Az uigyfélszolgalat mitkodése, az elofizetoi bejelentések, panaszok intézése
(kivonat az ASZF-bol).

15.1. A Szolgaltatd az Eléfizeték és Felhasznalok bejelentéseinek intézésére, panaszaik kivizsgalasara és
orvoslasara, az El6fizet6k és Felhasznalok tajékoztatasara tigyfélszolgalatot mitkodtet, melynek elérhetdségeit
jelen ASZF 2.1. pontja tartalmazza.

A szolgaltato a telefonhaldzaton elérhetd tigyfélszolgalat elérését koteles a legalacsonyabb diju hivas dijandl nem
magasabb dijazasu hivhatosaggal is biztositani.

15.2. Az iigyfélszolgalat utjan a Felhasznal¢ illetve az El6fizetd szolgaltatas iranti igényt jelenthet be, szerz6dést
kothet, modosithat €s sziintethet meg, dijfizetést teljesithet, sziineteltetés iranti igényt jelenthet be, a
szolgaltatassal kapcsolatban tajékozodhat ¢és informaciot kérhet, hibabejelentést tehet, a szolaltatassal
kapcsolatban panasszal €lhet.

15.3. Ha az uigyfélszolgalaton az El6fizetd hibét kivan bejelenteni, a Szolgéltato az ASZF 14. pontja szerint jar
el.

15.4. A Szolgaltatd az Eldfizetokt6l szarmazd bejelentéseket, panaszokat és a bejelentés, panasz alapjan tett
intézkedéseket visszakovethetd modon nyilvantartdsaban rogziti, és az adatkezelési szabalyok betartasaval azt
egy évig megorzi.

A nyilvantartds minden bejelentésrdl, panaszrol a kovetkezd adatokat tartalmazza:

- az Eldfizetd bejelentése illetve panasza alapjan tartalmazza

a) az Elo6fizetd értesitési cimét , telefonszamat vagy mas elérhetdségét,

b) ha sziikséges, az eldfizetdi szolgaltatds megnevezését, a hozzaférési pont cimét, El6fizetd azonositd szamat,
c) a bejelentés, panasz rovid leirdsat,

d) a bejelentés idopontjat (év, honap, nap, ora).

- a Szolgaltato vizsgalatanak eredményeként tartalmazza

f) a bejelentés, panasz kivizsgalasanak eredményeit,

g) a bejelentés, panasz orvoslasanak modjat és idopontjat (év, honap, nap, 6ra),

h) az Eléfizet6 értesitésének modjat és idépontjat.

A Szolgaltato az Elofizeté bejelentését, panaszat azonnal elintézheté szobeli panasz
esetén lehetéleg azonnal, nem szobeli vagy hosszabb iigyintézést igénylé szoébeli
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bejelentés esetén legkésébb a bejelentéstol szamitott 30 napon beliil kivizsgalja és a
vizsgalat eredményérol az Eléfizetot értesiti azonnali iigyintézés esetén az Eléfizeto
igénye szerint szoban vagy irasban, késébbi iigyintézés esetén a Kivizsgalas befejezésétol
szamitott 15 napon beliil irasban. Amennyiben a bejelentés, panasz kivizsgalasara ( pl
harmadik fél bevonasa miatt ) a 30 nap nem elegendd, a Szolgaltato koteles irasban
értesiteni az Elofizet6t az iigy elintézésének varhato6 idépontjarol.

Ha a bejelentés, panasz kivizsgalasahoz vagy orvoslasdhoz helyszini bejaras is sziikséges, az Eléfizetd az eldre
egyeztetett idopontban koteles a Szolgaltatd részére a bejutast és a hozzaférést biztositani. Ha ez az El6fizetd
hibajabol meghitisul, a Szolgaltaté az Eldfizetdt uj idopont egyeztetésére valo felhivassal értesiti, és az ligy
elintézésének hatarideje az j id6pontig terjedd idészakkal meghosszabbodik, tovabba az Eléfizetot kiszallasi dij
fizetésének kotelezettsége terheli.

Az el6fizet6i panasz elutasitasarol szold indokolt allaspontjat a Szolgaltatdo az El6fizetd részére legkésobb a
panasz benyujtasat koveto 15 napon beliil megkiildi.

15.5. Ha az El6fizetd a Szolgaltatd altal felszamitott dij Osszegét vitatja, a Szolgaltatd a bejelentést
(dijreklamaciot) haladéktalanul nyilvantartasba veszi és szobeli bejelentés esetén lehetleg azonnal, egyéb
esetben legfeljebb 30 napon beliil megvizsgélja. E hataridé elmulasztasa esetén a Szolgaltatd a bejelentés
megvizsgalasinak befejezéséig nem jogosult az eldfizetdi szerzodést dijtartozas miatt a jelen ASZF 13.6.
pontjaban foglaltak szerint felmondani.



Ha az El6fizeté a bejelentést a dijfizetési hataridé lejarta el6tt nytjtja be a Szolgaltatohoz, és a bejelentést a
Szolgaltatd nem utasitja el annak nyilvantartasba vételét kovetd 5 napon belill, a bejelentésben érintett dijtétel
vonatkozasaban a dijfizetési hatarid6 a dijreklamacié megvizsgalasanak id6tartamaval meghosszabbodik. Egyéb
esetben az El6fizetd a vitatott dij eredeti fizetési hataridore torténd megfizetésére koteles.

Ha a Szolgaltatd a bejelentésnek helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kdvetkezé havi elszamolas
dijkiilonbozetet és annak a dij befizetésének napjatdl jaré kamatait az El6fizeté szamlajan egy 6sszegben jovairja
vagy a dijkiilonbozetet és annak kamatait az Eléfizetd részére egy Osszegben visszafizeti. A dijkiilonbozet
jovéairasa vagy visszafizetése esetén az Eldfizetét megilleté kamat mértéke azonos a Szolgaltatot az Eléfizetd
dijfizetési késedelme esetén megilletd kamat mértékével.

Ha az El6fizet6 a Szolgaltatd altal kovetelt dij 0sszegszertiségét vitatja, a Szolgaltatonak kell
bizonyitania, hogy a haldzata az illetéktelen hozzaféréstol védett €s szamlazasi rendszere zart,
a dij szamlazasa, tovabba megallapitasa helyes volt.

15.6. Az El6fizetd kérésére a Szolgaltatonak az adatkezelési szabalyok figyelembe vételével biztositania kell,
hogy az Eléfizetd a kezelt adatok torléséig dijmentesen megismerhesse az altala fizetend6é dij szamitisdhoz
sziikséges szamlazasi adatokra vonatkoz6 kimutatast.

Az egyéni Elofizetd kérésére a Szolgaltatd ezen adatokat naptari évente legfeljebb két alkalommal nyomtatott
formaban dijmentesen koteles atadni. Nem egyéni Eldfizetok részére vagy egyéni El6fizet6knek az éven beliili
harmadik alkalomtol a Szolgaltaté az adatok nyomtatott formaban torténé kiszolgaltatasért oldalanként az ASZF
1.sz. mellékletében meghatarozott adatkezelési és nyomtatdsi dijat szamithat fel. Ha az el6fizetési dij
szamitasdhoz sziikséges forgalmazasi és szamlazasi adatokra vonatkozo kimutatdsokbdl megéllapithatd, hogy a
dijreklamaciot a Szolgaltatd érdekkorében felmeriilt koriilmény okozta, abban a naptari évben, amikor az elsé
ilyen dijreklamacio bekovetkezett, a Szolgaltatd az adatokat korlatlan szamu alkalommal kdteles az egyéni
El6fizetének nyomtatott forméaban dijmentesen atadni.

15.7. Az Eléfizetd kotbérigénnyel 1éphet fel, ha a Szolgaltato az atirast vagy a hibajavitast az arra az ASZF
szerint rendelkezésére allo idétartam alatt nem végezte el.
Az atiras késedelmes teljesitése miatti kotbérre vonatkozo szabalyokat az ASZF 10.2.1. pontja, a szolgaltatas
hibas teljesitése és a hibajavitas késedelme miatti kotbérre vonatkozé szabalyokat és koriilményeket az ASZF 14,
pontja, megfizetésének modjait a 14.2. pontja tartalmazza.

Az Elo6fizeto a Szolgaltatonak kotbérigényét irdsban jelenheti be, mely bejelentést a Szolgaltaté haladéktalanul
nyilvantartasba veszi, annak jogossagat legfeljebb 30 napon beliil megvizsgalja és postai uton kézbesitett
tértivevényes levélben értesiti az Elofizetdt a vizsgalat eredményérdl, tovabba az igény elfogadasarol vagy
elutasitasarol.

Ha a kotbérigény kivizsgalasahoz helyszini bejaras is sziikséges, az Eléfizeté az eldre
egyeztetett idOpontban koteles a Szolgaltatod részére a bejutast €s a hozzaférést biztositani. Ha
ez az Elo6fizetd hibdjabol meghiusul, a Szolgaltatd az Eldfizetdt 4j idOpont egyeztetésére valo
felhivéssal értesiti, és az {ligy elintézésének hatarideje az 0j idOpontig terjedd iddszakkal
meghosszabbodik, tovabba az Eléfizetdt kiszallasi dij fizetésének kotelezettsége terheli.

A Szolgaltatd nem koteles a kotbért fizetni az ASZF 14. pontjban (kiilondsen 14.2.a)-¢)) megjelolt esetekben.

15.8. Ha az Elofizeté a Szolgaltatonak kartéritési igényét irasban bejelenti, a Szolgaltatd a bejelentést
haladéktalanul nyilvantartasba veszi, annak jogossagat szobeli bejelentés esetén lehetleg azonnal, egyéb esetben
legfeljebb 30 napon belill megvizsgalja és postai Giton kézbesitett tértivevényes levélben értesiti az El6fizetdt a
vizsgalat eredményérol.

Ha a kartéritési igény kivizsgalasdhoz helyszini bejaras is sziikséges, az Elofizetd az eldre
egyeztetett idépontban koteles a Szolgaltatod részére a bejutast és a hozzaférést biztositani. Ha
ez az Elofizetd hibajabol meghitisul, a Szolgaltatd az Eléfizetdt 1y idopont egyeztetésére valo
felhivassal értesiti, és az ligy elintézésének hatarideje az 0 idOpontig terjedd iddszakkal
meghosszabbodik, tovabba az Eléfizetdt kiszallasi dij fizetésének kotelezettsége terheli.



Az elbfizet6i szerz0dés késedelmes vagy hibés teljesitése esetén a Szolgaltatd az El6fizeté vagyonaban okozott
értékcsokkenésért felel, mely azt az értéket jelenti, amellyel az El6éfizetd meglévé vagyona a Szolgaltatd
karokozasa kovetkeztében csokken. Nem kell a Szolgaltatonak megtéritenie az elmaradt hasznot, tovabba azt a
karpdtlast vagy koltséget, amely az El6fizetdt ért vagyoni és nem vagyoni hatrany csokkentéséhez vagy
kikiiszobdléséhez sziikséges.

A Szolgaltato felelossége felrohatosag esetén all fenn, azaz mentesiil a kartéritési felel6sség alol, ha bizonyitja,
hogy a késedelem elkeriilése vagy a hibatlan teljesités érdekében ugy jart el, ahogy az az adott helyzetben
elvarhato.

Nem kell a Szolgaltatonak megtériteni a kdrnak azt a részét, amelyet vis major okozott, vagy abbol szdrmazott,
hogy az El6fizeto a kar elharitasa, illetdleg csokkentése érdekében nem ugy jart el, ahogy az az adott helyzetben
elvarhato. A karmegeldzési és karenyhitési kotelezettség teljesitéseként az Eldfizetd vallalja, hogy a Szolgaltatot
haladéktalanul értesiti, hogy a Szolgaltatdo szolgaltatasa részben vagy egészen nem megfeleléen mikddik. A
Szolgaltato nem felel azokért a karokért és koltségekért, amelyek azért meriiltek fel, mert az El6fizetd
karenyhitési kotelezettségét késedelmesen vagy egyaltalan nem teljesitette.

15.9. Az el6fizetdi szerz6désekbdl eredd kovetelések eléviilési ideje egy év.

15.10. Az Eléfizetd koteles a szolgaltatds igénybevétele sordn az ASZF és az egyedi eléfizetSi szerz6dés alapjan
eljarni. Az Eldfizetd felel0sséggel tartozik a Szolgéltatd felé az eldfizetdi szerz6dés megszegésébdl eredd
ténylegesen felmeriilt karokért (kiilondsen nem megfeleld vevokésziilék meghibasodasabol, nem engedélyezett
berendezés csatlakozastatdsabol, szolgaltatd ellenérzési joganak megakadalyozasabol, szolgaltatd altali
hibaelharitas biztositasanak elmulasztdsabol, harmadik személy részére torténd jogosulatlan jel- vagy
szolgaltatasatengedésbol, illetve jogellenes jelvételezésbdl eredd karokért).

A harmadik személy részére torténd jogosulatlan jel- vagy szolgaltatasatengedés, illetve
jogellenes jelvételezés esetén az érvényes eldfizetdi szerzodeéssel rendelkezd Elofizetd koteles
—a Szolgéltatot terheld, legalabb hat honapos iddszakban megvaldsitott eléfizetdi hely
ellendérzésre figyelemmel — a jogosulatlan jel- vagy szolgaltatdsatengedéssel, illetve jogellenes
jelvételezéssel érintett programcsomag hat havi dija 20%-anak megfeleld Osszegli kotbér
megfizetésére. A Szolgaltatd az Eldfizetdvel szembeni és kotbér mértékét meghalado karat
jogosult érvényesiteni.

15.11. Egyik Fél sem felel jelen ASZF-ben megallapitott valamely kotelezettsége teljesitéséért azokban az
esetekben, amikor olyan, az adott Fél érdekkorén kiviil es6, elore nem lathato koriilmények (vis maior) meriilnek
fel, amelyek megakadalyozzak az el6fizetéi szerzodés teljesitését. Ilyen koriilmények kiilonosen, de nem
kizarélagosan a haborus cselekmények, lazadas, szabotazs, robbantasos merénylet, sziikséghelyzet, elemi csapas
(arviz, tlizvész, villamcsapas, szél- és hovihar, belviz, mas természeti katasztrofa, kozmiiszolgaltatas
szlinetelése), illetve a torvény alapjan arra feljogositott szervezetek rendkiviili helyzetben tett intézkedéseinek
kovetkezményei. Ezek az esetek a szerz6dd feleket az eldfizetdi szerzddésben wvallalt kotelezettségeik
teljesitésében korlatozzak vagy gatoljak, és ennek eredményként vétlen médon vagyoni vagy nem vagyoni kart
okoznak.
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