6. Ugyfélkapcsolat, hibaelharitas, panaszkezelés, jogvitak

Az lgyfélszolgalat elérhetoségének biztositasa

- A szolgaltato a nyilvanos elektronikus hirkodzl6 halozaton elérhetd tigyfélszolgalat elérését kiteles a
megfizetendd, legalacsonyabb diji hivas dijanal nem magasabb dijazasu hivhatdsaggal is biztositani. E
szabalyt a belfoldi haldzatbdl inditott hivasokra kell alkalmazni.

- Az el6fizet6i hozzaférést nyujto szolgaltatd a miiszaki szolgaltatasi feltételek megléte esetén sajat
haldzatabdl dijmentesen koteles biztositani tigyfélszolgalatanak elérhetéségét.

- Az el6fizet6 az eldfizetGi szolgaltatds meghibasodasat a szolgaltatd altal biztositott hibabejelento
szolgalatnal jelentheti be, amelyet a szolgaltaté az ligyfélszolgalatan keresztiil vagy kozvetlendil
koteles elérhetévé tenni, az tgyfélszolgalat elérhetGségével azonos feltételek szerint.

- Az ligyfélszolgalat elérhetdségét biztositd telefonszolgaltatason keresztiil reklamkézlemény vagy
ajanlat csak abban az esetben tovabbithatd, ha ezt az el6fizetd kérte vagy ehhez a hivo fél el6zetesen
hozzajarul. Az Ugyfélszolgalat elérhetGsége e hozzajarulashoz nem koéthetd.

6.1. A hibabejelentések nyilvantartasba vételére és a hibaelharitasara vonatkozo eljaras

A hibabejelentés mddja

A hibaelharitas érdekében a szolgaltat 24 6ran keresztil hivhaté hibabejelentd szolgalatot miikédtet.
A hibabejelentd szolgalat hivhatd az Ugyfélszolgalatok jelen ASZF 1 fejezetében megadott
telefonszamain. A hibabejelent6 szolgalat az lgyfélszolgalat nyitvatartasi idejében él6hangos, amely
az ugyfél hibabejelentését, az eldfizetGi azonositd és az Eldfizet6t egyértelmlen azonositd (eldfizetGi
szerz6désben szerepl6) adatok megadasat kovetden regisztralja. Ha ezen azonositok valamelyike nem
megfelel6, akkor a szolgdltatd szabalytalannak minGsiti a hibabejelentést. Ezt kovetdéen az Ugyfél
hibabejelentésre csak az Ugyfélszolgalati irodaban jogosult.

Jelen ASZF alkalmazasa soran el6fizetGi hibabejelentésnek mindsiil minden olyan, az tgyfélszolgalaton
személyesen, tovabba irasban, elektronikus Gton tett vagy eljuttatott, valamint telefonon vagy
lizenetrogziton, illetve telefaxon tett bejelentés, amely szolgaltatas korlatozott hasznalhatdsagara vagy
az igénybe vehetGség hianyara iranyul.

A szolgaltatod koteles a hibabejelentéseket, a hibabehatarolo eljaras eredményét és a hibaelharitas
alapjan tett intézkedéseket visszakdvetheté modon, hangfelvétellel vagy egyéb elektronikus Uton
rogziteni, és az adatkezelési szabalyok betartasaval azt legalabb egy évig megdrizni.
A szolgaltatonak a hibabejelentést az eldfizeto részére vissza kell igazolnia, és azt a régzitésen tul
nyilvantartasba kell vennie. A nyilvantartasnak tartalmaznia kell:

a) az eldfizet6 értesitési cimét vagy mas azonositdjat;

b) az el6fizet6i hivdszamot vagy mas azonositot;

c) a hibajelenség leirasat;

d) a hibabejelentés idépontjat (év, hénap, nap, éra);

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

f) a hiba okat;

g) a hiba elharitasanak madjat és id6pontjat (év, honap, nap, 6ra), eredményét

(eredménytelenségét és annak okat);

h) az el6fizet6 értesitésének modjat és idopontjat.
A szolgaltatd a sajat érdekkorébe tartozd hiba elharitasat dijfizetéshez nem koétheti, vagy egyéb, az
el6fizetd kozremikodését igényl6 feltételt nem tamaszthat.
A Szolgaltatdé a hibabejelentésre hasznalt (igyfélszolgalati vonalon folytatott beszélgetésekrdl
hangfelvételt készit!
- A t6bb mint szazezer el6fizet6vel rendelkez6 szolgaltatd kételes az ligyfélszolgalatra érkez6 hivasok
esetén, a hivas megkezdésétdl szamitott legfeljebb szaznyolcvan masodpercen belll Ugyintézd
bejelentkezését biztositani.

Hibaelharitds modja
A lefolytatott vizsgalat alapjan a szolgaltatd haladéktalanul, indoklassal elldtott és a megfeleldség
igazolasara alkalmas értesitéssel koteles az el6fizetdt tajékoztatni irasban vagy egyéb dokumentalt
modon az alabbi koriilmények valamelyikérol:
a) a hiba a vizsgalat alatt nem volt észlelhetd vagy az az Elofizet6 érdekkorébe tartozd okbol
merdilt fel;



b) a hiba kijavitasat megkezdte,
c) a hiba kijavitasat meghatdrozott ideig, vagy tartésan nem tudja vallalni, ezért az el6fizetd
részére dijcsokkentést nyuit.

- A hibaelharitas, a hiba okanak kivizsgalasa érdekében — ha a kivizsgalas, vagy a hiba kijavitasa
kizarolag a helyszinen lehetséges -, az ingatlan tulajdonosa (hasznaléja) tlrni koteles, hogy eldzetes
értesités alapjan a szolgaltatd erre felhatalmazott képvisel6je az ingatlan teriletére kivizsgalas,
karbantartas és hibaelharitas céljabdl belépjen, illetve ha mlszaki indokok miatt a hiba elharitasa
masként nem oldhatd meg, az ingatlanon, éplileten, létesitményen, az alatt vagy felett, illetéleg abban
a szolgaltatas céljara szolgalo eszkozt (pl.: tavkozl6 berendezést, vezetéket, antennat) elhelyezzen.
Amennyiben a szolgdltatd tevékenysége az ingatlan tulajdonosat tulajdonjoga gyakorlasaban
korlatozza, a korlatozas mértékének megfeleld kartalanitas illeti meg.
- Az elofizetbnek a hibaelharitds soran a szolgdltatoval egyiitt kell mdkodnie, a hibaelharitas
lehetdségét a szolgaltatas-hozzaférési ponton, illetve a szolgaltatas-hozzaférési pontnak helyet ado
ingatlanban biztositani kételes. Ha a hibaelharitast az eldfizeto bejelentése alapjan végzi a szolgaltato,
az eldfizet6t csak akkor kell értesiteni, ha a hiba elharitdsahoz szilkséges bejutni arra az ingatlanra,
ahol az el6fizetd altal hasznalt szolgaltatas-hozzaférési pont talalhato.
- Ha a hibaelharitas soran a szolgaltatdé megbizottja nem tud az érintett ingatlanra bejutni, értesités
hatrahagyasaval tajékoztatja az el6fizetét a helyszini kiszallas kévetkez6 idépontjardl vagy az idépont-
egyeztetés lehetGségérdl.
- Ha a szolgaltatd az eldfizet6 kérésére az eldfizetOvel egyeztetett idépontban a tulajdonaban allé vagy
altala Uzemeltetett ponthoz kiszall, az el6fizet6 az 1. szamU mellékletben meghatarozott mérték(
kiszallasi dijat koteles megfizetni, kivéve, ha a kiszallasra a szolgaltatonal felmeriilt okbdl keril sor. A
dijfizetési kotelezettség az el6fizet6t abban az esetben is terheli, ha a szolgaltatd az el6fizet6 hibajabol
nem tud az érintett ingatlanra bejutni, vagy amennyiben a hiba oka az el6fizetonél meriilt fel (pl.
el6fizetd hibas végberendezése, rongalasa, stb.), tovabba téves hibabejelentés, illetve megtévesztés
esetén.
- Ha a hibaelharitasi kotelezettségét a szolgaltatd az elbfizetd, vagy az eldfizetd érdekkdrében
felmeriilt ok, vagy a szolgaltato tevékenységétdl fiiggetlen, kiils6, altala elharithatatlan ok miatt nem
tudja teljesiteni, mindaddig nem esik késedelembe, amig az akadalyoztatas el nem harul.

A szolgaltatd az eldfizetOnek az ismételt kiszallas dijat az 1. szamu mellékletben meghatarozott
mértékben felszamitja. Amennyiben ennek feltételei adottak, a szolgaltatdé a kiszallast az eldfizetd
kérésére soron kivil teljesiti. Ez esetben a szolgaltatd az elofizetd kérésének elfogadasatdl szamitott
hat déran beliil a kiszallast az 1. szamu mellékletben meghatarozott mértékii siirgésségi kiszallasi dij
ellenében teljesiti.

Kizarolag a szolgaltatd — illetve megbizottja - jogosult a tulajdonaban allo vagy altala lizemeltetett
haldzattal kapcsolatos hibak kijavitasara. Ha a szolgaltatd a hibaelharitas soran azt allapitja meg, hogy
az elofizet6 a meghibasodott haldzat javitasara a szolgaltaton kiviil mast vett igénybe vagy sajat maga
kivanta megjavitani és ezzel kart okozott, az okozott kart kételes megtériteni, valamint koteles viselni
a szolgaltatonak a hiba elharitasaval kapcsolatban felmertilt koltségeit.

Amennyiben az el6fizeto jogellenes magatartasaval mas el6fizetoket is érint6 hibaelharitast hidsit meg,
felel a szolgaltatdnak okozott karért.

6.1.1. A vallalt hibaelharitasi célértékek

Mindségi jellemzd Paraméter érték
Hibaelharitdas megkezdésének ideje 4 dra

szolgaltatas tomeges kiesése esetén
a hibabejelentéstdl szamitott:
Hibaelharitdas megkezdésének ideje 48 ¢ra
szolgaltatas egyedi eldfizet6t érintd
kiesése esetén a hibabejelentéstdl
szamitott:

(1)A szolgaltatd koteles a hibabejelentéseket 48 dran belil kivizsgalni és az elvégzett vizsgalat alapjan
az eldfizetot értesiteni arrol, hogy



a) tovabbi helyszini, az eldfizetdi hozzaférési ponton vagy azt is érintéen lefolytatandd vizsgalat
sziikséges, annak idépontjanak megjel6lésével (év, honap, nap, 4 oras idoszak megadasaval, amely
8 és 20 dra kozé eshet), vagy
b) a hiba a vizsgalat alatt nem volt észlelhetS, vagy a hiba nem a szolgaltaté érdekkorébe tartozd
okbdl meriilt fel.
(2) A szolgaltatd koteles az eldfizetd altal bejelentett, a hibabehatarold eljarasa eredményeként
valdsnak bizonyult, érdekk6rébe tartozo hibat kijavitani.
(3) A hiba bejelentésétdl a hiba kijavitasaig eltelt id6 nem haladhatja meg a 72 érat.
(4) Amennyiben a hiba kijavitdsahoz harmadik személy (példaul hatdsag, kozmlszolgaltatdé vagy
ingatlantulajdonos) hozzajarulasa szilkséges a fenti hataridbk meghosszabbodnak a hozzajarulas
beszerzésének idejével, azonban a hozzajarulast a szolgaltatonak az (1) bekezdés szerinti hataridén
belll meg kell kérnie.
(5) A szolgaltatd koteles a hiba elharitasat kdvet6en haladéktalanul értesiteni az eldfizet6t a hiba
elharitasarol, valamint az értesités modjat és idopontjat nyilvantartasba venni. A szolgaltaté a hiba
elhdritasardl szold értesitési kotelezettségének a bejelentéssel, illetve a helyszini hibaelharitassal
egyidejlileg is eleget tehet.
(6) Az Eht. 141. § (1) bekezdés szerinti kotelezettség teljesitése soran a szolgaltatd a hibaelharitassal
kapcsolatos valamennyi adatot a hibaelharitastdl szamitott egy éves eléviilési idGtartam végéig koteles
megorizni.
(7) A szolgdltatd a (2) bekezdésben meghatarozott hiba elhdritasaért dijat nem szamithat fel, a
szolgaltatonal felmeril6 (javitasi, kiszallasi) koltséget, illetve a hiba behatarolasa és elharitasa soran
az elofizeté helyiségébe torténd belépés biztositasan tal egyéb kotelezettséget nem harithat az
el6fizetore.
(8) Ha a kivizsgalas vagy kijavitas kizardlag a helyszinen, az elofizetd helyiségében lehetséges és a
szolgaltatd altal az (1) bekezdés a) pontja szerinti értesitésben az arra javasolt idépont az eldfizetonek
nem megfelel6, akkor a szolgaltatd altal javasolt idGponttdl az eldfizetGvel elGzetesen egyeztetett
Ujabb id6pontig eltelt idétartam nem szamit be a hiba kijavitasara rendelkezésre all6 hataridébe.
(9) Ha a kivizsgalas vagy a kijavitas id6pontjaban a (8) bekezdés szerint a szolgaltatd és az el6fizetd
megallapodott, és a hiba kijavitdsa a meghatarozott idopontban a szolgaltatd érdekkorén kiviil esd
okok miatt nem volt lehetséges, Ggy a hiba kijavitdsara a rendelkezésre alldé hataridé a szolgaltatd
érdekkorén kivil es6 okbdl alkalmatlannak bizonyult id6ponttdl a szolgaltaté kezdeményezésére a
felek altal kdzosen meghatarozott Uj, alkalmas id6pontig terjed6 idészakkal meghosszabbodik.
(10) Nem mindstl elharitottnak a hiba, amennyiben az eldfizet6 az eredeti hibabejelentés szerinti hibat
ismételten bejelenti a hiba elharitasarol szol6 szolgaltatoi értesitéstél szamitott 72 éran beliil. Ebben az
esetben nem szamit be a hiba kijavitasara rendelkezésre allo hataridobe a hiba elharitasarol szolo
szolgaltatdi értesitéstol az elofizeto altal tett ismételt hibabejelentésig eltelt id6tartam.

6.2. Az elbfizetoi bejelentések, panaszok kezelése, folyamata

Az eldfizetdi bejelentések, panaszok szolgaltato altali kezelése

Az el6fizetdi szolgaltatast nyuijtd elektronikus hirkozlési szolgaltatd kételes az eldfizetGi és felhasznaloi
bejelentések intézésére, panaszok kivizsgalasara és orvoslasara, az eldfizeték és felhasznaldk
tajékoztatasara Ugyfélszolgalatot mikodtetni telefonhaldzaton torténd eléréssel, lehetGség szerint
internetes eléréssel, valamint - amennyiben az el6fizeték szama az ezret meghaladja - az tgyfelek
részére nyitva allo helyiségben.

El6fizetok bejelentéseiket, panaszaikat megtehetik az ligyfélszolgalaton személyesen, tovabba irasban,
elektronikus Uton tett vagy eljuttatott, valamint telefonon vagy Ulzenetrogzitén, illetve telefaxon tett
bejelentés Gtjan. Az eldfizet6 altal elGterjesztett kérelmet, bejelentést, illetbleg panaszt a szolgaltato
nyilvantartasba veszi.

A szolgaltatd koteles gondoskodni arrdl, hogy lgyfeleit, azaz a szolgaltatast igénybevevo el6fizetoket,
igénylOket, stb., a szolgaltatd altal megadott Ugyfélszolgalati id6ben indokolatlan varakozas nélkdl
kiszolgalja. A szolgdltatd a nyilvantartasba vett bejelentést, illetéleg a panaszt - amennyiben arra mdd
van - azonnal, de legkés6bb 30 napon bellil megvizsgalja. A vizsgalat lefolytatasat kovetGen - az
Osszes informacio birtokaban - a szolgaltato elbirdlja a panasz jogossagat, és errél - annak elutasitasa
esetén - a valaszat irasba foglalja és egy példanyat az eldfizetének atadja, vagy kézbesiti (elektronikus
formaban megkiildi) részére. A telefonon érkezé reklamacié esetén a szolgaltatd a reklamacid
természetétdl fliggben - indokolt esetben valaszol csak irasban.



A szolgaltatod koteles az el6fizet6t az tgyfélszolgalatan kozzétéve, internetes honlapjan, valamint az
el6fizeti szerz6désben tajékoztatni arrdl, hogy
a) az eldfizetbi szolgaltatas nyujtasaval kapcsolatos bejelentéseket, panaszokat milyen feltételek
szerint teheti meg a szolgaltatonal, az egyes fogyasztovédelmi szerveknél, illetve az illetékes
hatdsagoknal,
b) az ligyfélszolgalathoz érkez6 egyes panaszokat mennyi id6én bellll fogja kivizsgalni, és a
vizsgalat eredményérdl mennyi idén beliil és milyen modon értesiti az eldfizetot,
c) az eldfizet6i szolgdltatds nyujtasaval kapcsolatos vitdk rendezése végett az eldfizeté mely
fogyasztovédelmi szervekhez, szervezetekhez, hatésaghoz vagy birdsaghoz fordulhat.

6.2.1. dijreklamdcio,

Az elofizet0 kérésére a szolgaltatd biztositja, hogy az elofizetdé az adatkezelési szabalyok
figyelembevételével, a kezelt adatok torléséig dijmentesen megismerhesse az altala fizetend6 dijak
szamitasahoz sziikséges forgalmazasi és szamlazasi adatokra vonatkozo kimutatast.

Amennyiben az eldfizetd a szamlan szerepld dij Osszegszer(iségét vitatja, az ezzel kapcsolatos
bejelentését az altalanos szabalyok szerint teheti meg a szolgaltaté tigyfélszolgalatan.

- Ha az el6fizetd a szolgaltatd altal felszamitott dij Osszegét vitatja, a szolgaltatd a bejelentést
(dijreklamaciot) haladéktalanul nyilvantartasba veszi, és a bejelentés megvizsgalasanak befejezéséig
nem jogosult az el6fizetoi szerzOdést a 134. § (7) bekezdésében foglaltak szerint felmondani.

- Ha az el6fizetd a bejelentést a dijfizetési hatarid6 lejarta el6tt nyljtja be a szolgaltatéhoz, és a
bejelentést a szolgaltatd nem utasitia el 5 napon belil, a bejelentésben érintett dijtétel
vonatkozdsdban a dijfizetési hataridd6 a dijreklamdaci® megvizsgalasanak id6tartamaval
meghosszabbodik.

- Az a szolgaltatd, amelynek szamlazasi rendszere zartsagat a miniszter altal kijelolt tanusito szervezet
tanusitja, akkor is jogosult a 134. § (7) bekezdése szerinti felmondas alkalmazasara, ha az eléfizet6 a
el6z6 bekezdés szerinti bejelentést a dijfizetési hatarid6 lejarta el6tt nydjtja be. A dijfizetési hatarid6 a
dijreklamacié megvizsgalasanak id6tartamaval akkor sem hosszabbodik meg, ha a szolgdltaté a
bejelentést 5 napon bellil nem utasitja el.

- Ha a szolgaltaté a bejelentésnek helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kovetkezé havi
elszamolas alkalmaval, egyébként a bejelentés elbiralasatdl szamitott 30 napon belll - az el6fizetd
valasztasa szerint - a dijkilonbozetet és annak a dij befizetésének napjatol jaré kamatait az el6fizetd
szamlajan egy Osszegben jovairja vagy a dijkiilonbozetet és annak kamatait az el6fizeté részére egy
Osszegben visszafizeti. A dijkiilonbozet jovairdsa vagy visszafizetése esetén az el6fizetét megilletd
kamat mértéke legalabb a szolgdltatét az eldfizetd dijfizetési késedelme esetén megilletd kamat
mértéke.

- Ha az el6fizetd a szolgaltatd altal kovetelt dij Osszegszerliségét vitatja, a szolgaltatonak kell
bizonyitania, hogy a haldzata az illetéktelen hozzaféréstdl védett és szamlazasi rendszere zart, a dij
szamlazasa, tovabba megallapitasa helyes volt. Ellenkez6 bizonyitdsig nem terheli szamlazasi
rendszere zartsaganak vonatkozasaban kiilén bizonyitasi kotelezettség a szolgaltatét, ha szamlazasi
rendszere zartsagat a miniszter altal kijelolt tandsito szervezet tanusitja.

6.2.2. KGtbér és kartéritési igények intézése

Ha a szolgaltatd a szamlareklamacidnak, kotbér igénynek vagy kartéritési igénynek helyt ad, havi
dijffizetési kotelezettség esetén a kovetkez6 havi elszamolas alkalmaval, egyébként a bejelentés
elbiralasatol szamitott 30 napon belll a dijkiilonbozetet és annak a dij befizetésének napjatdl jard
kamatait az el6fizeté szamlajan egy dsszegben jévairja, vagy ha ez nem lehetséges, abban az esetben
a dijkulonbozetet és annak kamatait az el6fizetd részére egy Gsszegben visszafizeti. A dijkilonbozet
jovairdsa vagy visszafizetése esetén az elofizetét megillet6 kamat mértékének el kell érnie a
szolgaltatdt az el6fizetd dijfizetési késedelme esetén megilleté kamat mértékét.

A vizsgalat folyaman — tébbek kozott - a kovetkezd adatokat gy(ijti be a szolgaltato:
a) volt-e az El6fizetnek korabbi reklamacidja az elmult egy évben;
b) a vonatkozo teriileten folytatott hibaelharitdasi és épitési-szerelési munkak attekintése,
vizsgalata.
Indokolt esetben az Ugyintéz6 helyszini vizsgalatot rendel el, amely vizsgalat az elofizetoi halozat
zartsagara, az ingatlanon bellili haldzatra, a végberendezésekre is kiterjedhet. Az Osszes adat
birtokaban a szolgaltatdé (hangrogzités tényérdl vald tajékoztatast kovetOen) telefonon keresztill is



felveheti a kapcsolatot a panaszos ligyféllel, mely személyes beszélgetés fényt derithet egyes még
tisztazatlan kordlményekre. A fenti vizsgalat lefolytatasat kovetGen a szolgdltatd elbirdlja a
szamlapanasz, kotbér vagy kartéritési igény jogossagat, és errdl irasban, indokolt értesitéssel
tdjékoztatja az ligyfelet.
A szolgdltatd kotbér fizetésére koteles
a) az értesitésre nyitva alld hataridé eredménytelen elteltétél minden késedelmes nap utan az
értesités megtorténtéig,
b) a hiba kijavitdsara nyitva allé6 hataridé6 eredménytelen elteltétél a hiba elharitasaig terjed6
idGszakra.

6.3. az elbfizeto jogai az elbfizetii szolgaltatas hibas teljesitése esetén,

Az El6fizetoi Szerz6dések késedelmes vagy hibas teljesitése esetében a szolgaltatd az elofizetd
vagyonaban okozott kart koteles megtériteni, az elmaradt haszon kivételével. A szolgaltaté mentesil a
kartéritési felelésség aldl, ha bizonyitja, hogy a késedelem elkertilése, illetéleg a hibatlan teljesités
érdekében Ugy jart el, ahogy az adott helyzetben téle elvarhato.
Nem mindsiil hibas teljesitésnek:

a) a hibat az el6fizetd altal hasznalt, megfelel6ségi tanisitvannyal nem rendelkezé végberendezés

okozta;

b) a hiba az el6fizeto tulajdonaban lévé végberendezésben van;

c) hibat a végberendezés nem rendeltetésszer(i hasznalata okozta;

d) a hibat nem jelentették be;

e) a hibat a szolgaltat6 a hibaelharitasi idon beliil elharitotta;

f) az eldfizet6 nem biztositotta a hibaelharitas lehetGségét az érintett ingatlanon, feltéve hogy a

hiba elharitasahoz sziikséges a bejutas;

g) a szolgaltatas sziinetelése.
Nem kell a szolgaltatonak megtéritenie a karnak azt a részét, amely abbdl szarmazott, hogy az
el6fizetd a kar elharitasa, illetéleg csokkentése érdekében nem Ugy jart el, ahogy az az adott
helyzetben elvarhatd.
Amennyiben az eldfizeton kiviilallé okbdl a rendszerre csatlakozas nem lehetséges, a szolgaltaté az
el6fizetd altal megfizetett bekapcsolasi dijat az eldfizet6 részére kamataival egylitt visszafizeti.
Amennyiben a szolgaltatod az elbfizet6 altal bejelentett és valdsnak mindsiilo hiba kijavitasat — harom
honapig tarto, legfeljebb egy alkalommal meghosszabbithatd atmeneti ideig — nem tudja vallalni, ezért
az el6fizetd részére dijcsOkkentést nylijt, amelynek mértéke havonta a havi eldfizetési dij legalabb 50
%-a.

6.3.1. Az eléfizetot megilletd ktbér mértéke

- Ha a hiba kovetkeztében az el6fizetdi szolgaltatast nem lehet igénybe venni, a kotbér mértéke
minden késedelmes nap utan a hiba bejelentését megel6z6 az el6z6 hat hénapban az elfizeto altal az
eldfizetli szerz6dés alapjan az adott eldfizet6i szolgaltatassal kapcsolatban kifizetett dij atlaga alapjan
egy napra vetitett 6sszeg nyolcszorosa. Hat honapnal révidebb idGtartamu el6fizetGi jogviszony esetén
a vetitési alap az eldfizetdi jogviszony teljes hossza alatt kifizetett (felhasznalt) dij dtlaga alapjan egy
napra vetitett sszeg.

- Ha a hiba kdvetkeztében az eldfizetd az eldfizetdi szolgaltatast a szolgaltatod altal vallalt minéséghez
képest gyengébb mindségben képes csak igénybe venni, a szolgaltatonak a fentiekben meghatarozott
kotbér felét kell fizetnie. A szolgaltatd a kétbért havi dijfizetési kotelezettség esetén a kovetkez6 havi
elszamolas alkalmaval, egyébként a bejelentés elbiralasatdl szamitott harminc napon beliil az el6fizeto
szamlajan egy Osszegben jovairja, vagy azt az el6fizetd valasztadsa szerint az eldfizetd részére egy
0sszegben visszafizeti.

A kétbér mértéke a vetitési alap

a) kétszerese a 6.2.2. pont a) pontja szerinti esetben,

b) négyszerese a 6.2.2. pont b) pontja szerinti esetben, ha a hiba kbvetkeztében az eldfizeté az
el6fizetli szolgaltatast a szolgaltatd altal vallalt mindséghez képest alacsonyabb mindségben képes
csak igénybe venni,

c) nyolcszorosa a 6.2.2. pont b) pontja szerinti esetben, ha a hiba kovetkeztében az el6fizeti
szolgaltatast nem lehet igénybe venni.



A kétbér meghatarozdsahoz sziikséges vetitési alap
a) a hiba bejelentését megel6z6 hat honapra az el6fizetd altal az adott el6fizetbi szerz6dés alapjan a
hibabejelentéssel érintett eldfizeti szolgaltatassal kapcsolatban kifizetett (el6re fizetett diju
szolgaltatas esetén felhasznalt) dij atlaga alapjan egy napra vetitett 6sszeg,
b) hat honapnal révidebb idétartamu eldfizetéi jogviszony esetén annak teljes id6tartama alatt, az
adott eldfizetGi szerzGdés alapjan a hibabejelentéssel érintett el6fizet6i szolgaltatassal kapcsolatban
kifizetett (elore fizetett diju szolgaltatas esetén felhasznalt) dij atlaga alapjan egy napra vetitett
0Osszeg,
c) ha a hiba bejelentését megel6z6en az eldfizet6 az adott elbfizetéi szerzGdés alapjan a
hibabejelentéssel érintett el6fizetdi szolgaltatassal kapcsolatban dijat még nem fizetett, akkor a havi
elofizetési dij alapjan egy napra vetitett 6sszeg.

6.3.2. Az elofizetdi szolgdltatassal kapcsolatos vitdk rendezésének modja

A Szolgaltatds mindségével kapcsolatos vitak

Ha az El6fizet6 nincsen megelégedve a szolgaltatas minGségével, ennek bejelentésekor - amennyiben
a szolgaltatd a bejelentésben allitottakkal nem ért egyet - jogosult hatdsagi-, vagy fliggetlen mdszaki
szakértoket felkérni a meg nem felelés igazolasara.

A hatdsagi-, vagy fiiggetlen miszaki szakértoi vizsgalat végzésekor a szolgaltatd jogosult jelen lenni. E
személyek jegyzOkonyvben rogzitett véleményét (mérési eredményeket) a szolgaltatd koteles a meg
nem felelés el6fizetd részérdl torténd igazolasaul figyelembe venni. A Szakérté koltségeit utdlagosan
az a fél koteles viselni, akinek allitasai valétlannak bizonyultak.

6.4. Az iigyfélszolgalat miikodése, a panaszok kezelési rendje

Jelen ASZF alkalmazasa sordn elSfizetsi panaszbejelentésnek mindsiil minden olyan, az
ligyfélszolgalaton személyesen, tovabba irasban, elektronikus Uton tett vagy eljuttatott, valamint
telefonon vagy Uizenetrégzitén, illetve telefaxon tett bejelentés, amely szolgaltatas korlatozott
hasznalhatdsagara vagy az igénybe vehetGség hianyara iranyul.

A szabdlyos bejelentés adatait, a bejelentést felvevé koteles rogziteni, és azt az adatkezelés
szabalyainak megfelelGen legalabb 1 évig koteles megdrizni. A szolgaltatonak a bejelentést az El6fizetd
részére vissza kell igazolnia, és nyilvantartasba kell vennie.

Az el6fizet6i panasz intézésére iranyadd eljarast egyebekben a szolgdltatd altalanos szerzédési
feltételei hatarozzak meg az Fgytv. 17/A. §-aban és 17/C. §-aban foglaltakkal 6sszhangban.

A nyilvantartasban rogzitendd adatok: az el6fizeté neve, cime, a panaszjelenség leirdsa, a bejelentés
idépontja, a panasz oka, a panasz elharitasanak mddja és idOpontja, az eldfizetd elektronikus
azonositasahoz sziikséges adatok.

6.4.1. az (gyfelek szolgdltato altal vallalt kiszolgalasi ideje

A minGségi panaszok elharitasanak, illet6leg a panaszok kivizsgalasara vallalt célértékeket az Mindségi
célértékek melléklet tartalmazza részletesen.

6.5 Tajékoztatas a szolgaltatas teljesitésével Osszefiiggd jogvitak peres és peren kiviili
kezdeményezésének lehetoségérol és feltételeirol,

A Felek a szolgaltatassal teljesitésével 6sszefliggb jogvitaikat egymassal targyaldsos uton, békéltetd
testiileteken keresztill, illetve a lent felsorolt valamelyik szervhez fordulva rendezhetik.

6.5.1. A békéltet? testiilethez valo fordulas jogarol

A Felek fordulhatnak peren kiviil, az illetékes Békéltetd Testlletek felé, hogy rendezzék egymassal
szemben fennallo vitaikat. A Felek a perinditas el6tt a Budapesti/megyei Kereskedelmi és Iparkamara
mellett m{ikddd Békéltetd Testilet segitségével is megkisérelhetik a vita rendezését.

6.5.2. Az eljdrasra jogosult hatosiagok, bekéltetd testiilet és egyéb szervezetek megnevezése,
elérhetbségeik feltiintetése;

Eredménytelen vitas kérdések eldéntésében az Elofizetd jogorvoslatért az alabbi szervekhez fordulhat:

Nemzeti Média és Hirkozlési Hatdsag Hivatala



1015 Budapest, Ostrom u. 23-25.telefon: (1) 375-7777, telefax: (1) 356-5520
Nemzeti Média és Hirkdzlési Hatdsag Hivatala Kézponti Ugyfélszolgalat

1133 Budapest, Visegradi u. 106. telefon: (1) 468-0500, telefax: (1) 468-0626,
Hirkozlési és Média Biztos

1015 Budapest, Ostrom u. 23-25.

Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatdsag

1088 Budapest, Jozsef krt. 6. telefon: (1) 459-4999

Teriletileg illetékes fogyasztovédelmi Hatdsag :

Budapest Févaros Kozigazgatasi Hivatal, Fogyasztovédelmi FelligyelGség
1088 Budapest, Jozsef krt. 6, Telefon: (1) 459-4917, telefax: (1) 459-4870
Terlletileg illetékes jegyz6i hivatal :

Gazdasagi Versenyhivatal
1054 Budapest Alkotmany u. 5., telefon: (1) 472-8900, telefax: (1) 472-8905

A felek az El6fizetGi Szerz6désbdl eredd peres jogvitdik esetére alavetik magukat hataskortél fliggéen
a Fovarosi/megyei Birdsag, illetbleg a Pesti Kozponti Kerileti/varosi Birdsag kizardlagos
illetékességének.



