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

6.1.1. A hibabejelentés mddja

A hibaelharitas érdekében a szolgaltaté hibabejelentd szolgalatot miikodtet. A hibabejelentd
szolgalat hivhaté az ligyfélszolgalatok jelen ASZF 1.3. fejezetében megadott telefonszamain. A
hibabejelentd szolgalat az ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejében éléhangos, amely az tgyfél
hibabejelentését, az el6fizetdi azonositd és az El6fizet6t egyértelmlen azonosito (eléfizetdi
szerz6désben szerepld) adatok megadasat kovetden regisztralja. Ha ezen azonositok
valamelyike nem megfeleld, akkor a szolgaltatdé szabalytalannak mindsiti a hibabejelentést. Ezt
kovetéen az ugyfél hibabejelentésre csak az Ugyfélszolgalati irodaban jogosult.

Jelen ASZF alkalmazésa soran eléfizetdi hibabejelentésnek minésiil minden olyan, az
ugyfélszolgalaton személyesen, tovabba irasban, elektronikus uton tett vagy eljuttatott, valamint
telefonon vagy lUzenetrogzitdn, illetve telefaxon tett bejelentés, amely szolgaltatas korlatozott
hasznalhatdsagara vagy az igénybe vehetdség hianyara iranyul.

A szolgaltaté koteles a hibabejelentéseket, a hibabehatarolo eljaras eredményét és a
hibaelharitas alapjan tett intézkedéseket visszakdovethetd mddon, hangfelvétellel vagy egyéb
elektronikus Uton rogziteni és az adatkezelési szabalyok betartasaval azt legalabb egy évig kell
megorizni. A szolgaltatonak a hibabejelentést az el6fizetd részére vissza kell igazolnia, és azt a
rogzitésen tul nyilvantartasba kell vennie. A nyilvantartasnak tartalmaznia kell:

a) az el6fizetd értesitési cimét vagy mas azonositdjat;

b) az eléfizet6i hivdszamot vagy mas azonositot;

c) a hibajelenség leirasat;

d) a hibabejelentés idépontjat (év, hdnap, nap, 6ra);

e) a hiba okanak behatdrolasara tett intézkedéseket és azok eredményét;
f) a hiba okat;

g) a hiba elharitdsanak modjat és id6pontjat (év, hénap, nap, 6ra), eredményét
(eredménytelenségét és annak okat);

h) az el6fizet6 értesitésének modjat és idépontjat, ezen bellilis kiilondsen az eléfizetd
bejelentésének visszaigazoldsardl, valamint a g) pontban foglaltakrél torténd értesitések maodjat
és idépontjat.

A szolgaltatd a sajat érdekkorébe tartozo hiba elharitasat dijfizetéshez nem kotheti, vagy egyéb,
az eléfizetd kozremikodését igényld feltételt nem tamaszthat.

- Atobb mint szazezer eléfizetével rendelkezd szolgaltatd koteles az tgyfélszolgalatra érkezé
hivasok esetén, a hivas megkezdésétbl szamitott legfeljebb szdznyolcvan masodpercen beliil
Ugyintézd bejelentkezését biztositani. A szolgaltatd telefonos ligyfélszolgalatara érkez6 eléfizetdi
jogviszonyt érinté megkereséseket, panaszokat, valamint a szolgaltato és az el6fizetd kozotti



telefonos kommunikaciot kulon jogszabalyban meghatarozottak szerint a szolgaltaténak
rogzitenie kell, és visszakereshetd mddon legalabb egy évig meg kell ériznie.

6.1.2. Hibaelharitas mdédja

A lefolytatott vizsgalat alapjan a szolgaltato haladéktalanul, indoklassal ellatott és a
megfeleléseég igazolasara alkalmas értesitéssel koteles az el6fizet6t tajékoztatni irasban vagy
egyéb dokumentalt médon az alabbi korulmeények valamelyikérdl:

a) a hiba a vizsgalat alatt nem volt észlelhetd vagy az az El6fizet6 érdekkorébe tartozo okbol
merult fel;

b) a hiba kijavitasat megkezdte,

c) a hiba kijavitasat meghatarozott ideig, vagy tartésan nem tudja vallalni, ezért az el6fizetd

részére kotbért fizet.

- A hibaelharitas, a hiba okanak kivizsgalasa érdekében — ha a kivizsgalas, vagy a hiba kijavitasa
kizarélag a helyszinen lehetséges -, az ingatlan tulajdonosa (hasznaldja) tlrni koteles, hogy
elézetes értesités alapjan a szolgaltato erre felhatalmazott képviseldje az ingatlan terliletére
kivizsgalas, karbantartas és hibaelharitas céljabol belépjen, illetve ha mUlszaki indokok miatt a
hiba elharitasa masként nem oldhaté meg, az ingatlanon, épuleten, létesitményen, az alatt vagy
felett, illet6leg abban a szolgaltatas céljara szolgalo eszkozt (pl.: tavkozlé berendezést,
vezetéket, antennat) elhelyezzen.

Amennyiben a szolgaltato tevékenysége az ingatlan tulajdonosat tulajdonjoga gyakorlasaban
korlatozza, a korlatozas mértékének megfeleld kartalanitas illeti meg.

- Az eléfizetdnek a hibaelharitas soran a szolgaltatoval egyutt kell mikodnie, a hibaelharitas
lehet8ségét a szolgaltatas-hozzaférési ponton, illetve a szolgaltatas-hozzaférési pontnak helyet
add ingatlanban biztositani koteles. Ha a hibaelharitast az el6fizet6 bejelentése alapjan végzi a
szolgaltato, az eldfizetét csak akkor kell értesiteni, ha a hiba elharitdsahoz sziikséges bejutni
arra az ingatlanra, ahol az el6fizet6 altal hasznalt szolgaltatds-hozzaférési pont talalhata.

- Ha a hibaelharitas soran a szolgaltaté megbizottja nem tud az érintett ingatlanra bejutni,
értesités hatrahagyasaval tajékoztatja az eléfizetdt a helyszini kiszallas kovetkezd idépontjarél
vagy az idépont-egyeztetés lehetdségérol.

- Ha a szolgaltato az el6fizetd kérésére az eléfizetdvel egyeztetett idépontban a tulajdonaban
allé vagy altala Uzemeltetett ponthoz kiszall, az eléfizetd az 1. szdmu mellékletben
meghatarozott mértékd kiszallasi dijat koteles megfizetni, kivéve, ha a kiszallasra a
szolgaltatonal felmerult okbol kerul sor. A dijfizetési kotelezettség az eléfizetét abban az esetben
is terheli, ha a szolgaltato az eléfizetd hibajabol nem tud az érintett ingatlanra bejutni, vagy
amennyiben a hiba oka az eléfizeténél merdult fel (pl. eléfizetd hibas végberendezése, rongalasa,
stb.), tovabba téves hibabejelentés, illetve megtévesztés esetén.

- Ha a hibaelharitasi kotelezettségét a szolgaltato az eléfizetd, vagy az elbfizetd érdekkorében
felmerult ok, vagy a szolgaltatd tevékenységétdl fliggetlen, kiilsd, altala elharithatatlan ok miatt
nem tudja teljesiteni, mindaddig nem esik késedelembe, amig az akadalyoztatas el nem harul.



A szolgaltaté az el6fizet6nek az ismételt kiszallas dijat az 1. szamu mellékletben meghatarozott
meértékben felszamitja. Amennyiben ennek feltételei adottak, a szolgaltato a kiszallast az
el6fizetd kéréseére soron kivil teljesiti. Ez esetben a szolgaltato az eléfizetd kérésének
elfogadasatél szamitott hat 6ran belul a kiszallast az 1. szamu mellékletben meghatarozott
merték( surgdsségi kiszallasi dij ellenében teljesiti.

Kizarélag a szolgaltato —illetve megbizottja - jogosult a tulajdonaban allé vagy altala
Uzemeltetett haldzattal kapcsolatos hibak kijavitasara. Ha a szolgaltatd a hibaelharitds soran azt
allapitja meg, hogy az eléfizetd a meghibasodott halézat javitasara a szolgaltatdn kivil mast vett
igénybe vagy sajat maga kivanta megjavitani és ezzel kart okozott, az okozott kart koteles
megtériteni, valamint kdteles viselni a szolgaltatonak a hiba elharitasaval kapcsolatban
felmeruilt koltségeit.

Amennyiben az eléfizet jogellenes magatartasaval mas eléfizetéket is érint6 hibaelharitast
hiusit meg, felel a szolgaltatonak okozott karért.

6.1.3. Avallalt hibaelharitasi célértékek

Min&ségi jellemzé Paraméter érték

Hibaelharitas megkezdésének ideje 4 6ra
szolgaltatas tomeges kiesése esetén

a hibabejelentéstél szamitott:

Hibaelharitas megkezdésének ideje 48 6ra
szolgaltatas egyedi el6fizetdt érintd
kiesése esetén a hibabejelentéstél

szamitott:

- A szolgaltatd koteles a hibabejelentéseket 48 6ran belll kivizsgalni és az elvégzett vizsgalat
alapjan az el6fizet6t értesiteni arrél, hogy

a) tovabbi helyszini, az el6fizetdi hozzaférési ponton vagy azt is érintéen lefolytatandé vizsgalat
szlkséges, annak idépontjanak megjelolésével (év, hdnap, nap, 4 6ras idészak megaddsaval,
amely 8 és 20 6ra kozé eshet), vagy

b) a hiba a vizsgalat alatt nem volt észlelhetd, vagy a hiba nem a szolgaltaté érdekkorébe tartozé
okbol merdalt fel.

- Nem koteles a szolgaltatd 48 6ran belll a hibabehatarolé eljaras eredményérél értesiteni az
el6fizetét, amennyiben a valds, a szolgaltatd érdekkorébe tartozé hiba elharitasahoz nem
szukséges helyszini, az el6fizet6i hozzaférési ponton vagy azt is érintéen lefolytatando vizsgélat.



- A szolgaltato koteles az eléfizet altal bejelentett, a hibabehatarolo eljarasa eredményeként
valdsnak bizonyult, érdekkorébe tartozo hibat kijavitani.

- A hiba bejelentésétdl a hiba kijavitasaig eltelt id6 nem haladhatja meg a 72 drat.

- Amennyiben a hiba kijavitdasahoz harmadik személy (példaul hatdsag, kozmilszolgaltato vagy
ingatlantulajdonos) hozzajarulasa szikséges, a hozzajarulast a szolgaltatonak a
hibabejelentéstdl szamitott 48 6ran belul meg kell kérnie. A hozzajarulas beszerzésének ideje
nem szamit be a (4) bekezdésben meghatarozott hataridébe. A szolgaltato a hibabejelentéstél
szamitott 48 dran belul koteles az eléfizetét a hozzajarulas szikségesseégérél és okardl, valamint
arrol értesiteni, hogy a hozzajarulads beszerzésének ideje nem szamit be a (4) bekezdésben
meghatarozott hataridébe.

- A szolgaltato koteles a hiba elharitasat kovet6en haladéktalanul, de legfeljebb 24 éran belll
értesiteni az el6fizetét a hiba elharitasardél, valamint az értesités maodjat és idépontjat
nyilvantartasba venni. A szolgaltaté a hiba elharitasarél szolé értesitési kotelezettségének a
bejelentéssel, illetve a helyszini hibaelharitassal egyidejlileg is eleget tehet.

- Az Eht. 141. § (1) bekezdése szerinti kotelezettség teljesitése soran a szolgaltatd a
hibaelharitassal kapcsolatos valamennyi adatot a hibaelharitastol szamitott 1 évig koteles
megodrizni.

- A szolgaltatd a 3. bekezdésben meghatarozott hiba elharitasaért dijat nem szamithat fel, a
szolgaltatonal felmeruld (javitasi, kiszallasi) koltséget, illetve a hiba behatarolasa és elharitasa
soran az el6fizet6 helyiségébe torténd belépés biztositasan tul egyéb kotelezettséget nem
harithat az el&fizetére.

- Ha a hibabejelentés kivizsgalasa vagy a hiba kijavitasa kizarélag a helyszinen, az el6fizetd
helyiségében lehetséges és a szolgaltato altal az (1) bekezdés a) pontja szerinti értesitésben
javasolt idépont az el6fizetbnek nem megfeleld, akkor a szolgaltatd altal javasolt idéponttol az
eléfizetével elézetesen egyeztetett Ujabb idépontig eltelt iddtartam nem szamit be a 4.
bekezdésben meghatarozott hataridébe.

- Ha a hibabejelentés kivizsgalasa vagy a hiba kijavitasa idépontjdban a 9. bekezdés szerint a
szolgaltato és az eléfizetd megallapodott, és a hiba kijavitasa a meghatarozott idépontban a
szolgaltato érdekkorén kivil esé okok miatt nem volt lehetséges, Ugy a szolgaltatd érdekkorén
kivil es6 okbdl alkalmatlannak bizonyult idéponttdl a szolgaltaté kezdeményezésére a felek altal
k6z6sen meghatarozott Uj, alkalmas idépontig eltelt id6tartam nem szamit be a 4. bekezdésben
meghatarozott hataridébe.

- Nem mind&sul elharitottnak a hiba, amennyiben az el6fizet6 az eredeti hibabejelentés szerinti
hibat ismételten bejelenti a hiba elharitasardl szolé szolgaltatodi értesitéstdl, annak elmaradasa
esetén a hibaelharitas id6pontjatol szamitott 72 éran bellil. Ebben az esetben nem szamit be a
hiba kijavitasara rendelkezésre all6é hataridébe a hiba elharitasarol szol6 szolgaltatoi
értesitéstdl, annak elmaradéasa esetén a hibaelharitas idépontjatdl az eléfizetd altal tett ismételt
hibabejelentésig eltelt idétartam.

6.2. az elofizetd jogai az el6fizetdi szolgaltatas hibas teljesitése esetén,

Az El6fizetdi Szerz6dések késedelmes vagy hibas teljesitése esetében a szolgaltatd az eléfizetd
vagyonaban okozott kart koteles megtériteni, az elmaradt haszon kivételével. A szolgaltaté



mentesul a kartéritési felelésség aldl, ha bizonyitja, hogy a késedelem elkertilése, illetbleg a
hibatlan teljesités érdekében ugy jart el, ahogy az adott helyzetben téle elvarhaté.

Nem mindsul hibas teljesitésnek:

a) a hibat az el6fizetd altal hasznalt, megfeleléségi tanusitvannyal nem rendelkezd
végberendezés okozta;

b) a hiba az el6fizet6 tulajdonaban lévé végberendezésben van;

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

d) a hibat nem jelentették be;

e) a hibat a szolgaltato a hibaelharitasi idén belll elharitotta;

f) az el6fizetd nem biztositotta a hibaelharitas lehetfségét az érintett ingatlanon, feltéve

hogy a hiba elharitdasdahoz szlikséges a bejutas;
g) a szolgaltatas szlinetelése.

Nem kell a szolgaltatonak megtéritenie a karnak azt a részét, amely abbdl szarmazott, hogy az
eléfizet6 a kar elharitasa, illetéleg csokkentése érdekében nem gy jart el, ahogy az az adott
helyzetben elvarhatd.

Amennyiben az eléfizetén kivilalld okbdl a rendszerre csatlakozas nem lehetséges, a szolgaltato
az el6fizetd altal megfizetett bekapcsolasi dijat az el6fizetd részére kamataival egyltt
visszafizeti.

Amennyiben a szolgaltaté az eléfizetd altal bejelentett és valésnak minésuild hiba kijavitasat —
harom honapig tarto, legfeljebb egy alkalommal meghosszabbithaté atmeneti ideig — nem tudja
vallalni, ezért az eléfizetd részére kotbért fizet.

A kotbér fizetési kotelezettségek részletes leirdsat a 7.4 pont tartalmazza.

6.2.1. Az elbfizetbi szolgaltatassal kapcsolatos vitak rendezésének maédja
Az el6fizetdi szolgaltatassal kapcsolatos vitak rendezésének maodja tobb féle lehet:
- a felek megprobaljak egymassal rendezni a vitas kérdéseket,
- kuls6 Feleket vonnak be a vitdk rendezésébe:
- Kamarak mellett mikodo6 Békéltetd testlilethez fordulhatnak a Felek,

- az eléfizetd bejelentést, panaszt tehet a NMHH Hivatalanal, Hirkdzlési Es Média
Biztosnal, a Fogyasztovédelemnél, valamint a Gazdasagi Versenyhivatalnal,

- biréséghoz fordulhatnak.

A Szolgaltatas minéségével kapcsolatos vitak



Ha az El6fizet6 nincsen megelégedve a szolgaltatas mindségével, ennek bejelentésekor -
amennyiben a szolgaltaté a bejelentésben allitottakkal nem ért egyet - jogosult hatdsagi-, vagy
fuggetlen miszaki szakért6ket felkérni a meg nem felelés igazolasara.

A hatésagi-, vagy fuggetlen milszaki szakértdi vizsgalat végzésekor a szolgaltatd jogosult jelen
lenni. E személyek jegyz6kdonyvben rogzitett véleményét (mérési eredményeket) a szolgaltatod
koteles a meg nem felelés elbfizetd részérdl torténd igazolasaul figyelembe venni. A Szakértd
koltségeit utdlagosan az a fél kdteles viselni, akinek allitasai valétlannak bizonyultak.

6.3. Az elofizet6i panaszok kezelése, folyamata
Az elbfizetbi panaszok szolgaltato altali kezelése

Az eléfizeti szolgaltatast nyujtod elektronikus hirkozlési szolgaltato koteles az eldfizetdi és
felhasznaldi bejelentések intézésére, panaszok kivizsgalasara és orvoslasara, az eléfizetbk és
felhasznaldk tajékoztatasara ligyfélszolgalatot mikodtetni telefonhaldzaton torténd eléréssel,
lehet6ség szerint internetes eléréssel, valamint - amennyiben az el6fizet6k szama az ezret
meghaladja - az ugyfelek részére nyitva allé helyiségben.

El6fizet6k bejelentéseiket, panaszaikat megtehetik az ligyfélszolgalaton személyesen, tovabba
irasban, elektronikus uton tett vagy eljuttatott, valamint telefonon vagy Gzenetrogzitén, illetve
telefaxon tett bejelentés utjan. Az el6fizetd altal elSterjesztett kérelmet, bejelentést, illetdleg
panaszt a szolgaltaté nyilvantartasba veszi.

A szolgaltato koteles gondoskodni arrél, hogy Ugyfeleit, azaz a szolgaltatast igénybevevd
el6fizetbket, igényldket stb., a szolgaltatod altal megadott ligyfélszolgalati id6ben indokolatlan
varakozas nélkll kiszolgalja. A szolgaltato a nyilvantartasba vett bejelentést, illetéleg a panaszt -
amennyiben arra maéd van - azonnal, de legkés6bb 30 napon belil megvizsgalja. A vizsgalat
lefolytatasat kovetéen - az 6sszes informacié birtokaban - a szolgaltaté elbiralja a panasz
jogossagat, és err6l - annak elutasitasa esetén - a valaszat irdsba foglalja és egy példanyat az
eléfizetébnek atadja, vagy kézbesiti (elektronikus formaban megklildi) részére. A telefonon érkezé
reklamacio esetén a szolgaltaté a reklamacié természetétél fliggden - indokolt esetben valaszol
csak irdsban.

A szolgaltaté koteles az eléfizetdt az Ligyfélszolgalatan kozzétéve, internetes honlapjan, valamint
az elbfizetdi szerz6désben tajékoztatni arrél, hogy

a) az el6fizetdi szolgaltatds nydjtasaval kapcsolatos bejelentéseket, panaszokat milyen
feltételek szerint teheti meg a szolgaltatonal, az egyes fogyasztovédelmi szerveknél, illetve az
illetékes hataskorrel rendelkez6 hatdésagoknal,

b) az ligyfélszolgalathoz érkezd egyes panaszokat mennyi idén belll fogja kivizsgalni, és a
vizsgalat eredményérél mennyi idén belil és milyen moédon értesiti az el6fizetdt,

c) az el6fizetdi szolgaltatas nyujtasaval kapcsolatos vitak rendezése végett az eléfizetd mely,
hatésaghoz vagy birdsaghoz fordulhat.

Telefonos panasz és hiba bejelentés:

1. A telefonos Ugyfélszolgalatra érkez6 el6fizetdi panaszrdl és hibabejelentésrél a szolgaltatd
koteles hangfelvételt késziteni, amelyet visszakeresheté médon —az Eszr 22. § (7) bekezdésében
foglalt eset kivételével — a bejelentés id6pontjatél szamitva 1 évig koteles megbrizni.



2. Az el6fizetd kérésére a szolgaltato koteles az (1) bekezdés szerinti hangfelvétel eléfizet6 altali
visszahallgatasat a szolgaltaté ligyfélszolgalati helyiségében biztositani.

3. Az (1) bekezdés szerinti hangfelvétel masolatat a szolgaltato koteles az eléfizetd kérésére 30
napon belll rendelkezésre bocsatani. A szolgaltaté a hangfelvétel kiadasat az el6fizetd
azonositasan tul egyéb feltételhez nem kotheti. Az eléfizetd részére hangfelvételenként egy
alkalommal ingyenesen kell a masolatot biztositani.

A szolgaltato telefonos ugyfélszolgalatara érkez6 eléfizetdi jogviszonyt érinté megkereséseket,
panaszokat, valamint a szolgaltaté és az el6fizet6 kozotti telefonos kommunikaciot kiulon
jogszabalyban meghatarozottak szerint a szolgaltaténak rogzitenie kell, és visszakereshetd
modon legalabb egy évig meg kell 6riznie.

6.3.1. dijreklamacid,

Az el6fizetd kérésére a szolgaltatd biztositja, hogy az eléfizetd az adatkezelési szabalyok
figyelembevételével, a kezelt adatok torléséig dijmentesen megismerhesse az altala fizetendd
dijak szamitasahoz szikséges forgalmazasi és szamlazasi adatokra vonatkozé kimutatast.

Amennyiben az eléfizeté a szamlan szerepld dij 6sszegszer(iségét vitatja, az ezzel kapcsolatos
bejelentését az altalanos szabalyok szerint teheti meg a szolgaltatd ugyfélszolgalatan.

- Ha az eléfizetd a szolgaltato altal felszamitott dij 0sszegét vitatja, a szolgaltato a bejelentést
(dijreklamaciot) haladéktalanul nyilvantartasba veszi, és a bejelentés megvizsgalasanak
befejezéséig nem jogosult az eléfizetdi szerz8dést az Eht. 134. 8 (7) bekezdésében foglaltak
szerint felmondani.

- Ha az eléfizetd a bejelentést a dijfizetési hataridé lejarta elétt nydjtja be a szolgaltatéhoz, és a
bejelentést a szolgaltaté nem utasitja el 5 napon bellil, a bejelentésben érintett dijtétel
vonatkozasaban a dijfizetési hataridd a dijreklamacié megvizsgalasanak idétartamaval
meghosszabbodik.

- Az a szolgaltatd, amelynek szamlazasi rendszere zartsagat a miniszter altal kijelolt tanusito
szervezet tanusitja, akkor is jogosult a Eht. 134. § (7) bekezdése szerinti felmondas
alkalmazasara, ha az eléfizetd a el6z8 bekezdés szerinti bejelentést a dijfizetési hataridd lejarta
elétt nydjtja be. A dijfizetési hataridd a dijreklamacié megvizsgalasanak idétartamaval akkor sem
hosszabbodik meg, ha a szolgaltatd a bejelentést 5 napon beliil nem utasitja el.

- Ha a szolgaltato a bejelentésnek helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kovetkezd havi
elszamolas alkalmaval, egyébként a bejelentés elbiralasatol szamitott 30 napon belll - az
el6fizet6 valasztasa szerint - a dijkilonbozetet és annak a dij befizetésének napjatol jard
kamatait az el6fizeté szamlajan egy 6sszegben jovairja vagy a dijklilonbozetet és annak kamatait
az el6fizetd részére egy 0sszegben visszafizeti. A dijklilonbozet jévairasa vagy visszafizetése
esetén az el6fizet6t megilletd kamat mértéke legalabb a szolgaltatét az eléfizetd dijfizetési
késedelme esetén megilletd kamat mértéke.

- Ha az el6fizetd a szolgaltato altal kovetelt dij 6sszegszerliségét vitatja, a szolgaltatonak kell
bizonyitania, hogy a halézata az illetéktelen hozzaféréstdl védett és szamlazasi rendszere zart, a
dij szamlazasa, tovabba megallapitasa helyes volt. Ellenkez6 bizonyitasig nem terheli
szamlazasi rendszere zartsaganak vonatkozasaban kiilon bizonyitasi kotelezettség a



szolgaltatot, ha szamlazasi rendszere zartsagat a miniszter altal kijelolt tanusito szervezet
tandusitja.

Az Eht. 138. 8§ (3) bekezdése szerinti nyilvantartasnak legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:

a) az Eht. 154. §(2) bekezdése, valaminta 157. § (2) bekezdésének b) pontja figyelembevételével
az el6fizet6 azonositasahoz szukséges adatokat;

b) a dijreklamacid targyat;

c) a bejelentés idépontjat;

d) a dijreklamacié targyaban tett intézkedéseket;

e) a kivizsgalas eredményét;

f) az el6fizetd értesitésének idépontjat és modjat.

6.3.2. Kartéritési igények intézése

Ha a szolgaltaté a szamlareklamacidnak, kotbér igénynek vagy kartéritési igénynek helyt ad, havi
dijfizetési kotelezettség esetén a kovetkez6 havi elszamolas alkalmaval, egyébként a bejelentés
elbiralasatél szamitott 30 napon belll a dijkiilonbozetet és annak a dij befizetésének napjatoél
jaré kamatait az el6fizeté szamlajan egy 6sszegben jovairja, vagy ha ez nem lehetséges, abban
az esetben a dijkulonbozetet és annak kamatait az eléfizetd részére egy 0sszegben visszafizeti. A
dijkilonbozet jovairasa vagy visszafizetése esetén az eléfizetdt megilletd kamat mértékének el
kell érnie a szolgaltatot az eléfizetd dijfizetési késedelme esetén megilletd kamat mértékeét.

Avizsgalat folyaman —tobbek kozott - a kdvetkez6 adatokat gydijti be a szolgaltato:

a) volt-e az Eléfizetének korabbi reklamacidja az elmult egy évben;
b) a vonatkozé tertleten folytatott hibaelharitasi és épitési-szerelési munkak attekintése,
vizsgalata.

Indokolt esetben az tigyintézd helyszini vizsgalatot rendel el, amely vizsgalat az el6fizetdi haldzat
zartsagara, az ingatlanon beluli halézatra, a végberendezésekre is kiterjedhet. Az 6sszes adat
birtokdban a szolgaltaté (hangrogzités tényérél valo tajékoztatast kovetéen) telefonon keresztiil
is felveheti a kapcsolatot a panaszos lgyféllel, mely személyes beszélgetés fényt derithet egyes
még tisztazatlan korilmeényekre. A fenti vizsgalat lefolytatasat kovet6en a szolgaltato elbiralja a
szamlapanasz, kotbér vagy kartéritési igény jogossagat, és errélirasban, indokolt értesitéssel
tajékoztatja az lugyfelet.

A kartéritési eljaras részletes leirasat a 7.3 pont tartalmazza
6.4. Az ligyfélszolgalat miikodése, az ligyfelek szolgaltato altal vallalt kiszolgalasi ideje

Az Uigyfélszolgalatok cimeit és nyitva tartasat az ASZF 1.2 pontja, az elektronikus elérhetéséget a
1.3 pont tartalmazza.



A szolgaltaténak a bejelentést az El6fizetd részére vissza kell igazolnia, és nyilvantartasba kell
vennie a 6.1. pont és 6.3 pontban leirtaknak megfeleléen.

A nyilvantartasban rogzitend6 adatok: az eléfizetd neve, cime, a panasz/hibajelenség leirasa, a
bejelentés id6pontja, a panasz oka, a panasz elharitasanak modja és idépontja, az eléfizetd
elektronikus azonositasahoz szlikséges adatok.

6.4.1. az ugyfelek szolgaltatd altal vallalt kiszolgalasi ideje

Az Uigyfélszolgalatok cimeit és nyitva tartdsat az ASZF 1.2 pontja, az elektronikus elérhetéséget a
1.3 pont tartalmazza. A kiszolgalas vallat min6ségi étékét a 3. sz melléklet tartalmazza

6.5. a tudakozo szolgaltatas igénybevétele

Minden, az el6fizet6khoz telefonszamokat rendeld szolgaltato koteles teljesiteni minden olyan
ésszerl kérést, amely a nyilvanosan elérheté tudakozészolgalatok és telefonkényvek
szolgaltatasa céljaboél a megfelelé informacidk egyeztetett formaban, tisztességes, targyilagos,
koltségalapu és megkllonboztetéstél mentes rendelkezésre bocsatasara iranyul.

A telefonszolgaltato koteles biztositani, hogy az eléfizetd igénybe vehessen barmely orszagos
tudakozo szolgaltatast.

A tudakozodszolgalatokkal és telefonkonyvekkel, valamint a szolgaltatok ezzel kapcsolatos
kotelezettségeire vonatkozo részletes szabalyokat az Elndk rendeletben allapitja meg.

Tudakozé szolgaltatas nyujtasa lehetséges

a) terulet szerint

aa) orszagosan, vagy

ab) meghatarozott terileten;

b) kapcsolasi szam szerint

ba) valamennyi telefon szolgaltatd kapcsolasi szamai, vagy

bb) egyes szolgaltatdk kapcsolasi szamai tekintetében.

- Az orszagos belfoldi tudakozé szolgaltatas nyljtasahoz az adatainak abban torténé
felhaszndlasahoz hozzajaruldsat ado eléfizetd nevét, lakcimének a szolgaltatéval nyilvanossagra
hozatal céljabdl kozolt részét és kapcsolasi szamat az egyetemes elektronikus hirkozlési
szolgaltato téritésmentesen kapja meg az eléfizetbi hozzaférést nyujtd érintett
telefonszolgaltatoktol. Az e célbdl atadott informaciok csak az egyetemes tudakozé
szolgaltatashoz hasznalhatoék fel.

- A telefonszolgaltatok kotelesek lehetévé tenni, hogy az orszagos belfoldi tudakozo szolgaltatas
az Eurdpai Gazdasagi Térség mas végfelhasznaldi szamara hanghivas vagy SMS utjan
kozvetlenll hozzaférhetd legyen.



6.6. tajékoztatas a szolgaltatassal 6sszefiiggo jogvitak peres és peren kiviili
kezdeményezésének lehetdségérol és feltételeirdl, a békélteto testiilethez valé fordulas
jogardl, az eljarasra jogosult hatosagok, békélteto testiilet és egyéb szervezetek
megnevezése, elérhetéségeik (cim, telefonszam, egyéb elérhetbség) feltiintetése

A Felek a szolgaltatassal teljesitésével 6sszefliggl jogvitaikat egymassal targyalasos uton,
békéltetd testlleteken keresztil, illetve a lent felsorolt valamelyik szervhez fordulva rendezhetik.

6.6.1. Hatosagi hataskor id6beli kerete

(1) Az el6fizetbi szerz6dések késedelmes vagy hibas teljesitése esetében az elektronikus
hirkozlési szolgaltato a felhasznald vagyonaban okozott kart koteles megtériteni, az elmaradt
haszon kivételével.

(2) Az el6fizet6i szerz6désekbdl eredd polgari jogi igények egy év alatt évilnek el, amelyet az (1)
bekezdés szerinti esetekben a késedelem, illetve a hibas teljesités bekovetkezésétbl kell
szamitani.

(3) Az el6fizetbi szerz6dés megszegése esetén az elektronikus hirkdzlési szolgaltaté az Elnok
altal rendeletben meghatarozottak szerinti kotbért koteles fizetni, ami a ASZF 7.4. pontjaban
vannak részletezve.

(4) Az el6fizetdi szerz6déssel kapcsolatos hatdsagi ugy targyaban (kérelemmel, bejelentéssel) a
Hatdsag eljarasa a hatésagi eljaras kezdeményezésére okot add kortilmeény bekovetkezésétdl
szamitott hat hénapon belul kezdeményezhetb.

(5) Amennyiben a kérelmezé a (4) bekezdésben foglalt hatésagi eljaras kezdeményezésére okot
ado korilmeény bekodvetkezésérdl csak késébb szerzett tudomast, vagy a kérelem, bejelentés
eléterjesztésében akadalyoztatva volt, Ugy a (4) bekezdésben foglalt hataridé a
tudomasszerzést6l vagy az akadaly megsziinésével veszi kezdetét. Az eléfizetdi szerz6déssel
kapcsolatos hatdsagi Ugy tekintetében, egy éven tul hatdsagi eljards nem kezdeményezhetd. E
hataridé jogveszté.

6.6.2. A békéltet6 testlilethez vald fordulas jogarol

A Felek fordulhatnak peren kivul, az illetékes Békéltetd Testlletek felé, hogy rendezzék
egymassal szemben fennallé vitaikat. A Felek a perinditas elétt a Budapesti/megyei
Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikodd Békéltetd Testulet segitségével is megkisérelhetik a
vita rendezését.

6.6.3. Az eljardsra jogosult hatésagok, békéltetd testlilet €és egyéb szervezetek megnevezése,
elérhet8ségeik feltiintetése;

Eredménytelen vitas kérdések eldontésében az El6fizetd jogorvoslatért az alabbi szervekhez
fordulhat:

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

Gazdasagi Versenyhivatal

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

1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11. lev. cim: 1363 Budapest, Pf. 9.

Teruletileg illetékes fogyasztovédelmi Hatdsag : 9. sz. mellékletben talalhaté

Terliletileg illetékes jegyzGbi hivatal: valtozd. 9. sz. mellékletben talalhato

A felek az El6fizetdi Szerz6désbol eredd peres jogvitaik esetére alavetik magukat hataskort6l
figgben a Varosi/kerlileti Birdsag, illetéleg a Megyei Birdsag kizardlagos illetékességének. A
Felek a perinditas elétt a Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikodé Békélteto Testlilet
segitségével is megkisérelhetik a vita rendezését.

A felugyeleti szervek részletes cimlista a 9. sz. mellékletben talalhato.
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