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A Szolgaltato az Eloéfizetoket a jelen tdjékozatod Gtjan tajékoztatja arrdl, hogy

a) az el6fizet6i szolgaltatas nyujtasaval kapcsolatos bejelentéseket, panaszokat milyen
feltételek szerint teheti meg a szolgéltatonal, az egyes fogyasztévédelmi szerveknél,
illetve az illetékes hatosagoknal,

b) az uigyfélszolgalathoz érkez6 egyes panaszokat mennyi idon beliil fogja kivizsgalni, és
a vizsgalat eredményérdl mennyi idon beliil és milyen modon értesiti az eléfizetot,

C) az elofizetdi szolgaltatds nyujtasaval kapcsolatos vitdk rendezése végett az eldfizetd
mely fogyasztovédelmi szervekhez, szervezetekhez, hatdosaghoz vagy birésaghoz
fordulhat.

A.l Az iigyfélszolgalat miikodése, az elofizet6i bejelentések, panaszok intézése
(Kivonat az ASZF-bél)

6.4.1. A Szolgaltato az Eléfizetdk és Felhaszndlok bejelentéseinek intézésére, panaszaik
Kivizsgalasara és orvoslasara, az El6fizetok és Felhasznalok tajékoztatasara tigyfélszolgalatot
miikddtet, melynek elérhetdségeit jelen ASZF 1.1. és 1.2. pontja tartalmazza.

A Szolgaltatd biztositja azt, hogy az ligyfélszolgalat legalabb hetente 1 munkanapon nyitva
tartson.

Az lgyfélszolgélat naptari évenként — a jogszabdly szerinti munkasziineti napokon tul —
Osszesen 10 munkanapon is zarva tarthat és amely napokon kizardlag telefonos hibabejelentd
szolgalat érhetd el. Az ligyfélszolgalat ezen zarva tartdsardl a Szolgéltatd a naptari datum
szerinti megjeloléssel legalabb 15 nappal korabban tajékoztatja az eldfizetéket az
igyfélszolgalaton kifiiggesztett hirdetmény és képtjsagban toérténd hirdetmény utjan, valamint
internetes oldalan.

6.4.2. A Szolgaltatd a nyilvanos elektronikus hirk6zlé halézaton elérhetd tligyfélszolgalat
elérését koteles a megfizetendd, legalacsonyabb diju hivas dijandl nem magasabb dijazasu
hivhatosaggal is biztositani. E szabdlyt a belfoldi halozatbol inditott hivasokra kell
alkalmazni. A Szolgaltatdo altal mikodtetett telefonos tigyfélszolgalat emelt dijas
szolgaltatassal nem miikddtethetd.

6.4.3. Az ligyfélszolgalat utjan a Felhasznal6 illetve az Elofizetd szolgaltatds iranti igényt
jelenthet be, szerzddést kothet, modosithat és sziintethet meg, dijfizetést teljesithet,
sziineteltetés iranti igényt jelenthet be, a szolgaltatissal kapcsolatban tajékozdodhat és
informaciot kérhet, hibabejelentést tehet, bejelentést tehet és panasszal élhet.

6.2.1. A jelen ASZF vonatkozasiban

a) elofizetdi bejelentés: az eléfizetdi panasz és a hibabejelentés,

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

A Szolgaltato a hibabejelentésekkel kapcsolatban a 6.1. pontban foglaltak szerint jar el.
A Szolgaltaté az EldfizetOktdl szarmazd panaszokat és a bejelentés, panasz alapjan tett

intézkedéseket visszakovethetd modon nyilvantartdsdban rdgziti, és az adatkezelési szabalyok
betartasaval azt az 5. sz. mellékletben megjeldlt szerinti idétartamig megorzi.



6.2.2. A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell. Ha az
Eldfizetd a panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatd a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl haladéktalanul koteles jegyzOkonyvet felvenni, s annak egy masolati példanyat
az Elofizetének atadni. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Szolgaltatd a
panaszrdl haladéktalanul kdoteles jegyzOkonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat
koteles személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben az Eléfizetének atadni telefonon
vagy egy¢b elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kdzolt szobeli panasz esetén
az Elofizetonek legkésobb a 30 napon beliili érdemi valasszal egyidejiileg megkiildeni.

A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznaladsaval kozolt szobeli panaszt
a Szolgaltato koteles egyedi azonositoszammal ellatni.

A panaszrol felvett jegyzOkonyvnek tartalmaznia kell az aldbbiakat:

a) az El6fizet6 neve, lakcime,

b) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

c) az Elo6fizeté panaszanak részletes leirasa, az Elofizet6 altal bemutatott iratok,
dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

d) a Szolgaltato nyilatkozata az El6fizeté panaszaval kapcsolatos allaspontjarol, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e) a jegyzOkonyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkodzlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével - az El6fizetd alairasa,

f) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szobeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositoszama.

A Szolgaltatd a panaszrol felvett jegyzOkonyvet és a valasz masolati példanyat 6t évig
koteles megdrizni, €s azt az ellendrzd hatosagoknak kérésiikre bemutatni.

A Szolgaltatd egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozoan a tovabbiak szerint koteles
eljarni.

Az irasbeli panaszt a Szolgaltatd - ha az Eurdpai Unid kozvetleniil alkalmazando jogi aktusa
eltéréen nem rendelkezik - harminc napon beliil koteles irdsban érdemben megvalaszolni €s
intézkedni annak kozlése irant. Ennél rovidebb hataridét jogszabaly, hosszabb 1d6t torvény
allapithat meg. A panaszt elutasitd allaspontjat a Szolgaltatd indokolni koteles. A Szolgaltato
a jegyzOkonyvet és a valasz masolati példanyat 6t évig koteles megdrizni, és azt az ellenérzo
hat6sagoknak kérésilikre bemutatni.

A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltatd koteles az Elofizetot irasban tdjékoztatni arrol, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely hatdésag vagy a békéltetd testiilet eljarasat
kezdeményezheti. Meg kell adni az illetékes hatosag, illetve a vallalkozas székhelye szerinti
békeélteto testiilet levelezési cimét.

Amennyiben a bejelentés, panasz kivizsgalasara ( pl. harmadik fél bevonasa miatt ) a 30 nap
nem elegendd, a Szolgaltato — a 30 napon beliil — koteles irdsban értesiteni az Eldfizetdt az
igy elintézésének varhato idépontjarol.

Ha a bejelentés, panasz kivizsgalasahoz vagy orvoslasdhoz helyszini bejaras is sziikséges, az
Eléfizetd az eldre egyeztetett idépontban koteles a Szolgaltatd részére a bejutast és a
hozzaférést biztositani. Ha ez az El6fizetd hibajabol meghitisul, a Szolgaltaté az Eldfizetdt uj
idépont egyeztetésére vald felhivassal értesiti, és az ligy elintézésének hatarideje az Uj
id6pontig terjedd iddszakkal meghosszabbodik, tovabba az Eloéfizet6t kiszallasi dij
fizetésének kotelezettsége terheli.



A fenti, Szolgaltatdbhoz — nem iigyfélszolgalatra — beérkezett panaszoktol eltéréen az
igyfélszolgalathoz érkezett panaszok esetében az ligyfélszolgalat minden esetben koteles a
Szolgéltatd panasszal kapcsolatos allaspontjat €és intézkedéseit indokolassal ellatva irasba
foglalni, és az El6fizetd a panasz beérkezését kovetd tizenot napon beliil megkiildeni, kivéve,
ha az Eléfizetd panaszat szoban kozli és a Szolgaltatd az abban foglaltaknak nyomban eleget
tesz.

Az tgyfélszolgalatra vonatkozd 15 napos vélaszadasi hataridd helyszini vizsgalat vagy
valamely hatosag megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizenot
nappal meghosszabbithat6. A valaszadasi hataridé meghosszabbitisarol és annak indokarol az
Elofizetot irasban, a valaszadasi hatarido letelte el6tt tajékoztatni kell.

Az tgyfélszolgalat az el6fizetdi panaszok intézése és a fogyasztok tajékoztatasa soran koteles
egylittmiikodni a fogyasztoi érdekek képviseletét ellato egyesiiletekkel.

6.2.3. Ha az Eldfizetd a Szolgaltatd altal felszamitott dij Osszegét vitatja, a Szolgaltatd a
bejelentést (dijreklamaciot) haladéktalanul nyilvantartasba veszi €s szobeli bejelentés esetén
lehetdleg azonnal, egyéb esetben legfeljebb 30 napon beliil megvizsgalja és megvalaszolja. A
Szolgaltato a bejelentés megvizsgalasanak befejezéséig nem jogosult az eléfizetdi szerzodést
dijtartozas miatt a jelen ASZF-ben foglaltak szerint felmondani.

A Szolgaltatd jogosult a 6.2.1. pont szerinti, valamint a dijreklamaciéra vonatkozé
nyilvantartast egységes nyilvantartasként kezelni.

Ha az El6fizeto a dijreklaméciot a dijfizetési hatarid6 lejarta elott nytjtja be a Szolgaltatéhoz,
és a dijreklaméciot a Szolgaltatdo nem utasitja el annak nyilvantartasba vételét kovetd 5 napon
beliil, a bejelentésben érintett dijtétel vonatkozasaban a dijfizetési hataridé a dijreklamacio
megvizsgalasanak idétartamaval meghosszabbodik. Egyéb esetben az El6fizetd a vitatott dij
eredeti fizetési hataridore torténd megfizetésére koteles €s a dijreklamacionak a vitatott dijon
(dijtételen) kiviili dijakra nincs halaszt6 hatalya.

Ha a Szolgaltato a dijreklamacionak helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kovetkezo
— az El6fizetd valasztasa szerint — a dijkiilonbozetet €s annak a dij befizetésének napjatol jard
kamatait az El6fizetd szamlajan egy Osszegben jovairja vagy a dijkiilonbozetet és annak
kamatait az Elofizetd részére egy Osszegben visszafizeti. A dijkiillonbozet jovairasa vagy
visszafizetése esetén az Eldfizet6t megilleté kamat mértéke azonos a Szolgaltatot az Eldfizetd
dijfizetési késedelme esetén megilletd kamat mértékével.

Ha az Eléfizetd a Szolgaltato altal kovetelt dij dsszegszerliségét vitatja, a Szolgéltatonak kell
bizonyitania, hogy a haldzata az illetéktelen hozzaféréstdl védett €s szamlazasi rendszere zart,

a dij szamldzasa, tovabba megallapitasa helyes volt.

7.5.1. A Szolgaltato altal fizetendd kotbér esetei meghatarozasat és megfizetése modjat a
6.2.5.-6.2.6. pontja tartalmazza.

6.3.4. Az elofizetdi szolgaltatassal kapcsolatos vitak rendezésének mddja

A hibabejelentéssel kapcsolatos eljarast az ASZF 6.1. pontja, a panaszokkal kapcsolatos
eljarast az ASZF 6.2. pontja tartalmazza.



Az FElo6fizeté dijreklamécioja elintézésével kapcsolatos panasza, kotbérigénye elintézésével
kapcsolatos panasza, kartéritési igénye elintézésével kapcsolatos panasza, valamint a
Szolgaltatoval szembeni egyéb jogvitaja vagy jogvitds helyzete esetén jogosult a 2. sz.
melléklet szerinti illetékes szervezetek vagy hatdsag(ok) vizsgalatat kérni.

A Szolgéltat6 az Elofizetovel szembeni igényével, valamint az Elofizetével szembeni egyéb
jogvitdja vagy jogvitas helyzete esetén jogosult a 2. sz. melléklet szerinti illetékes szervezetek
vagy hatésag(ok) vizsgalatdit kérni, amennyiben a szervezetnek vagy hatdésagnak van
hataskore az tigy elbirdlasara.

Az elofizetdi jogviszonybdl eredd esetleges jogvitakra a felek kikotik a Szolgaltatd székhelye
szerinti birdsagok kizarolagos illetékességét.

B./ Az Eléfizet6 felszolamlasi lehetdségei a Szolgaltatoval valé jogvita esetén

1. A halozat kiépitésével, atépitésével, az elofizetoi szolgaltatasok miiszaki mindségével, a
hibabejelenté szolgalat miikodtetésével, az egyedi eléfizet6i szerzédés és az altalanos
szerzodési feltételek tartalmaval kapcsolatos vita esetén, valamint nem természetes
személy esetén a 2. pontban megjelolt iigykorokben az NMHH Hivataldhoz: [Eht. 10.§

(1) m)]

Nemzeti Média- és Hirkozlési 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 tartalmazé jogszabalyok:
2003. évi C. torvény az elektronikus hirkdzlésrol
2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatdsagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairdl


mailto:info@nhh.hu

2. Az elektronikus hirkozlési szolgaltatiast igénybe vevé felhasznalokat, eléfizetoket,
nézoket, hallgatokat, fogyasztokat megilletd, elektronikus hirkozléssel kapcsolatos
jogok, valamint méltanylast érdemlo érdekek érvényesiilésének eldsegitése érdekében,
valamint valamely elektronikus hirkozlési szolgaltatas nyujtasaval kapcsolatos olyan
magatartas észlelése esetén, amely az elektronikus hirkozlési szolgaltatasra vonatkozo
szabaly megsértésének nem mindsiil, illetve nem tartozik a Médiatanacs, az EInok és a
Hivatal hataskorébe, de az elektronikus hirkozlési szolgaltatast igénybe vevé
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)]

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 hirk6zlésrol

2010. évi CLXXXV. torvény a médiaszolgaltatasokrol és a tomegkommunikaciorol

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

3. Az iigyfélszolgalattal, az eléfizetdi szamlapanaszok elektronikus hirkézlési szolgaltato
altali intézésének rendjével kezelésével, a szamla tartalmaval kapcsolatban az Eht-ben.
vagy az Eht. végrehajtasara Kibocsatott jogszabalyban meghatarozott rendelkezések
fogyasztékkal 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.§, Fttv. 10.§ (1)]

Nemzeti Fogyasztévédelmi 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 Fogyasztdvédelmi Felligyel6ség
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@nfh.hu

Csongrad Megyei Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi FelligyelGség
Cim: 6721 Szeged, Tisza L. krt. 11.

Postacim: 6701 Szeged, Pf.: 12.

Telefon: +36 62 541 737

E-mail: fogyved_daf_szeged@nfh.hu

A panaszok és bejelentések megtételének modjat tartalmazé jogszabalyok:

1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrdl

2008. évi XLVII. torvény a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol
2003. évi C. torvény az elektronikus hirkozlésrol
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2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairdl

4. A szolgaltatonak a tisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarol
sz016 1996. évi LVII. torvénybe iitkoz6 magatartasa, valamint az Eht. vagy az Eht.
végrehajtasara Kibocsatott jogszabalyban az elofizetok elektronikus hirkozlési
szolgaltato altali tajékoztatasara vonatkozoan eléirt kovetelmények — az egyedi elofizetoi
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

A panaszok ¢és bejelentések megtételének modjat tartalmazé jogszabalyok:

1996. évi LVIL. torvény a tisztességtelen piaci magatartas és versenykorlatozas tilalmarol
2008. évi XLVIIL. torvény a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmarol

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

5. A Szolgaltato altalanos helyi vallalkozasi tevékenységével kapcsolatos jogvita esetén:

Hédmezbvasarhelyi Onkormanyzat jegyzéije
Hodmezbvasarhely, Kossuth tér 1. ; 62/530-159

6. Az els6 fokon illetékes birésagi forum:

Hodmezbvasarhely Varosi Birdsag
Hodmezbvasarhely, Kossuth tér 4. ; 62/535-600

A panaszok és bejelentések megtételének médjat tartalmazé jogszabalyok:
1952. évi III. torvény a polgari perrendtartasrol
1959. évi IV. térvény Polgari Torvénykonyvrél

7. Az eléfizetdo és a szolgaltaté kozotti, a termék mindségével, biztonsagossagaval, a
termékfelelosségi szabalyok alkalmazasaval, a szolgaltatas minéségével, tovabba a felek
kozotti szerzodés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitas iigy birdsagi eljarason
kivilli rendezése, e célbol egyezség létrehozasanak megkisérlése, ennek
eredménytelensége esetén pedig az iligyben dontés hozatala iigyében (amennyiben az
elofizeté a szolgaltatoval mar kozvetleniil megkisérelte a vitas iigy rendezését) esetén az
illetékes Békélteto Testiilet: [Fgytv. 18.§ (1)]

Békés Megyei Békéltetd Testilet
5601 Békéscsaba, Penza Itp. 5.
(66) 324-976, 446-354, 451-775
bmkik@bmkik.hu

Csongrad Megyei Békéltets Testilet
6721 Szeged, Périzsi krt. 8-12.

(62) 486-987

info@csmkik.hu

A panaszok ¢és bejelentések megtételének modjat tartalmazé jogszabalyok:



1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrol
2003. ¢évi C. torvény az elektronikus hirkdzlésrol

8. Fogyasztovédelmi iigyben altalaban

Orszagos Fogyasztovédelmi Egyesiilet (OFE)
1012 Budapest, Logodi u. 22-24.

Telefon: (1) 311-7030

Telefax: (1) 331-7386

A panaszok és bejelentések maodjat tartalmazo jogszabalyok, szabalyok:
1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrol
Az érintett fogyasztovédelmi szervezet eljarasrendje szerint.



