15. Az iigyfélszolgalat miikodése, az elofizetéi bejelentések, panaszok intézése
(dijreklamacio, kotbér és kartéritési igények intézése).

15.1. A Szolgéltatd6 az Elé6fizeték és Felhaszndlok bejelentéseinek intézésére, panaszaik kivizsgdldsdra és
orvosldsdra, az Eldfizet6k és Felhasznalok tdjékoztatdsdra tigyfélszolgdlatot mikodtet, melynek elérhetdségeit
jelen ASZF 2.1. pontja tartalmazza.

A Szolgéaltatd a telefonhdlézaton elérhetd tigyfélszolgalat elérését koteles a legalacsonyabb diji hivds dijanal
nem magasabb dijazdsi hivhatésdggal is biztositani. Az Ugyfélszolgalat elérhetdségének biztositdsa érdekében
szolgaltaté havi 4tlagban az tigyfélszolgélatra jelentkezd hivdsok legalabb 75%-a esetében legfeljebb 120
mdsodpercen beliil ligyintézd bejelentkezését is biztositja.

15.2. Az iigyfélszolgélat Utjdn a Felhaszndld, illetve az Eléfizetd szolgaltatds irdnti igényt jelenthet be, kizardlag
frasban szerz8dést kothet, médosithat és sziintethet meg, dijfizetést teljesithet, kizdrdlag {rdsban sziineteltetés
irdnti igényt jelenthet be, a szolgdltatdssal kapcsolatban tdjékozddhat és informacidt kérhet, hibabejelentést tehet,
ifrasban a szolgaltatdssal kapcsolatban panasszal élhet.

15.3. Ha az iigyfélszolgalaton az Eléfizetd hibét kivan bejelenteni, a Szolgéltaté az ASZF 14. pontja szerint jar
el.

15.4. A Szolgéltaté az Elofizet6ktdl szarmazd bejelentéseket, panaszokat és a bejelentés, panasz alapjan tett
intézkedéseket visszakovethetd médon nyilvantartdsdban rogziti, és az adatkezelési szabdlyok betartdsdval azt
egy évig megorzi.

A nyilvantartds minden bejelentésrdl, panaszrol a kovetkezd adatokat tartalmazza:

- az El6fizetd bejelentése, illetve panasza alapjdn tartalmazza

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

b) az eldfizetéi hivészdmot vagy mds azonositét, igy példaul ha sziikséges, az eldfizetdi szolgaltatds
megnevezését, a hozzaférési pont cimét,

c) a bejelentés, panasz rovid leirasat,

d) a bejelentés id6pontjat (év, honap, nap, éra).

- a Szolgéltat6 vizsgélatdnak eredményeként tartalmazza

e) a hiba okdnak behatdroldsara tett intézkedéseket, a bejelentés, panasz kivizsgaldsdnak eredményeit,

f) a hiba okat,

g) a bejelentés, panasz orvosldsanak modjat és idOpontjat (év, hdnap, nap, 6ra), eredményét (eredménytelenségét
és annak okat)

h) az Eléfizetd értesitésének modjat és idSpontjat.

A Szolgaltaté az Elofizetd bejelentését, panaszat azonnal elintézhet6 szdébeli panasz esetén lehetdleg azonnal,
nem szoébeli vagy hosszabb iigyintézést igényld szébeli bejelentés esetén legkésdbb a bejelentéstdl szamitva a 6.
sz mellékletben meghatdrozott idon beliil kivizsgélja és a vizsgdlat eredményérdl az El6fizetot értesiti azonnali
tigyintézés esetén az Eldfizetd igénye szerint széban vagy irdsban, késébbi ligyintézés esetén a kivizsgdlds
befejezésétdl szamitott 15 napon beliil irasban. Amennyiben a bejelentés, panasz kivizsgéldsdra (pl. harmadik fél
bevondsa miatt) a 30 nap nem elegendd, a Szolgiltaté koteles irdsban értesiteni az Eldfizetét az ligy
elintézésének varhat6 idépontjardl.

Ha a bejelentés, panasz kivizsgildsdhoz vagy orvosldsdhoz helyszini bejaras is sziikséges, az Eléfizetd az eldre
egyeztetett idépontban koteles a Szolgéltat részére a bejutdst és a hozzaférést biztositani. Ha ez az Eléfizetd
hibdjabdl meghidsul, a Szolgéltatd az Eléfizetdt 1ij idopont egyeztetésére valé felhivdssal értesiti, és az iligy
elintézésének hatarideje az 4j idopontig terjedd idészakkal meghosszabbodik, tovabba az Eldfizet6t kiszallasi dij
fizetésének kotelezettsége terheli.

Az eldfizet6i panasz elutasitdsardl szol6 indokolt dlldspontjat a Szolgaltaté az Eldfizetd részére legkésdbb a
panasz benyujtasat kovetd 15 napon beliil megkiildi.

15.5. Ha az Eléfizeté a Szolgéltat6 4ltal felszdmitott dij Osszegét vitatja, a Szolgdltaté az irdsbeli bejelentést
(dfjreklamdciot) haladéktalanul nyilvantartdsba veszi és lehetdleg azonnal, egyéb esetben legfeljebb 30 napon
beliil megvizsgéilja. Az El6fizetd koteles a dijreklam4ciét irdsban, indokldssal elldtva benydjtani. A 30 (harminc)



napos hatdrid6 elmulasztdsa esetén a Szolgéltatd a bejelentés megvizsgdldsdnak befejezéséig nem jogosult az
eléfizetdi szerz6dést dijtartozas miatt a jelen ASZF 13.6. pontjdban foglaltak szerint felmondani. A Szolgaltat6
dijreklamaciét a fizetési hatdridét koveto 5. napig fogad el irdsbeli formédban.

Ha az FEl6fizetd a bejelentést a dijfizetési hataridd lejarta elétt nydjtja be {rdsban a Szolgaltatéhoz, és a
bejelentést a Szolgéltatd nem utasitja el annak nyilvantartdsba vételét kovetd 5 napon beliil, a bejelentésben
érintett dijtétel vonatkozdsidban a dijfizetési hatdrid6 a difjreklamédcié megvizsgdldsdnak iddtartamaval
meghosszabbodik. Egyéb esetben az El6fizetd a vitatott dij eredeti fizetési hatdridOre torténé megfizetésére
koteles.

Ha a Szolgéltatd az irdsbeli bejelentésnek helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kovetkezd havi
elszamolas alkalmaval, egyébként a bejelentés elbiralasitdl szamitott 30 napon belill — az El6fizetd vélasztisa
szerint — a dijkiilonbozetet és annak a dij befizetésének napjatdl jaré kamatait az Eléfizetd szamldjan egy
Osszegben jovairja vagy a dijkiillonbozetet és annak kamatait az Eléfizetd részére egy Osszegben visszafizeti. A
dijkiilonbozet jovairdsa vagy visszafizetése esetén az Eldfizetot megilleté kamat mértéke azonos a Szolgaltatot
az Elofizetd dijfizetési késedelme esetén megilletd kamat mértékével. Brutté 100 Ft alatti tdlfizetést a
Szolgéltaté nem térit vissza.

Eléfizetd a Szolgdltatd 4ltal megadott dijfizetési hatdriddben torténd dijfizetésre dijreklamdcidja esetén is
koteles.

Ha az El6fizetd a Szolgéltat6 altal kovetelt dij 6sszegszerliségét vitatja, a Szolgdltaténak kell bizonyitania, hogy
a hélézata az illetéktelen hozzaféréstdl védett és szadmldzdsi rendszere zart, a dij szdmldzdsa, tovabba
megéllapitdsa helyes volt.

15.6. Az Eldfizetd kérésére a Szolgdltatonak az adatkezelési szabdlyok figyelembe vételével biztositania kell,
hogy az Eléfizeté a kezelt adatok torléséig dijmentesen megismerhesse az éltala fizetend6 dij szamitdsahoz
sziikséges szdmldzasi adatokra vonatkoz6 kimutatast.

Az egyéni Elofizetd kérésére a Szolgaltaté ezen adatokat nyomtatott formaban dijmentesen koteles dtadni. Nem
egyéni El6fizetdk részére vagy egyéni Eldfizet6knek az éven beliili harmadik alkalomtdl a Szolgaltaté az
adatokat elektronikus formdban szolgéltatja ki dijmentesen. Ha az el6fizetési dij szdmitdsdhoz sziikséges
forgalmazdsi és szdmldzdsi adatokra vonatkozdé kimutatdsokbol megdllapithatd, hogy a dijreklaméciét a
Szolgéltat6 érdekkorében felmeriilt koriilmény okozta, abban a naptdri évben, amikor az elsd ilyen dijreklaméci6
bekovetkezett, a Szolgéltaté az adatokat korlatlan szamu alkalommal koteles az egyéni Eléfizetdnek nyomtatott
formdban dijmentesen atadni.

Szamlamasolatot Szolgaltaté Eléfizetd részére a szdmla fizetési hatdridejéig az Elofizetd kérésére dijmentesen
biztosit, a szdmla fizetési esedékessége utdn az 1. sz. melléklet szerinti dijat szamitja fel.

15.7. Az Eléfizeté kotbérigénnyel 1éphet fel, ha a Szolgiltaté az atirdst vagy a hibajavitdst az arra az ASZF
szerint rendelkezésére 4ll6 idGtartam alatt nem végezte el.

Az itirds késedelmes teljesitése miatti kotbérre vonatkozé szabélyokat az ASZF 10.2.1. pontja, a szolgéltatas
hibas teljesitése és a hibajavitas késedelme miatti kotbérre vonatkozé szabalyokat és koriilményeket az ASZF 14.
pontja, megfizetésének mddjait a 14.12. pontja tartalmazza.

Az Eléfizetd a Szolgaltatonak kotbérigényét irdsban jelenheti be, mely bejelentést a Szolgaltaté haladéktalanul
nyilvantartdsba veszi, annak jogossigit legfeljebb 30 napon beliill megvizsgdlja és postai tton kézbesitett
tértivevényes levélben értesiti az Elofizetdt a vizsgdlat eredményérdl, tovabba az igény elfogaddsardl vagy
elutasitasarol.

Ha a kotbérigény kivizsgélasdhoz helyszini bejaras is sziikséges, az Eléfizetd az elére egyeztetett idépontban
koteles a Szolgaltaté részére a bejutast és a hozzaférést biztositani. Ha ez az El6fizetd hibdjabol meghidsul, a
Szolgéltat6 az Eléfizetdt dj idopont egyeztetésére vald felhivassal értesiti, és az iigy elintézésének hatdrideje az
4j id6pontig terjedd idészakkal meghosszabbodik, tovabb4 az Eldfizetdt kiszéllasi dij fizetésének kotelezettsége
terheli, illetdleg az El6fizetd miatt meghitisult idépont és az dj idépont kozotti iddszakra esd kotbér dsszege nem
kovetelhetd Szolgéltat6tol.

A Szolgiltaté nem koteles a kotbért fizetni az ASZF 14. pontjaban (kiillondsen 14.2. pontban) megjelolt
esetekben.

Ha az El6fizetd a szolgaltatds mindségi problémdja miatt a Szolgéltattdl dijesokkentést kapott, ugyanazon
mindségi probléma miatt egyidejlileg kotbérre nem jogosult.



15.8. Mind az ElSfizetd, mind a Szolgiltaté az Altaldnos Szerzddési Feltételekben, az Egyedi elbfizetoi
szerzOdésben vagy az egyébként hatdlyos jogszabalyokban meghatarozott kotelezettségeit felréhaté médon nem
teljesiti vagy megszegi és ezzel kart okoz, azt a felek eltéréd megdllapoddsa hidnydban, a polgdri jog altaldnos
szabdlyai szerint koteles megtériteni a madsik fél részére, azzal az eltéréssel, hogy az elmaradt haszon
megtéritésére nem kotelezhetd.
A Szolgéltaté nem felelds azon karok tekintetében, amelyek
- barmely hozzaférés, a Berendezések, a Szolgdltatdsok szdllitdsabdl, felszerelésébdl,
karbantartdsabdl, miikodtetésébdl erednek, feltéve, hogy a kart nem a Szolgaltaté szandékos vagy
sulyosan gondatlan magatartdsa okozta,
- tovdbbd azon kdrok tekintetében, amelyek az Eldfizetd, annak megbizottjai, illetve az Eléfizetdnek
a berendezést, terméket, illetve szolgaltatdsokat nyujtok cselekményeibdl vagy mulasztdsaibdl
fakadnak
- tovabba a tdrolt, atvitt, illetve rogzitett adatoknak a Szolgdltatdsok, illetve Berendezések miatti
megsemmisiilésébol eredd vagyoni és nem vagyoni kdrok tekintetében, még akkor sem, ha
Szolgaltaté eldzetesen értesiilt ilyen karok bekovetkeztének lehetdségérol.
Egyik fél sem felelés — még akkor sem, ha ezek bekovetkezésének lehetdségérdl eldzetesen értesiilt — az
esetleges, akdr eldreldthatd, akar elére nem lathatd, kozvetett vagy véletlenszerlien bekovetkezd karokért,
ideértve, de nem kizdrélag az adatvesztést, a cégérték-csokkenést. A felek a teljesitett Szolgaltatdsok ellenértékét
oly médon hatdrozzdk meg, hogy az megfelelden ellentételezze a Szolgéltat6 feleldsségének jelen pont szerinti
korl4tozasat.
Ha az Eléfizetd a Szolgéltatonak kértéritési igényét — a lentebb szabdlyozott mdédon - irdsban bejelenti, a
Szolgéltatd a bejelentést haladéktalanul nyilvantartidsba veszi, annak jogossdgit legfeljebb 30 napon beliil
megvizsgdlja és postai tton kézbesitett tértivevényes levélben értesiti az Eldfizetot a vizsgalat eredményérol.

A Kkérigény bejelentésének tartalmaznia kell a kdrokozé magatartds lefrdsat és a kdrigény Osszegszerl
megjelolését. A karigényt legalabb ajanlott levélpostai kiildeményként vagy személyesen atadva kell a masik
félhez eljuttatni. Egyéb mddon tett karigény bejelentések esetén a Szolgaltatd részére a fent megszabott hataridd
nem kezddédik meg, ameddig a karigény ajanlott levélpostai kiilldeményként vagy személyesen dtadva meg nem
érkezik.

Amennyiben a Szolgéltatd az el6zdek szerint bejelentett kdrigényre 30 (harminc) napon beliil érdemi
nyilatkozatot nem tesz, az esetben tgy kell tekinteni, hogy a kdrigényt elismeri. Amennyiben a Szolgéltat6 az
Eléfizetd karigényét elismeri, az esetben az elismeréstdl szdmitott 8 (nyolc) napon beliil — illetve a felek altal
meghatdrozott egyéb iitemezés szerint — koteles azt kiegyenliteni. Amennyiben a Szolgéltatd az Eléfizetd
karigényét nem vagy csak részben ismeri el jogosnak és a felek kozotti egyeztetés nem vezet eredményre, az
esetben az El6fizetd karigényét jogi dton a 4. sz. mellékletnek megfelelden érvényesitheti a Szolgaltatéval
szemben.

Amennyiben az El6fizetd magatartdsa kdrokozdshoz vezet, az esetben a Szolgdltaté a fent meghatdrozott
szabdlyok szerint koteles karigényét az Elofizetd részére bejelenteni. Az El6fizeté a karigény-bejelentésre
legfeljebb 30 (harminc) napon beliil koteles reagdlni. Amennyiben az Elofizeto a Szolgaltaté karigényét elismeri,
az esetben az elismeréstdl szdmitott 8 (nyolc) napon beliil — illetve a felek 4ltal meghatarozott egyéb iitemezés
szerint — koteles azt kiegyenliteni. Amennyiben az El6fizetd a kdrigény bejelentésre nem reagdl, illetve azt nem
ismeri el, a Szolgéltat6 az igényét jogi tton a 4. sz. melléklet szerint érvényesitheti.

A Szolgéltaté feleldssége felrohatdsag esetén 4ll fenn, azaz mentesiil a kértéritési feleldsség aldl, ha bizonyitja,
hogy a késedelem elkeriilése vagy a hibdtlan teljesités érdekében ugy jart el, ahogy az az adott helyzetben
altaldban elvérhato.

Nem kell a Szolgaltatonak megtériteni a kdrnak azt a részét, amelyet vis major okozott, vagy abbdl szdrmazott,
hogy az Elé6fizetd a kar elhdritdsa, illetdleg csokkentése érdekében nem ugy jart el, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhat6. A karmegel6zési és karenyhitési kotelezettség teljesitése részeként az Eldfizet6 villalja,
hogy a Szolgaltatét haladéktalanul értesiti, hogy a Szolgéltatd szolgdltatdsa részben vagy egészen nem
megfelelden miikodik. A Szolgéltatd nem felel azokért a karokért és koltségekért, amelyek azért meriiltek fel,
mert az Eléfizeté karmegel6zési, karenyhitési kotelezettségét késedelmesen vagy egyaltalan nem teljesitette.

15.9. Az eldfizetdi szerz8désekbdl eredd kovetelések eléviilési ideje egy év.

15.10. Az Eléfizeté koteles a szolgéltatds igénybevétele sordn az ASZF és az egyedi elofizetdi szerzédés alapjan
eljarni. Az Eléfizetd felel0sséggel tartozik a Szolgdltatd felé az eldfizetdi szerz8dés megszegésébdl eredd
ténylegesen felmeriilt karokért és koltségekért (kiillonosen nem megfeleld vevokésziilék meghibadsoddsabdl, nem
engedélyezett berendezés csatlakozdstatasabol, szolgaltatd ellendrzési jogdnak megakaddlyozasabdl, szolgaltatd



altali hibaelhdritds biztositdsdnak elmulasztdsabodl, harmadik személy részére torténd jogosulatlan jel- vagy
szolgaltatdsdtengedésbdl, illetve jogellenes jelvételezésbdl eredd karokért).

A harmadik személy részére torténd jogosulatlan szolgéltatdsidtengedés, illetve jogellenes jelvételezés esetén az
érvényes eldfizetdi szerzddéssel rendelkezd Eldfizetd koteles — a Szolgaltatét terheld, legaldbb hat hdénapos
idészakban megvaldsitott elofizetdi hely ellendrzésre figyelemmel — a jogosulatlan szolgaltatdsiatengedéssel,
illetve jogellenes jelvételezéssel érintett szolgéltatdsi csomag hat havi dija 20%-4anak megfeleld 6sszegti kotbér
megfizetésére. A Szolgiltatd az Elbfizetdvel szembeni és kotbér mértékét meghaladé kardt 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 esd, elére nem lathaté koriilmények (vis maior) meriilnek
fel, amelyek megakaddlyozzdk az el6fizetdi szerzddés teljesitését. Ilyen koriilmények kiilonosen, de nem
kizarélagosan a haborus cselekmények, ldzadas, szabotdzs, robbantdsos merénylet, sziikséghelyzet, elemi csapds
(arviz, tlzvész, villaimcsapds, szél- és hdvihar, belviz, mds természeti katasztréfa, kozmiiszolgaltatas
sziinetelése), illetve a torvény alapjan arra feljogositott szervezetek rendkiviili helyzetben tett intézkedéseinek
kovetkezményei. Ezek az esetek a szerz6dd feleket az eldfizetdi szerzodésben vallalt kotelezettségeik
teljesitésében korlatozzak vagy gatoljak, és ennek eredményként vétlen médon vagyoni vagy nem vagyoni kart
okoznak.



