a meghatdrozott id6pontban a
Szolgaltaté érdekkorén kivil esé ok miatt nem volt lehetséges, Ugy a Szolgaltatd érdekkorén kiviil
es6 okbdl alkalmatlannak bizonyult id6ponttdl a Szolgaltaté kezdeményezésére a felek altal
kozbsen meghatarozott uj, alkalmas id6pontig eltelt id6tartam nem szamit be a 6.1.1.4. pontban
meghatarozott hataridébe.

Ha a helyszini vizsgalat vagy hiba kijavitasa az El6fizet6 érdekkorébe tartozé okbdl meghiusul, az



ElSfizet6t kiszallasi dij fizetésének kotelezettsége terheli.

A fenti, Szolgaltatdhoz — nem ligyfélszolgalatra — beérkezett panaszoktdl eltérGen az
Ugyfélszolgalathoz érkezett panaszok esetében az ligyfélszolgdlat minden esetben koteles a
Szolgaltatd panasszal kapcsolatos alldaspontjat és intézkedéseit indokolassal ellatva irdsba foglalni,
és az El6fizetd a panasz beérkezését kdvet6 tizenodt napon belil megkildeni, kivéve, ha az Eléfizetd
panaszat szoban kozli és a Szolgdltatd az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

Az ligyfélszolgalatra vonatkozé 15 napos valaszadasi hataridd helyszini vizsgdlat vagy valamely
hatdsag megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizendt nappal
meghosszabbithatd. A valaszadasi hatarid6 meghosszabbitdsardl és annak indokardl az ElSfizet6t
irdsban, a valaszadasi hataridd letelte el6tt tajékoztatni kell.

Az ligyfélszolgalat az el6fizetSi panaszok intézése és a fogyasztdk tajékoztatasa sordn koteles
egylttm(ikodni a fogyasztdi érdekek képviseletét ellatd egyesiiletekkel.

6.3.3. Ha az El6fizet6 a Szolgaltatd altal felszamitott dij 6sszegét vitatja, a Szolgaltatd a bejelentést
(dijreklamaciot) haladéktalanul nyilvantartasba veszi és szébeli bejelentés esetén lehetdleg
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azonnal, egyéb esetben legfeljebb 30 napon bellll megvizsgalja és megvalaszolja. A Szolgaltatd a
bejelentés megvizsgalasanak befejezéséig nem jogosult az el6fizet6i szerzédést dijtartozds miatt a
jelen ASZF-ben foglaltak szerint felmondani.

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

Ha az El6fizetd a dijreklamdciét a dijfizetési hatarid6 lejarta el6tt nydjtja be a Szolgdltatohoz, és a
dijreklamaciot a Szolgaltatd nem utasitja el annak nyilvantartdsba vételét kovetd 5 napon beliil, a
bejelentésben érintett dijtétel vonatkozasaban a dijfizetési hatarid6 a dijreklamacio
megvizsgalasanak id6tartamaval meghosszabbodik. Egyéb esetben az ElSfizets a vitatott dij
eredeti fizetési hataridére torténé megfizetésére koteles és a dijreklamacidnak a vitatott dijon
(dijtételen) kivili dijakra nincs halaszto hatalya.

Ha a Szolgaltatd a dijreklamacidonak helyt ad, havi dijfizetési kdtelezettség esetén a kovetkez6 havi
elszamolas alkalmaval, egyébként a dijreklamacié elbirdlasatdl szamitott 30 napon belil — az
El6fizet6 valasztdsa szerint — a dijkiilonbozetet és annak a dij befizetésének napjatdl jaré kamatait

az El6fizet6 szamlajan egy 6sszegben jovairja vagy a dijkilonbozetet és annak kamatait az



ElSfizets részére egy Osszegben visszafizeti. A dijkiilonbozet jovairasa vagy visszafizetése esetén
az El6fizet6t megilleté kamat mértéke azonos a Szolgaltatdt az El6fizet6 dijfizetési késedelme
esetén megillet6 kamat mértékével.

Ha az El6fizetd a Szolgdltatd altal kovetelt dij 6sszegszerliségét vitatja, a Szolgdltatonak kell
bizonyitania, hogy a haldzata az illetéktelen hozzaféréstél védett és szamlazasi rendszere zart, a dij
szamldzasa, tovabba megallapitasa helyes volt.

6.3.4. Az El6fizetS kérésére a Szolgaltatdnak az adatkezelési szabalyok figyelembe vételével
biztositania kell, hogy az El6fizet a kezelt adatok torléséig dijmentesen megismerhesse az dltala
fizetend6 dij szamitasahoz sziikséges szamlazasi adatokra vonatkozé kimutatast.

Az El6fizetd kérésére a Szolgdltatd ezen adatokat 12 havonta legfeljebb egy alkalommal koteles
dijmentesen atadni. Az El6fizet6k részére a 12 hdonapon beliili masodik alkalomtél a Szolgaltatd
az adatok szolgaltatasért az ASZF 4. sz. mellékletében meghatdrozott adminisztracios dijat
szamithat fel.

Amennyiben az El6fizet6 az adatokat nyomtatott formaban vagy tartds adathordozoén kéri, Ugy az
adminisztracids dij tartalmazza a nyomtatas vagy adathordozé koéltségét is.

bejelentést haladéktalanul nyilvantartasba veszi, annak jogossagat szébeli bejelentés esetén
lehetdleg azonnal, egyéb esetben legfeljebb 30 napon bellil megvizsgalja és postai Uton kézbesitett
tértivevényes levélben értesiti az El6fizett a vizsgdlat eredményérdl.

egyeztetett id6pontban koteles a Szolgaltatd részére a bejutast és a hozzaférést biztositani. Ha ez
az El6fizet6 hibdjabdl meghidsul, a Szolgaltatd az El6fizetSt Uj id6pont egyeztetésére vald
felhivassal értesiti, és az ligy elintézésének hatarideje az Uj id6pontig terjedd id6szakkal

meghosszabbodik, tovabba az ElSfizet6t kiszallasi dij fizetésének kotelezettsége terheli.



