Az eldfizetoi bejelentések, panaszok kezelése, folyamata

6.2. Az elofizetoi bejelentések, panaszok kezelése, folyamata (dijreklamacio, kotbér és
karteritési igények intézése)

6.2.1. A jelen ASZF vonatkozasaban

a) eldfizetdi bejelentés: az eldfizetdi panasz és a hibabejelentés,

b) eldfizetdi panasz: az eldfizetd altal tett olyan bejelentés, amely az igénybe vett elektronikus
hirkozlési szolgaltatasra vonatkozd, az eléfizetdi jogviszonyt €rintd egyéni jogsérelem vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyul és nem mindsiil hibabejelentésnek.

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

A Szolgéltaté az FElofizetoktl szarmazd panaszokat €és a bejelentés, panasz alapjan tett
intézkedéseket visszakovetheté modon nyilvantartasaban rogziti, és az adatkezelési szabalyok
betartasaval azt az 5. sz. mellékletben megjeldlt szerinti idétartamig megorzi.

6.2.2. A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell. Ha az
El6fizeto a panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatod a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl haladéktalanul kételes jegyzokonyvet felvenni, s annak egy masolati példanyat
az Elofizetonek atadni. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Szolgaltato a
panaszrol haladéktalanul koteles jegyzOkonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat
koteles személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben az Eléfizetonek atadni telefonon
vagy egy¢b elektronikus hirk6zlési szolgéltatas felhaszndldsaval kozolt szobeli panasz esetén
az Elofizetonek legkésobb a 30 napon beliili érdemi valasszal egyidejiileg megkiildeni.
A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panaszt
a Szolgaltato koteles egyedi azonositoszammal ellatni.
A panaszrol felvett jegyzokonyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:
a) az Elofizetd neve, lakcime,
b) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,
¢) az Elofizetd panaszanak részletes leirdsa, az Elofizeté altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
d) a Szolgaltato nyilatkozata az El6fizetd panaszaval kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,
e) a jegyzOkonyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgéltatas felhasznalasaval k6zolt szobeli panasz kivételével - az Eldfizetd alairasa,
f) ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje,
g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgéltatds felhasznalasdval k6zolt szobeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositészama.

A Szolgaltatd a panaszrol felvett jegyzokonyvet €s a valasz madsolati példanyat 6t évig
koteles megdrizni, és azt az ellendrzd hatdésagoknak kérésiikre bemutatni.

A Szolgaltatoé egyebekben pedig az irdsbeli panaszra vonatkozoan a tovabbiak szerint koteles
eljarni.

Az irasbeli panaszt a Szolgaltato - ha az Eurdpai Uni6 kdzvetleniil alkalmazando6 jogi aktusa
eltéréen nem rendelkezik - harminc napon beliil koteles irasban érdemben megvalaszolni €s
intézkedni annak kozlése irant. Ennél rovidebb hatariddt jogszabaly, hosszabb id6t torvény
allapithat meg. A panaszt elutasitd allaspontjat a Szolgaltatd indokolni koteles. A Szolgaltatd



a jegyzOkonyvet és a valasz masolati példanyat 6t évig kdteles megdrizni, €s azt az ellendrzo
hatésagoknak kérésiikre bemutatni.

A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltato koteles az Elfizetot irdsban tdjékoztatni arrdl, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely hatdsdg vagy a békéltetd testiilet eljarasat
kezdeményezheti. Meg kell adni az illetékes hatosag, illetve a véllalkozas székhelye szerinti
békéltetd testiilet levelezési cimét.

Amennyiben a bejelentés, panasz kivizsgalasara ( pl. harmadik fél bevondsa miatt ) a 30 nap
nem elegendd, a Szolgaltatd — a 30 napon beliil — koteles irasban értesiteni az Elofizetét az
iigy elintézésének varhato idépontjarol.

Ha a bejelentés, panasz kivizsgalasahoz vagy orvoslasahoz helyszini bejaras is sziikséges, az
Elofizetd az eldre egyeztetett idopontban koteles a Szolgéaltatd részére a bejutdst és a
hozzaférést biztositani. Ha ez az El6fizetd hibajabol meghitsul, a Szolgaltatd az Eléfizetot uj
idopont egyeztetésére vald felhivassal értesiti, és az ligy elintézésének hatarideje az j
idopontig terjed6 iddészakkal meghosszabbodik, tovabba az Elofizetot kiszallasi dij
fizetésének kotelezettsége terheli.

A fenti, Szolgaltatbhoz — nem {igyfélszolgalatra — beérkezett panaszoktol eltéréen az
igyfélszolgalathoz érkezett panaszok esetében az iligyfélszolgalat minden esetben koteles a
Szolgéltatd panasszal kapcsolatos allaspontjat ¢és intézkedéseit indokolassal ellatva irasba
foglalni, és az Elofizetd a panasz beérkezését kdvetd tizendt napon beliil megkiildeni, kivéve,
ha az Eléfizetd panaszat szoban kozli és a Szolgaltatd az abban foglaltaknak nyomban eleget
tesz.

Az lgyfélszolgalatra vonatkozd 15 napos valaszaddsi hataridé helyszini vizsgalat vagy
valamely hatdsag megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizenot
nappal meghosszabbithat6. A valaszadasi hataridé meghosszabbitdsarol és annak indokarol az
Elofizetot irasban, a valaszadasi hatarido letelte elott tajékoztatni kell.

Az lgyfélszolgalat az el6fizetdi panaszok intézése és a fogyasztok tdjékoztatdsa soran kdteles
egylttmiikodni a fogyasztoi érdekek képviseletét ellato egyesiiletekkel.

6.2.3. Ha az Elofizeté a Szolgéltatd altal felszamitott dij Gsszegét vitatja, a Szolgaltatd a
bejelentést (dijreklamaciot) haladéktalanul nyilvantartdsba veszi €s szdbeli bejelentés esetén
lehet6leg azonnal, egyéb esetben legfeljebb 30 napon beliil megvizsgalja és megvalaszolja. A
Szolgéltato a bejelentés megvizsgalasanak befejezéséig nem jogosult az eldfizetdi szerzodést
dijtartozas miatt a jelen ASZF-ben foglaltak szerint felmondani.

A Szolgéltatd jogosult a 6.2.1. pont szerinti, valamint a dijreklamaciéra vonatkozo
nyilvantartast egységes nyilvantartasként kezelni.

Ha az El6fizetd a dijreklamaciot a dijfizetési hatarido lejarta eldtt nytjtja be a Szolgaltatéhoz,
¢s a dijreklamaciot a Szolgaltaté nem utasitja el annak nyilvantartasba vételét kvetd 5 napon
beliil, a bejelentésben érintett dijtétel vonatkozasaban a dijfizetési hatarid6 a dijreklamacio
megvizsgalasdnak iddtartamaval meghosszabbodik. Egyéb esetben az Eldfizetd a vitatott dij
eredeti fizetési hataridére torténd megfizetésére koteles és a dijreklamacionak a vitatott dijon
(dijtételen) kiviili dijakra nincs halaszt6 hatélya.

Ha a Szolgaltato a dijreklamécidonak helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kovetkezd
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— az Elofizetd valasztasa szerint — a dijkiilonbozetet és annak a dij befizetésének napjatol jaro



kamatait az El6fizetd szamldjan egy Osszegben jovairja vagy a dijkiilonbozetet és annak
kamatait az El6fizetd részére egy Osszegben visszafizeti. A dijkiilonbozet jovairasa vagy
visszafizetése esetén az Eléfizetdt megilletdé kamat mértéke azonos a Szolgaltatot az El6fizetd
dijfizetési késedelme esetén megilletd kamat mértékével.

Ha az Eldfizetd a Szolgaltatod altal kovetelt dij 0sszegszertiségét vitatja, a Szolgaltatonak kell
bizonyitania, hogy a haldzata az illetéktelen hozzaféréstdl védett és szadmlazasi rendszere zart,
a dij szamlazasa, tovabba megallapitasa helyes volt.

6.2.4. Az Elofizeto kérésére a Szolgaltatonak az adatkezelési szabalyok figyelembe vételével
biztositania kell, hogy az Eldfizetd a kezelt adatok torléséig dijmentesen megismerhesse az
altala fizetend6 dij szamitasahoz sziikséges szamlazasi adatokra vonatkozo kimutatast.

Az Elofizetd kérésére a Szolgaltatdé ezen adatokat 12 havonta legfeljebb egy alkalommal
koteles dijmentesen atadni. Az El6fizetok részére a 12 honapon beliili masodik alkalomtol a
Szolgaltatd az adatok szolgaltatasért az ASZF 4. sz. mellékletében meghatarozott
adminisztracids dijat szdmithat fel.

Amennyiben az El6fizetd az adatokat nyomtatott formdban vagy tartdos adathordozon kéri,
ugy az adminisztracios dij tartalmazza a nyomtatds vagy adathordozo koltségét is.

6.2.5. A Szolgaltatd kotbér fizetésére koteles az alabbi esetekben:

a) ha az el6fizetdi szerzodésben foglalt hataridd teljesitésére a Szolgaltaté miiszaki okbol nem
képes, és ezért az eldfizetdi szerzodést rendes felmondassal megsziinteti, a szolgaltatasnytjtas
megkezdésére nyitva alld hataridé eredménytelen eltelte esetén,

b) a szolgaltatas nyujtasa megkezdésének jogszabalyban meghatirozott vagy a szolgaltato
altal vallalt hataridejének elmulasztasa esetén,

c) a szolgaltatd az atirast az altalanos szerzddési feltételeiben vallalt hataridén beliil nem
teljesiti,

d) az athelyezési igénybejelentést elfogadasa esetén az iranyado hataridé be nem tartisa
esetén,

e) a 6.1.1.3. pont szerinti értesitésre nyitva alld hataridé eredménytelen eltelte esetén,

f) a hiba kijavitasara nyitva all6 6.1.1.4. pont szerinti hataridé eredménytelen eltelte esetén,

g) korlatozas megsziintetésének késedelmes teljesitése esetén. minden megkezdett késedelmes
nap utan.

Az egyes kotbérek mértékét a 7.5. pont tartalmazza.

6.2.6. Az Elofizetdt az Eht. és az el6fizetdi szerzddésekre vonatkoz6 NMHH elndki rendelet
alapjan megilletd kotbér az arra okot add szerz6désszegd magatartds bekovetkezésének
napjatol esedékes.

A Szolgaltatét terheld kotbérfizetési kotelezettségnek a Szolgaltatdé a szerzddésszegd
magatartas vagy a szerzodés megsziinésétol szamitott 30 napon beliil - az Eléfizetét megilletd
kotbér mértékérdl és a kotbér teljesitésének modjardl szolo tajékoztatassal egyiitt - koteles
eleget tenni. E kotelezettség teljesitését a Szolgaltatd nem kotheti az Eldfizetd kotbérre
vonatkozo igényének bejelentéséhez.

A Szolgaltatd a kotbérfizetési kotelezettségének ugy koteles eleget tenni, hogy

a) a kotbért a havi szamlan, vagy eldre fizetett szolgdltatas esetén az Eldfizetd egyenlegén
jovairja,



b) az eldfizetdi szerzdés megsziinése esetében a kotbért vagy annak meg nem fizetett részét
az Elofizetd részére egy 0sszegben, jelenlévok esetében az ligyfélszolgalaton, amennyiben a
szolgaltatd az Elofizetd sziikséges adataival rendelkezik banki atutaldssal, egyéb esetben
postai Uton fizeti meg. A postai uton vagy banki atutalassal torténd kifizetés esetében a
Szolgéltatd a fizetendd kotbérbdl levonhatja a postai uton torténd kifizetés vagy a banki
atutalas igazolhat6 koltségét.
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bejelentést haladéktalanul nyilvantartasba veszi, annak jogossagat szobeli bejelentés esetén
lehet6leg azonnal, egyéb esetben legfeljebb 30 napon beliil megvizsgalja €s postai tton
kézbesitett tértivevényes levélben értesiti az Elofizetot a vizsgalat eredményérdl.
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egyeztetett idopontban koteles a Szolgaltatd részére a bejutast és a hozzaférést biztositani. Ha
ez az Elofizetd hibdjabol meghiusul, a Szolgaltatd az Eléfizetot 0j idépont egyeztetésére vald
felhivéssal értesiti, és az iligy elintézésének hatarideje az 1) idOpontig terjedd iddszakkal
meghosszabbodik, tovabba az El6fizetdt kiszallasi dij fizetésének kotelezettsége terheli.



Az Elb6fizetd felszélamlasi lehetéségei a Szolgaltatoval valé jogvita esetén

1. A halozat kiépitésével, atépitésével, az elofizetdi szolgaltatasok miiszaki mindségével, a
hibabejelenté szolgalat miikodtetésével, az egyedi elofizetéi szerzodés és az altalanos
szerzOdési feltételek tartalmaval kapcsolatos vita esetén, valamint nem természetes
személy esetén a 2. pontban megjelolt iigykorokben az NMHH Hivatalahoz: [Eht. 10.§

(1) m)]

Nemzeti Média- és Hirk6zlési Hatdsag
Cim: 1133 Budapest, Visegradi utca 106.
E-mail: info@nmhh.hu

Postacim:1376 Budapest, Pf. 997.

Fax: (+36 1) 468 0680

Tovabbi tigyfélkapcsolati pontok:
Cim: 4025 Debrecen, Hatvan u. 43.
Telefon: (+36 52) 522 122

Cim: 3529 Miskolc, Csabai kapu 17.
Telefon: (+36 46) 555 500

Cim: 7624 Pécs, Alkotmany u. 53.
Telefon: (+36 72) 508 800

Cim: 9400 Sopron, Kossuth L. u. 26.
Telefon: (+36 99) 518 500

Cim: 6721 Szeged, Csongradi sgt. 15.
Telefon: (+36 62) 568 300

A panaszok és bejelentések megtételének modjat tartalmazo jogszabalyok:
2003. évi C. torvény az elektronikus hirkézlésrol
2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatdsagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairol

2. Az elektronikus hirkozlési szolgaltatast igénybe vevé felhasznalokat, elofizetéket,
nézoket, hallgatokat, fogyasztokat megillet6é, elektronikus hirkozléssel kapcsolatos
jogok, valamint méltanylast érdemlo érdekek érvényesiilésének elésegitése érdekében,
valamint valamely elektronikus hirkozlési szolgaltatas nyujtasaval kapcsolatos olyan
magatartas észlelése esetén, amely az elektronikus hirkozlési szolgaltatasra vonatkozé
szabaly megsértésének nem mindsiil, illetve nem tartozik a Médiatanacs, az Elnok és a
Hivatal hataskorébe, de az elektronikus hirkozlési szolgaltatast igénybe vevo
felhasznalok, eléfizetok, fogyasztok, valamint a nézok vagy hallgatok méltanyolando
érdekének sérelmét okozza vagy okozhatja a Média- és Hirkozlési Biztoshoz: [Mttv.
139.§ (1) és 140.§ (1)]


mailto:info@nhh.hu

Média- és Hirkozlési Biztos
Postacim: 1525 Budapest, Pf. 75.
Telefon: (+36 1) 457 7141

Fax: (+36 1) 457 7105

A panaszok és bejelentések megtételének modjat tartalmazo jogszabalyok:

2003. évi C. torvény az elektronikus hirkézlésrol

2010. évi CLXXXV. torvény a médiaszolgaltatasokrol és a tomegkommunikéciorol

2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatdsagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairol

3. Az ligyfélszolgalattal, az elofizetoi szamlapanaszok elektronikus hirkozlési szolgaltato
altali intézésének rendjével kezelésével, a szamla tartalmaval kapcsolatban az Eht-ben.
vagy az Eht. végrehajtasara kibocsatott jogszabalyban meghatarozott rendelkezések
fogyasztokkal szembeni megsértése, valamint az Eht. vagy az Eht. végrehajtasara
kibocsatott jogszabalyban az eléfizetok elektronikus hirkozlési szolgaltato altali
tajékoztatasara vonatkozoan eldirt kovetelmények fogyasztokkal szembeni megsértése,
tovabba a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmanak
megsértése esetén (természetes személy iigyében): [Eht. 150/A.8§, Fttv. 10.§ (1)]

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsag
Cim: 1088 Budapest, Jozsef krt. 6.
Postacim: 1428 Budapest, PF: 20.
Tel: (1)459-48-00, fax: 1/210-46-77

Békés Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Felligyeldség
Cim: 5600 Békéscsaba, Szarvasi ut 107.

Postacim: 5600 Békéscsaba, Szarvasi ut 107.

Telefon: +36 66 546 150, +36 66 546 151

E-mail: fogyved daf bekescsaba@nth.hu

A panaszok és bejelentések megtételének maodjat tartalmazo jogszabalyok:

1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrol

2008. évi XLVII. térvény a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmarol

2003. évi C. torvény az elektronikus hirkdzlésrol

2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyair6l

4. A szolgaltatonak a tisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarol
sz0lo 1996. évi LVII. torvénybe iitkoz0 magatartasa, valamint az Eht. vagy az Eht.
végrehajtasara Kkibocsatott jogszabalyban az elofizetok elektronikus hirkozlési
szolgaltato altali tajékoztatasara vonatkozoan eldirt kovetelmények — az egyedi eléfizetoi
szerzodés és az altalanos szerzodési feltételek tartalmara vonatkozo kovetelményeket ide
nem értve — fogyasztokkal szembeni megsértése esetén: [Tpvt. 45.§, Fttv. 10.§ (3)]

Gazdasagi Versenyhivatal
1054 Budapest V, Alkotmany u. 5. (levélcim: 1245 Budapest 5., Pf. 1036.) Tel: (1) 472-8900
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A panaszok és bejelentések megtételének maodjat tartalmazo jogszabalyok:

1996. évi LVII. torvény a tisztességtelen piaci magatartas és versenykorlatozas tilalmarol
2008. évi XLVII. térvény a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmarol

2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatosagi eljaras €s szolgaltatas altalanos szabalyairol

5. A Szolgaltaté altalanos helyi vallalkozasi tevékenységével kapcsolatos jogvita esetén:
Kondoros Nagykdzség Onkormanyzat jegyzdje

5553 Kondoros, Hosok tere 4-5.
Telefon: (66) 589-300; (66) 589-310; (66) 589-320
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