Az El6fizetSi panasz intézésére irdnyadé eljarast a Szolgaltaté Altaldanos Szerz6dési Feltételei hatarozzak meg
az Fgytv. 17/A. §-aban és 17/C. §-aban foglaltakkal 6sszhangban.

6.1. Hibabejelentések kezelése, folyamata, a vallalt hibaelharitasi hataridd, a hibabejelentések nyilvantartasba
vételére és a hiba elharitasara vonatkozo eljaras

6.1.1. A hibabejelentés médja

A hibaelharitas érdekében a Szolgdltatd hibabejelenté szolgdlatot mlikodtet. A hibabejelentd szolgalat hivhato az
tigyfélszolgalatok jelen ASZF 1 fejezetében megadott telefonszamain. A hibabejelentd szolgalat az ligyfélszolgalat
nyitvatartasi idejében él6hangos, amely az Ugyfél hibabejelentését, az ElGfizet6i azonositd és az El6fizet6t
egyértelmiien azonositd (El6fizetSi szerz6désben szerepld) adatok megadasat kdvetSen regisztralja. Ha ezen
azonositdk valamelyike nem megfelel6, akkor a Szolgdltaté szabdlytalannak mindsiti a hibabejelentést. Ezt
kovetSen az Ggyfél hibabejelentésre csak az ligyfélszolgalati irodaban jogosult.

Jelen ASZF alkalmazdsa soran ElSfizetSi hibabejelentésnek mindsil minden olyan, az Ugyfélszolgalaton
személyesen, tovabba irdsban, elektronikus Uton tett vagy eljuttatott, valamint telefonon vagy (izenetrogzitén,
illetve telefaxon tett bejelentés, amely szolgaltatas korlatozott hasznalhatésagara vagy az igénybe vehetGség
hidnyara iranyul.

A Szolgaltatd koteles a hibabejelentéseket, a hibabehatdrold eljaras eredményét és a hibaelharitas alapjan tett
intézkedéseket visszakovetheté mdédon, hangfelvétellel vagy egyéb elektronikus Uton rogziteni, és az adatkezelési
szabdlyok betartdsaval azt legaldbb egy évig kell meg6rizni.

A Szolgaltaténak a hibabejelentést az El6fizetd részére vissza kell igazolnia, és azt a rogzitésen tul nyilvantartasba
kell vennie. A nyilvantartdsnak tartalmaznia kell:

a) az El6fizetd értesitési cimét vagy mas azonositdjat;

b) az El&fizetGi hivdszamot vagy mas azonositot;

c) a hibajelenség leirasat;

d) a hibabejelentés id6pontjat (év, honap, nap, 6ra);

e) a hiba okanak behatarolasara tett intézkedéseket és azok eredményét;

f) a hiba okat;

g) a hiba elharitasanak maddjat és idGpontjat (év, hdnap, nap, éra), eredményét (eredménytelenségét és annak
okat);

h) az El6fizet6 értesitésének maddjat és id6pontjat, ezen belll is kilénésen az ElSfizet6 bejelentésének
visszaigazolasardl, valamint a g) pontban foglaltakrdl torténd értesitések modjat és id6pontjat.

A Szolgdltatd a sajat érdekkorébe tartozd hiba elharitasat dijfizetéshez nem koétheti, vagy egyéb, az El6fizetd
kozremikodését igényld feltételt nem tdmaszthat.

Telefonos hibabejelentés:

1. A telefonos lgyfélszolgdlatra érkezé ElSfizetSi panaszrél és hibabejelentésrél a Szolgdltatd koteles hangfelvételt
késziteni, amelyet visszakereshet6 mddon — az Eszr 22. § (7) bekezdésében foglalt eset kivételével — a bejelentés
id6pontjatdl szamitva 2 évig koteles megbrizni.

2. Az El6fizetS kérésére a Szolgaltato koteles az (1) bekezdés szerinti hangfelvétel ElGfizetd altali visszahallgatasat
a Szolgaltatd ligyfélszolgalati helyiségében biztositani.

3. Az (1) bekezdés szerinti hangfelvétel masolatat a Szolgaltatd koteles az El6fizeté kérésére 30 napon beliil
rendelkezésre bocsatani. A Szolgaltatd a hangfelvétel kiadasat az El6fizetd azonositasan tul egyéb feltételhez nem
kotheti. Az El6fizets részére hangfelvételenként egy alkalommal ingyenesen kell a masolatot biztositani.

- A tobb mint szazezer El6fizet6vel rendelkez Szolgdltatd koteles az ligyfélszolgdlatra érkezé hivasok esetén, a
hivas megkezdésétdl szamitott legfeljebb szaznyolcvan masodpercen belil tgyintézd bejelentkezését biztositani.
A Szolgaltatd telefonos Ugyfélszolgalatara érkezd El6fizet6i jogviszonyt érint6 megkereséseket, panaszokat,
valamint a Szolgaltaté és az El6fizet6é kozotti telefonos kommunikaciot kiilon jogszabalyban meghatarozottak
szerint a Szolgaltatdnak rogzitenie kell, és visszakeresheté maddon legalabb egy évig meg kell Griznie.




6.1.2. Hibaelharitas mddja

A lefolytatott vizsgdlat alapjan a Szolgaltaté haladéktalanul, indoklassal ellatott és a megfelel6ség igazolasara
alkalmas értesitéssel koteles az ElGfizet6t tajékoztatni irdsban vagy egyéb dokumentalt mdédon az aldbbi
koriilmények valamelyikérél:

a) a hiba a vizsgélat alatt nem volt észlelhetG6 vagy az az El6fizet6 érdekkorébe tartozd okbdl meriilt fel;

b) a hiba kijavitasat megkezdte,

c) a hiba kijavitasat meghatarozott ideig, vagy tartésan nem tudja vallalni, ezért az El6fizets részére kotbért
fizet.

- A hibaelharitas, a hiba okanak kivizsgalasa érdekében — ha a kivizsgdlds, vagy a hiba kijavitdsa kizardlag a
helyszinen lehetséges -, az ingatlan tulajdonosa (hasznaldja) tirni koteles, hogy elGzetes értesités alapjan a
Szolgaltaté erre felhatalmazott képvisel6je az ingatlan teriiletére kivizsgdlds, karbantartds és hibaelharitas céljabdl
belépjen, illetve ha m(iszaki indokok miatt a hiba elhdritdsa masként nem oldhatdé meg, az ingatlanon, éplileten,
l[étesitményen, az alatt vagy felett, illetGleg abban a szolgdltatds céljara szolgdld eszkozt (pl.: tavkozl
berendezést, vezetéket, antennat) elhelyezzen.

Amennyiben a Szolgaltatd tevékenysége az ingatlan tulajdonosat tulajdonjoga gyakorlasaban korldtozza, a
korlatozas mértékének megfelel§ kdrtalanitas illeti meg.

- Az El6fizet6bnek a hibaelharitds sordn a Szolgdltatoval egyiitt kell mikodnie, a hibaelharitds lehet6ségét a
szolgdltatas-hozzaférési ponton, illetve a szolgdltatds-hozzaférési pontnak helyet adé ingatlanban biztositani
koteles. Ha a hibaelharitast az El6fizet6 bejelentése alapjan végzi a Szolgaltatd, az El6fizet6t csak akkor kell
értesiteni, ha a hiba elharitdsahoz sziikséges bejutni arra az ingatlanra, ahol az El&fizet6 altal hasznalt szolgaltatas-
hozzaférési pont taladlhato.

- Ha a hibaelharitds sordn a Szolgaltaté megbizottja nem tud az érintett ingatlanra bejutni, értesités
hatrahagyasaval tajékoztatja az ElSfizetSt a helyszini kiszallas kbvetkezd idGpontjardl vagy az id6pont-egyeztetés
lehet6ségérdl.

- Ha a Szolgaltatd az El6fizet6 kérésére az El6fizet6vel egyeztetett id6pontban a tulajdondban allé vagy dltala
Uzemeltetett ponthoz kiszall, az El6fizet6 az 1. szamu mellékletben meghatarozott mértékd kiszallasi dijat koteles
megfizetni, kivéve, ha a kiszallasra a Szolgdltatonal felmerilt okbdl kerll sor. A dijfizetési kotelezettség az
El6fizet6t abban az esetben is terheli, ha a Szolgaltatd az El6fizeté hibajabdl nem tud az érintett ingatlanra
bejutni, vagy amennyiben a hiba oka az El6fizeténél meriilt fel (pl. El6fizet6 hibds végberendezése, rongalasa,
stb.), tovabba téves hibabejelentés, illetve megtévesztés esetén.

- Ha a hibaelharitasi kotelezettségét a Szolgaltatd az El6fizets, vagy az El6fizets érdekkdrében felmeriilt ok, vagy a
Szolgaltatd tevékenységétdl fliggetlen, kilsd, altala elhdrithatatlan ok miatt nem tudja teljesiteni, mindaddig nem
esik késedelembe, amig az akadalyoztatds el nem harul.

A Szolgaltatd az El6fizetének az ismételt kiszallas dijat az 1. szdmu mellékletben meghatarozott mértékben
felszamitja. Amennyiben ennek feltételei adottak, a Szolgaltaté a kiszallast az El6fizeté kérésére soron kivil
teljesiti. Ez esetben a Szolgdltatd az El6fizetd kérésének elfogadasatdl szamitott hat oran belil a kiszallast az 1.
szamu mellékletben meghatarozott mértékd siirgGsségi kiszallasi dij ellenében teljesiti.

Kizardlag a Szolgdltatd — illetve megbizottja - jogosult a tulajdonaban all6 vagy altala (izemeltetett haldzattal
kapcsolatos hibak kijavitasara. Ha a Szolgaltatd a hibaelharitas soran azt allapitja meg, hogy az El6fizet6 a
meghibasodott haldzat javitasara a Szolgaltatdn kiviil mast vett igénybe vagy sajat maga kivanta megjavitani és
ezzel kart okozott, az okozott kart koteles megtériteni, valamint koételes viselni a Szolgdltatonak a hiba
elhdritasaval kapcsolatban felmeriilt koltségeit.

Amennyiben az El6fizet6 jogellenes magatartasaval mas El6fizet6ket is érint6 hibaelharitast hidsit meg, felel a
Szolgaltaténak okozott karért.

6.1.3. A vallalt hibaelharitasi célértékek

MinGségi jellemz6 Paraméter érték
Hibaelhdritds megkezdésének ideje 4 6ra

szolgdltatas tomeges kiesése esetén
a hibabejelentéstdl szamitott:
Hibaelharitds megkezdésének ideje 48 6ra




szolgdltatas egyedi ElGfizetGt érintd
kiesése esetén a hibabejelentéstdl
szamitott:

(1)

- Nem koteles a Szolgaltaté 48 dran beliil a hibabehatdrold eljards eredményérél értesiteni az EldSfizet6t,
amennyiben a valds, a Szolgaltatd érdekkorébe tartozé hiba elharitasdahoz nem sziikséges helyszini, az El6fizetdi
hozzaférési ponton vagy azt is érintéen lefolytatandd vizsgdlat.

- Amennyiben a hiba kijavitadsahoz harmadik személy (példaul hatésag, kozmdszolgaltatd vagy ingatlantulajdonos)
hozzajaruldsa szlikséges, a hozzdjarulast a Szolgdltatonak a hibabejelentéstél szamitott 48 éran belll meg kell
kérnie. A hozzdjarulds beszerzésének ideje nem szamit be a (4) bekezdésben meghatarozott hataridébe. A
Szolgaltaté a hibabejelentéstél szamitott 48 oran belll koteles az El6fizetét a hozzajarulds sziikségességérdl és
okardl, valamint arrél értesiteni, hogy a hozzajarulds beszerzésének ideje nem szamit be a (4) bekezdésben
meghatarozott hataridébe.

(2) A Szolgdltatd koteles az El6fizetd altal bejelentett, a hibabehatarolé eljarasa eredményeként valdsnak
bizonyult, érdekkorébe tartozo hibat kijavitani.

(3) A hiba bejelentésétél a hiba kijavitasaig eltelt id6 nem haladhatja meg a 72 drat.

(4) Amennyiben a hiba kijavitdsdhoz harmadik személy (példdul hatdsdg, kozmdszolgaltatd vagy
ingatlantulajdonos) hozzdjarulasa sziikséges a fenti hatarid6k meghosszabbodnak a hozzajarulas beszerzésének
idejével, azonban a hozzajaruldst a Szolgaltatonak az (1) bekezdés szerinti hataridén belil meg kell kérnie.

(5) A Szolgaltatd koteles a hiba elharitasat kovetGen haladéktalanul értesiteni az El6fizetSt a hiba elharitdsardl,
valamint az értesités modjat és id6pontjat nyilvantartasba venni. A Szolgéltatd a hiba elharitasardl sz616 értesitési
kotelezettségének a bejelentéssel, illetve a helyszini hibaelharitassal egyidejlileg is eleget tehet.

(6) Az Eht. 141. § (1) bekezdés szerinti kotelezettség teljesitése soran a Szolgdltatd a hibaelharitassal kapcsolatos
valamennyi adatot a hibaelhdritastdl szamitott egy éves eléviilési id6tartam végéig koteles megdbrizni.

(7) A Szolgdltatd a (2) bekezdésben meghatarozott hiba elharitasaért dijat nem szamithat fel, a Szolgaltaténal
felmerild (javitasi, kiszallasi) koltséget, illetve a hiba behataroldsa és elharitasa soran az El6fizet6 helyiségébe
torténd belépés biztositasan tul egyéb kotelezettséget nem harithat az El6fizetGre.

(8) Ha a hibabejelentés kivizsgalasa vagy kijavitasa kizardlag a helyszinen, az El6fizet6 helyiségében lehetséges és
a Szolgaltato dltal az (1) bekezdés a) pontja szerinti értesitésben az arra javasolt idépont az El6fizetének nem
megfelel6, akkor a Szolgdltatd altal javasolt id6ponttdl az Eléfizetbvel el6zetesen egyeztetett Ujabb idépontig
eltelt id6tartam nem szamit be a (4) bekezdésbe meghatarozott hatdridébe.

(9) Ha a hibabejelentés kivizsgalasa vagy a kijavitasa id6pontjaban a (8) bekezdés szerint a Szolgdltatd és az
ElSfizet6 megdllapodott, és a hiba kijavitdsa a meghatarozott id6pontban a Szolgaltatd érdekkorén kivil esé okok
miatt nem volt lehetséges, Ugy a hiba kijavitasara a rendelkezésre allé hatarid6 a Szolgaltaté érdekkorén kivil esé
okbdl alkalmatlannak bizonyult id6ponttdl a Szolgaltaté kezdeményezésére a felek altal kozo6sen meghatarozott
Uj, alkalmas id6pontig eltelt id6tartam nem szamit be a (4) bekezdésben meghatarozott idébe..

(10) Nem mindsil elharitottnak a hiba, amennyiben az El6fizet6 az eredeti hibabejelentés szerinti hibat
ismételten bejelenti a hiba elharitasardl sz6l6 szolgaltatdi értesitéstdl, annak elmaradasa esetén a hibaelharitas
id6pontjatdl szamitott 72 oran belil. Ebben az esetben nem szamit be a hiba kijavitasara rendelkezésre allé
hatarid6be a hiba elharitdsarél szolé szolgaltatdi értesitéstdl, annak elmaraddsa esetén a hibaelharitas
id6pontjatol az ElGfizets altal tett ismételt hibabejelentésig eltelt id6tartam.

6.2. Az El6fizetd jogai az El6fizetGi szolgaltatds hibas teljesitése esetén

Az El6fizet6i Szerz6dések késedelmes vagy hibas teljesitése esetében a Szolgdltatd az ElSfizet6é vagyonadban
okozott kart kdteles megtériteni, az elmaradt haszon kivételével. A Szolgdltatd mentesil a kartéritési felelsség
alél, ha bizonyitja, hogy a késedelem elkerilése, illet6leg a hibatlan teljesités érdekében Ugy jart el, ahogy az
adott helyzetben téle elvarhaté.
Nem minésil hibas teljesitésnek:

a) a hibat az El6fizetd altal hasznalt, megfelelGségi tanusitvannyal nem rendelkezé végberendezés okozta;
b) a hiba az El6fizet6 tulajdondban 1évé végberendezésben van;
) hibat a végberendezés nem rendeltetésszer(i hasznalata okozta;




d) a hibat nem jelentették be;

e) a hibat a Szolgaltatd a hibaelhdritdsi id6n belll elharitotta;

f) az El6fizet6 nem biztositotta a hibaelharitas lehet6ségét az érintett ingatlanon, feltéve hogy a hiba
elharitdasahoz sziikséges a bejutas;

g) a szolgdltatas szlinetelése.

Nem kell a Szolgaltaténak megtéritenie a kdrnak azt a részét, amely abbdl szarmazott, hogy az El6fizets a kar
elhdritdsa, illetéleg csokkentése érdekében nem ugy jart el, ahogy az az adott helyzetben elvarhaté.

Amennyiben az El6fizet6n kiviilalld okbdl a rendszerre csatlakozas nem lehetséges, a Szolgaltatd az El6fizetd altal
megfizetett bekapcsolasi dijat az El6fizet6 részére kamataival egyltt visszafizeti.

Amennyiben a Szolgdltatd az El6fizet6 altal bejelentett és valésnak mingsilé hiba kijavitasat — harom hdnapig
tarto, legfeljebb egy alkalommal meghosszabbithaté atmeneti ideig — nem tudja vallalni, ezért az ElSfizet6 részére
dijcsokkentést nyujt, amelynek mértéke havonta a havi eléfizetési dij legalabb 50 %-a.

6.2.1. Az El6fizet6t megilleté kotbér mértéke

- Ha a hiba kovetkeztében az El6fizetSi szolgdltatast nem lehet igénybe venni, a kotbér mértéke minden
késedelmes nap utdn a hiba bejelentését megel6z6 az el6z6 hat hdnapban az Eléfizets altal az El6fizet6i szerz6dés
alapjan az adott El6fizetSi szolgdltatdssal kapcsolatban kifizetett dij atlaga alapjan egy napra vetitett Osszeg
nyolcszorosa. Hat hénapndl rovidebb id6tartamu El6fizet6i jogviszony esetén a vetitési alap az El6fizetdi
jogviszony teljes hossza alatt kifizetett (felhasznalt) dij atlaga alapjan egy napra vetitett 6sszeg.

- Ha a hiba kovetkeztében az El6fizet6 az ElSfizetSi szolgaltatdst a Szolgaltatd altal vallalt minGséghez képest
gyengébb minGségben képes csak igénybe venni, a Szolgdltaténak a fentiekben meghatdrozott kotbér felét kell
fizetnie. A Szolgaltatd a kotbért havi dijfizetési kotelezettség esetén a kovetkez6 havi elszamolas alkalmaval,
egyébként a bejelentés elbiralasatdl szamitott harminc napon belll az El6fizetS szamldjan egy 6sszegben jévairja,
vagy azt az El6fizetd valasztdsa szerint az ElSfizet6 részére egy 6sszegben visszafizeti.

(1) A Szolgdltaté kotbér fizetésére koteles:

a)a22.§ (1) és (6) bekezdés szerinti értesitésre nyitva allé hataridé eredménytelen elteltétsl minden megkezdett
késedelmes nap utdn az értesités megtorténtéig,

b) a hiba kijavitasara nyitva allé6 hatdridé eredménytelen elteltét6l minden megkezdett késedelmes nap utan a
hiba elhdritasaig terjed6 id6szakra.

A kétbér mértéke a vetitési alap

a) kétszerese az a) pontja szerinti esetben,

b) négyszerese a b) pontja szerinti esetben, ha a hiba kovetkeztében az El6fizet6 az El6fizetSi szolgaltatast a
Szolgaltaté altal vallalt minGséghez képest alacsonyabb minGségben képes csak igénybe venni,

¢) nyolcszorosa a b) pontja szerinti esetben, ha a hiba kévetkeztében az ElSfizetSi szolgaltatast nem lehet igénybe
venni.

A kétbér meghatdrozdsdhoz sziikséges vetitési alap

a) a hiba bejelentését megel6z6 hat hdénapra az ElSfizet6 altal az adott ElSfizet6i szerz6dés alapjan a
hibabejelentéssel érintett El6fizetdi szolgaltatassal kapcsolatban kifizetett (elGre fizetett diju szolgaltatas esetén
felhasznalt) dij atlaga alapjan egy napra vetitett 6sszeg,

b) hat hdnapnal révidebb id6tartamu El6fizet6i jogviszony esetén annak teljes id6tartama alatt, az adott El6fizet6i
szerz6dés alapjan a hibabejelentéssel érintett ElGfizetGi szolgdltatassal kapcsolatban kifizetett (el6re fizetett diju
szolgdltatas esetén felhasznalt) dij atlaga alapjan egy napra vetitett 6sszeg,

c¢) ha a hiba bejelentését megel6z6en az El6fizets az adott El6fizetSi szerz6dés alapjan a hibabejelentéssel érintett
ElSfizetGi szolgaltatassal kapcsolatban dijat még nem fizetett, akkor a havi el6fizetési dij alapjan egy napra vetitett
Osszeg.




6.2.2. Az Elé6fizetGi szolgaltatassal kapcsolatos vitak rendezésének maddja

A Szolgdltatds minéségével kapcsolatos vitak

Ha az El6fizet6 nincsen megelégedve a szolgdltatds mindségével, ennek bejelentésekor - amennyiben a
Szolgaltatd a bejelentésben allitottakkal nem ért egyet - jogosult hatdsagi-, vagy fliggetlen miszaki szakértGket
felkérni a meg nem felelés igazoldsara.

A hatdsagi-, vagy flggetlen mdszaki szakért6i vizsgalat végzésekor a Szolgaltatd jogosult jelen lenni. E személyek
jegyz6kdnyvben rogzitett véleményét (mérési eredményeket) a Szolgaltatd koteles a meg nem felelés El6fizet6
részérél torténd igazolasaul figyelembe venni. A Szakért6 koltségeit utélagosan az a fél koteles viselni, akinek
allitasai valétlannak bizonyultak.

6.3. Az El6fizetGi bejelentések, panaszok kezelése, folyamata
Az El6fizet6i bejelentések, panaszok Szolgaltato altali kezelése

Az El6fizet6i szolgaltatast nyujtd elektronikus hirkozlési Szolgaltaté koteles az El6fizet6i és felhasznaldi
bejelentések intézésére, panaszok kivizsgalasara és orvoslasara, az El6fizet6k és felhasznaldk tajékoztatdsara
Ugyfélszolgdlatot mikodtetni telefonhaldzaton térténd eléréssel, lehet&ség szerint internetes eléréssel, valamint -
amennyiben az El6fizet6k szdma az ezret meghaladja - az ligyfelek részére nyitva all6 helyiségben.

El6fizet6k bejelentéseiket, panaszaikat megtehetik az (gyfélszolgdlaton személyesen, tovabba irasban,
elektronikus uton tett vagy eljuttatott, valamint telefonon vagy lizenetrégzitén, illetve telefaxon tett bejelentés
utjan. Az El6fizet6 altal elGterjesztett kérelmet, bejelentést, illetGleg panaszt a Szolgaltatd nyilvantartasba veszi.

A Szolgaltatd koteles gondoskodni arrdl, hogy ligyfeleit, azaz a szolgdltatast igénybevevs ElSfizetbket, igénylbket,
stb., a Szolgaltatd altal megadott ligyfélszolgalati id6ben indokolatlan varakozas nélkil kiszolgdlja. A Szolgdltaté a
nyilvantartdsba vett bejelentést, illetéleg a panaszt - amennyiben arra mdod van - azonnal, de legkés6bb 30 napon
bellil megvizsgalja. A vizsgdlat lefolytatdsat kovetben - az 6sszes informacid birtokdban - a Szolgaltaté elbiralja a
panasz jogossagat, és errdl - annak elutasitasa esetén - a valaszat irdsba foglalja és egy példanyat az El6fizet6nek
atadja, vagy kézbesiti (elektronikus formaban megkildi) részére. A telefonon érkezé reklamacido esetén a
Szolgaltatd a reklamacié természetétél fiiggben - indokolt esetben valaszol csak irasban.

A Szolgdltatd koteles az El6fizet6t az lgyfélszolgdlatan kozzétéve, internetes honlapjan, valamint az El6fizet6i
szerz6désben tajékoztatni arrél, hogy

a) az ElG6fizet6i szolgaltatas nyujtasaval kapcsolatos bejelentéseket, panaszokat milyen feltételek szerint teheti
meg a Szolgaltatonal, az egyes fogyasztévédelmi szerveknél, illetve az illetékes hatdsagoknal,

b) az Ugyfélszolgadlathoz érkez6 egyes panaszokat mennyi idén belll fogja kivizsgalni, és a vizsgalat eredményérdl
mennyi idén belll és milyen mddon értesiti az ElSfizet6t,

c) az El6fizetSi szolgaltatds nyujtasaval kapcsolatos vitak rendezése végett az El6fizet6 mely fogyasztévédelmi
szervekhez, szervezetekhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

6.3.1. dijreklamacié

Az El6fizetS kérésére a Szolgdltatd biztositja, hogy az ElSfizet6 az adatkezelési szabalyok figyelembevételével, a
kezelt adatok torléséig dijmentesen megismerhesse az altala fizetendé dijak szamitasahoz sziikséges forgalmazasi
és szamldzasi adatokra vonatkozd kimutatast.

Amennyiben az El6fizet6 a szamldn szerepl6 dij 0sszegszer(iségét vitatja, az ezzel kapcsolatos bejelentését az
altalanos szabdlyok szerint teheti meg a Szolgdltatd lgyfélszolgalatan.

- Ha az El6fizetd a Szolgaltato altal felszamitott dij 6sszegét vitatja, a Szolgaltatd a bejelentést (dijreklamaciot)
haladéktalanul nyilvantartasba veszi, és a bejelentés megvizsgalasanak befejezéséig nem jogosult az El6fizet6i
szerz&dést az Eht. 134. § (7) bekezdésében foglaltak szerint felmondani.

- Ha az El6fizet6 a bejelentést a dijfizetési hatdrid6 lejarta el6tt nydjtja be a Szolgaltatohoz, és a bejelentést a
Szolgaltaté nem utasitja el 5 napon beliil, a bejelentésben érintett dijtétel vonatkozasaban a dijfizetési hataridé a
dijreklamacié megvizsgalasanak id6tartamaval meghosszabbodik.

- Az a Szolgaltatd, amelynek szdmlazasi rendszere zartsagat a miniszter altal kijel6lt tanusito szervezet tanusitja,
akkor is jogosult a Eht. 134. § (7) bekezdése szerinti felmondas alkalmazasara, ha az El6fizetd a el6z6 bekezdés
szerinti bejelentést a dijfizetési hatarid6 lejarta el6tt nyujtja be. A dijfizetési hatarid6 a dijreklamacio




megvizsgdaldsdnak id6tartamaval akkor sem hosszabbodik meg, ha a Szolgaltatd a bejelentést 5 napon belil nem
utasitja el.

- Ha a Szolgdltatd a bejelentésnek helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kovetkezd havi elszamolas
alkalmaval, egyébként a bejelentés elbiralasatdl szamitott 30 napon belll - az El6fizeté vdlasztasa szerint - a
dijkilonbozetet és annak a dij befizetésének napjatdl jaré kamatait az El6fizetd szamldjan egy dsszegben joévairja
vagy a dijkilonbozetet és annak kamatait az El6fizetd részére egy 6sszegben visszafizeti. A dijkiilonbozet jovairdsa
vagy visszafizetése esetén az El6fizet6t megilleté kamat mértéke legalabb a Szolgdltatdt az El6fizet6 dijfizetési
késedelme esetén megilleté kamat mértéke.

- Ha az El6fizet6 a Szolgaltato altal kovetelt dij 6sszegszer(iségét vitatja, a Szolgaltatdnak kell bizonyitania, hogy a
haldzata az illetéktelen hozzaféréstsl védett és szamlazasi rendszere zart, a dij szdamlazasa, tovabba megallapitasa
helyes volt. Ellenkezé bizonyitasig nem terheli szdmlazasi rendszere zartsdganak vonatkozdsaban kilon bizonyitasi
kotelezettség a Szolgdltatdt, ha szamlazasi rendszere zartsagat a miniszter altal kijel6lt tanudsité szervezet
tanusitja.
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kotelezettség esetén a kovetkezd havi elszdmolds alkalmaval, egyébként a bejelentés elbirdlasatél szamitott 30
napon belil a dijkilonbozetet és annak a dij befizetésének napjatél jaré kamatait az El6fizet6 szamlajan egy
0sszegben jovairja, vagy ha ez nem lehetséges, abban az esetben a dijkilonbozetet és annak kamatait az El6fizetd
részére egy Osszegben visszafizeti. A dijkiilonbozet jovairasa vagy visszafizetése esetén az ElSfizet6t megilleté
kamat mértékének el kell érnie a Szolgaltatot az El6fizet6 dijfizetési késedelme esetén megillet§ kamat mértékét.
Az El6fizet6t Eszr rendelet alapjan megilleté kotbér az arra okot add szerz6désszegd magatartas
bekovetkezésének napjatdl a szerz6désszegés megszlinésének napjaig jar.

Eszr rendelet szerint a Szolgaltatét terhelé kotbérfizetési kotelezettségnek a Szolgdltaté a szerz6désszegé
magatartds vagy a szerz6dés megszlinését6l szamitott 30 napon belil - az El6fizet6t megilleté kotbér mértékérdl
és a kotbér teljesitésének maddjardl sz6l6 tajékoztatassal egyitt - koteles eleget tenni. E kotelezettség teljesitését
a Szolgdltatd nem kotheti az El6fizet6 kotbérre vonatkozd igényének bejelentéséhez. A Szolgaltatd a
kotbérfizetési kotelezettségének ugy koteles eleget tenni, hogy

a) a kotbért a havi szamlan, vagy elére fizetett szolgaltatas esetén az ElSfizet6 egyenlegén jévairja,

b) az El6fizetGi szerz6dés megszlinése esetében a kotbért vagy annak meg nem fizetett részét az El6fizets részére
egy Osszegben, jelenlévék esetében az Ugyfélszolgalaton, amennyiben a Szolgdltatd az El6fizet6 sziikséges
adataival rendelkezik banki atutaldssal, egyéb esetben postai Uton fizeti meg.

Az el6z6 bekezdés b) pontjaban foglalt postai Uton vagy banki atutaldssal torténd kifizetés esetében a Szolgaltatd
a fizetend6 kotbérbdl levonhatja a postai Uton torténd kifizetés vagy a banki atutalds igazolhato koltségét.

A vizsgalat folyaman — tobbek kozo6tt - a kovetkezé adatokat gydijti be a Szolgaltato:

a) volt-e az Eléfizet6nek korabbi reklamacidja az elmult egy évben;
b) a vonatkozo teriileten folytatott hibaelharitasi és épitési-szerelési munkak attekintése, vizsgalata.

Indokolt esetben az ligyintéz6 helyszini vizsgalatot rendel el, amely vizsgdlat az El6fizetSi haldzat zartsagara, az
ingatlanon bellli haldzatra, a végberendezésekre is kiterjedhet. Az Osszes adat birtokaban a Szolgaltaté
(hangrogzités tényérdl vald tajékoztatast kovetben) telefonon keresztil is felveheti a kapcsolatot a panaszos
Ggyféllel, mely személyes beszélgetés fényt derithet egyes még tisztazatlan korilményekre. A fenti vizsgalat
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irasban, indokolt értesitéssel tajékoztatja az ligyfelet.

6.4. Az ligyfélszolgalat miikodése, a panaszok kezelési rendje, az ligyfelek Szolgaltato altal vallalt kiszolgalasi
ideje

Jelen ASZF alkalmazdsa soran ElSfizetSi panaszbejelentésnek mindsiil minden olyan, az ligyfélszolgalaton
személyesen, tovabba irdsban, elektronikus Uton tett vagy eljuttatott, valamint telefonon vagy lzenetrogzitén,
illetve telefaxon tett bejelentés, amely szolgaltatas korlatozott hasznalhatésagara vagy az igénybe vehetdség
hidnyara irdnyul.




A szabalyos bejelentés adatait, a bejelentést felvevé koteles rogziteni, és azt az adatkezelés szabalyainak
megfelel6en legaldbb 1 évig koteles megdrizni. A Szolgdltatonak a bejelentést az El6fizetS részére vissza kell
igazolnia, és nyilvantartasba kell vennie.

Az El6fizet6i panasz intézésére irdanyadd eljarast egyebekben a Szolgdltaté altalanos szerz6dési feltételei
hatdrozzak meg az Fgytv. 17/A. §-aban és 17/C. §-aban foglaltakkal 6sszhangban.

A nyilvantartasban rogzitend6 adatok: az El6fizet6 neve, cime, a panaszjelenség leirasa, a bejelentés id6pontja, a
panasz oka, a panasz elharitdsdanak moddja és id6pontja, az El6fizet6 elektronikus azonositasahoz sziikséges
adatok.

6.4.1. Az iigyfelek Szolgaltaté altal vallalt kiszolgalasi ideje

A minGségi panaszok elhdritasanak, illetéleg a panaszok kivizsgaldsara vallalt célértékeket az MinGségi célértékek
melléklet tartalmazza részletesen.

6.5. A tudakoz6 szolgaltatas igénybevétele
Adott fejezetben foglaltak nem értelmezhetdék

6.6. Tdjékoztatas a szolgaltatas teljesitésével osszefiiggd jogvitdk peres és peren kiviili kezdeményezésének
lehetdségérdl és feltételeirdl, a békéltetd testiilethez valé fordulas jogardl, az eljarasra jogosult hatdsagok,
békéltets testiilet és egyéb szervezetek megnevezése, elérhetGségeik (cim, telefonszam, egyéb elérhetGség)
feltiintetése

A Felek a szolgdltatassal teljesitésével 6sszefliggd jogvitaikat egymadssal targyalasos Uton, békéltetd testileteken
keresztiil, illetve a lent felsorolt valamelyik szervhez fordulva rendezhetik.

6.6.1. Hatdsagi hataskor idébeli kerete

(1) Az El6fizetSi szerz6dések késedelmes vagy hibas teljesitése esetében az elektronikus hirkozlési Szolgaltatd a
felhasznald vagyonaban okozott kart koteles megtériteni, az elmaradt haszon kivételével.

(2) Az El6fizetGi szerz6désekbdl eredd polgari jogi igények egy év alatt éviilnek el, amelyet az (1) bekezdés szerinti
esetekben a késedelem, illetve a hibas teljesités bekovetkezésétbl kell szamitani.

(3) Az ElGfizetGi szerz6dés megszegése esetén az elektronikus hirkozlési Szolgaltatd az Elnok altal rendeletben
meghatdarozottak szerinti kotbért koteles fizetni, ami a ASZF 6.pontjaban vannak részletezve.

(4) Az El6fizetSi szerz6déssel kapcsolatos hatdsagi ligy targyaban (kérelemmel, bejelentéssel) a Hatdsdag eljarasa a
hatdsagi eljards kezdeményezésére okot add korllmény bekovetkezésétél szamitott hat hdnapon belil
kezdeményezhetd.

(5) Amennyiben a kérelmez6 a (4) bekezdésben foglalt hatésagi eljaras kezdeményezésére okot add korilmény
bekovetkezésérdl csak kés6bb szerzett tudomast, vagy a kérelem, bejelentés el6terjesztésében akadalyoztatva
volt, ugy a (4) bekezdésben foglalt hataridé a tudomasszerzést6l vagy az akadaly megszlinésével veszi kezdetét. Az
El6fizet6i szerz6déssel kapcsolatos hatésagi (gy tekintetében, egy éven tul hatdsagi eljards nem
kezdeményezhetd. E hataridd jogveszté.

6.6.2. A békéltetd testiilethez valo fordulas jogaral

A Felek fordulhatnak peren kivil, az illetékes Békéltetd Testiiletek felé, hogy rendezzék egymassal szemben
fennallé vitdikat. A Felek a perinditas el6tt a Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikod6 Békéltetd
Testllet segitségével is megkisérelhetik a vita rendezését.

6.6.3. Az eljarasra jogosult hatosagok, békéltets testiilet és egyéb szervezetek megnevezése, elérhetGségeik
feltiintetése

Eredménytelen vitds kérdések eldontésében az ElSfizetS jogorvoslatért az aldbbi szervekhez fordulhat:




Nemzeti Média és Hirkozlési Hatésag Hivatala

1015 Budapest, Ostrom u. 23-25. Telefon: (+36 1) 375 7777, Fax: (+36 1) 356 5520
Nemzeti Média és Hirkozlési Hatésag Hivatala Kozponti Ugyfélszolgalat

1133 Budapest, Visegradi u. 106. Telefon: (+36 1) 468 0500, Fax: (+36 1) 468 0626,
Hirkozlési és Média Biztos

1015 Budapest, Ostrom u. 23-25.

Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatdsag

1088 Budapest, Jozsef krt. 6. Telefon: (+36 1) 459 4999

Teriiletileg illetékes fogyasztovédelmi Hatésdag

Budapest Févaros Kozigazgatasi Hivatal, Fogyasztovédelmi FelligyelGség

1088 Budapest, Jozsef krt. 6. Telefon: (+361) 459 4917, Fax: (+36 1) 459 4870
E-mail: fogyved_kmf_budapest@nfh.hu

Teriiletileg illetékes jegyzGi hivatal: keriiletenként valtozé. Isd honlapon az URL-t

Gazdasagi Versenyhivatal
1054 Budapest Alkotmany u. 5. Telefon: (+36 1) 472 8900, Fax: (+36 1) 472 8905

A felek az El6fizet6i Szerz6désbdl ered6 peres jogvitdik esetére aldvetik magukat hataskortél fliggéen a FGvarosi
Birdsag, illet6leg a Pesti Kozponti Kerlleti Birdsag kizardlagos illetékességének.




	6.1. Hibabejelentések kezelése, folyamata, a vállalt hibaelhárítási határidő, a hibabejelentések nyilvántartásba vételére és a hiba elhárítására vonatkozó eljárás
	6.1.1. A hibabejelentés módja
	6.1.2. Hibaelhárítás módja
	6.1.3. A vállalt hibaelhárítási célértékek
	6.2.  Az Előfizető jogai az Előfizetői szolgáltatás hibás teljesítése esetén
	6.2.1. Az Előfizetőt megillető kötbér mértéke
	6.2.2. Az Előfizetői szolgáltatással kapcsolatos viták rendezésének módja

	6.3. Az Előfizetői bejelentések, panaszok kezelése, folyamata
	6.3.1. díjreklamáció
	6.3.2. kötbér és kártérítési igények intézése

	6.4. Az ügyfélszolgálat működése, a panaszok kezelési rendje, az ügyfelek Szolgáltató által vállalt kiszolgálási ideje
	6.4.1. Az ügyfelek Szolgáltató által vállalt kiszolgálási ideje

	6.5. A tudakozó szolgáltatás igénybevétele
	6.6. Tájékoztatás a szolgáltatás teljesítésével összefüggő jogviták peres és peren kívüli kezdeményezésének lehetőségéről és feltételeiről, a békéltető testülethez való fordulás jogáról, az eljárásra jogosult hatóságok, békéltető testület és egyéb sze...
	6.6.1.  Hatósági hatáskör időbeli kerete
	6.6.3. Az eljárásra jogosult hatóságok, békéltető testület és egyéb szervezetek megnevezése, elérhetőségeik feltüntetése


