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Elofizetoi panaszok kezelése

Az El6fizet6 szdbeli panaszat a Szolgaltatonak azonnal meg kell vizsgalnia, és sziikség
szerint orvosolnia kell. Ha az El6fizetd a panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatd
a panaszroél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul koteles jegyzokonyvet
felvenni, s annak egy masolati példanyat az El6fizetének atadni. Ha a panasz azonnali
kivizsgdldsa nem lehetséges, a Szolgdltatd a panaszrél haladéktalanul koteles
jegyzokonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat koteles az El6fizetének atadni,
egyebekben pedig a kévetkez6é bekezdésben irtak alkalmazandoak.

A Szolgaltaté az Ggyfélszolgalathoz érkez6, a Szolgaltatds min6ségére vonatkozd irasbeli
vagy elektronikus levélben kozolt El6fizet6i panaszokat kivizsgalja, és a vizsgalat
eredményérdl a panasz benyujtasatdl szamitott 30 napon belll irdsban vagy elektronikus
levélben tajékoztatja az El6fizet6t. A panasz elutasitdsa esetén a Szolgaltatd a valaszt
indokolassal latja el, tovabba abban az El6fizetot tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval
mely hatdésag vagy békéltet6 testilet eljarasat kezdeményezheti, és mi annak levelezési
cime. A valaszt a Szolgaltaté 3 évig koteles meglrizni, és azt az ellenérzd hatédsagoknak
kérésikre bemutatni.

Dijreklamacio intézése
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szlikség szerint orvosolnia kell. Ha az El6fizet6 a bejelentés kezelésével nem ért egyet, a
Szolgaltatd a dijreklamaciéorol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul
koteles jegyzOkonyvet felvenni, s annak egy masolati példanyat az El6fizetének atadni.
Ha a dijreklamacié azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Szolgaltatd a bejelentésrdl
haladéktalanul koételes jegyz6konyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat koételes
az El6fizetonek atadni, egyebekben pedig a lentebb, igy kilonésen a koévetkez6
bekezdésben irtak alkalmazanddak.

Ha az El6fizet6 a Szolgaltatd altal felszamitott dij 0sszegét irasban vagy elektronikus
levélben vitatja, a Szolgaltaté a dijreklamaciot haladéktalanul nyilvantartasba veszi, azt
megvizsgalja és a bejelentés benyljtasatdl szamitott 30 napon belll irdsban vagy
elektronikus levélben tdjékoztatja az El6fizet6t. E hatdrid6 elmulasztdsa esetén a
Szolgaltatd a bejelentés megvizsgalasanak befejezéséig nem jogosult az Elofizetdi
szerzddést a dijfizetés elmulasztdsa miatt felmondani. A dijreklamaci6 elutasitdsa esetén
a Szolgaltaté a valaszt indokolassal latja el, tovabba abban az El6fizetot tajékoztatja
arrél, hogy dijreklamaciéjaval mely hatésdg vagy békéltetd testlilet eljarasat
kezdeményezheti, és mi annak levelezési cime. A valaszt a Szolgdltaté 3 évig koteles
megorizni, és azt az ellen6rzé hatésagoknak kérésiikre bemutatni.

Ha az Elofizetd a dijreklamaciot a dijfizetési hataridé lejarta el6tt nydjtja be a
Szolgaltatohoz, és a bejelentést a Szolgaltatd nem utasitja el 5 napon belll, Ugy a
bejelentésben érintett dijtétel vonatkozdsdban a dijfizetési hataridé a dijreklamacid
megvizsgalasanak id6tartamaval meghosszabbodik.

Ha az El6fizet6 a Szolgaltatd altal kovetelt dij 6sszegszerliségét vitatja, a szolgaltatonak
kell bizonyitania, hogy a szamlazasi rendszere zart, a dij szamlazasa, tovabba
megallapitasa helyes volt.
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Ha a szolgaltatdé szamlazasi rendszerének zartsagat az illetékes miniszter altal kijelolt
tanusitd szervezet tanusitja, a dijfizetési hataridé a dijreklamacid megvizsgalasanak
idétartamaval akkor sem hosszabbodik meg, ha a szolgaltatd a bejelentést 6t napon belil
nem utasitja el. A tanusitds megtorténtét a szolgaltaté az lgyfélszolgalatan kozzéteszi,
és errdl értesiti az El6fizeto6t.

Ha a szolgaltatd a dijreklamaciénak helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a
kovetkez6 havi elszamolas alkalmaval, egyébként a bejelentés elbiralasatol szamitott 30
napon belll a dijkalénbozetet és annak a dij befizetésének napjatédl jaré kamatait az
El6fizet6 szamlajan egy Osszegben jovairja vagy azt az El6fizet6 altal irdasban vagy
elektronikus levélben megjeldlt bankszamlara vagy magyarorszagi cimre az Elofizet6
részére egy Osszegben visszafizeti, feltéve, hogy az Elofizetének nincs a Szolgaltatdval
szemben fennalld lejart tartozasa. A dijkiilonbozet jévairdsa vagy visszafizetése esetén az
El6fizet6t megilletd kamat mértéke megegyezik a Szolgaltatét az Elofizetd dijfizetési
késedelme esetén megilleté6 kamat mértékével.

Az El6fizet0 kérésére a Szolgaltatonak biztositania kell, hogy az El6fizet6 az adatkezelési
szabalyok figyelembe vételével, a kezelt adatok torléséig dijmentesen megismerhesse a
fizetend6 dij szamitdsdhoz sziikséges forgalmazasi és szamlazasi adatokra vonatkozo
kimutatast.

Az egyéni El6fizetd kérésére a szolgaltatd forgalmazasi és szamlazasi adatokat évente
legfeljebb harom alkalommal nyomtatott formaban dijmentesen koteles atadni. Ha a
kimutatasokbdl megallapithatdé, hogy a dijreklamaciét a Szolgaltatdé érdekkérében
felmerilt koérilmény okozta, abban a naptari évben, amikor az elsé dijreklamacio
bekovetkezett, a Szolgaltatd az adatokat korlatlan szamua alkalommal koteles nyomtatott
formaban dijmentesen atadni.

A forgalommérésen alapuld szamlazas esetén a bejelentett szamlapanaszok
kivizsgalasanak és elintézésének az esetek 80%aban teljesitett hatarideje 5 nap
(minGségi célérték: 3 nap, vallalt minimalérték: 5 nap).

Jogorvoslat

A vitakat felek igyekeznek békés Uton rendezni. Ha az El6fizets vitatja a Szolgaltatonak a
Szolgaltatds minGségére, a Szolgaltatd altal végzett hibaelharitasra vagy a
Szolgaltatdssal kapcsolatos dijszamitadsra és szamlazasra vonatkozd allasfoglalasat a
Nemzeti Média-és Hirkozlési Hatdsag Hivatalatol mindség felligyeleti eljaras meginditasat
kérheti, tovabba az 1.3. pontban meghatarozott tovabba szervekhez is fordulhat.

Az El6fizet6 jogorvoslatért fordulhat az elévilési idon belll a magyar birésagokhoz. Az
elévilési id6 1 év. Barmely, az Altaldnos Szerzddési Feltételekbdl illetve az Egyedi
El6fizetdi Szerz6désbdl eredd jogvita esetére mind Szolgaltatd, mind El6fizeté
kélcsbntsen alavetik magukat a Szolgdltatd mindenkori székhelye szerint illetékes
birédsag kizardlagos illetékességének.
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A Szolgaltato feliigyeleti szervei

Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatdosag (cim: 1015 Budapest, Ostrom utca 23-25.,
levelezési cim: 1525 Budapest, Pf. 75., telefon: +36-1-457-7100, fax: +36-1-356-5520,
e-mail: info@nmhh.hu, honlap: www.nmhh.hu, amely honlapon az Ggyfélszolgalati irodak
cime és elérhet6sége ugyancsak megtalalhato)

Hirkozlési Fogyasztdi Jogok KépviselGjének Hivatala (levelezési cim: 1525 Budapest, Pf.
75., telefon: +36-1-457-7141, fax: +36-1-457-7105, e-mail: hfjk@nmhh.hu)

Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatdsag (cim: 1088 Budapest, Jozsef krt. 6., telefon: +36-1-
459-4800, honlap: www.fvf.hu, amely honlapon a terileti felligyel6ségek és
kirendeltségek cime és elérhetésége ugyancsak megtalalhaté)

Gazdasagi Versenyhivatal (cim: 1054 Budapest, Alkotmany u. 5., levelezési cim: 1245
Budapest 5. Pf. 1036, telefon: +36-1-472-8851, fax: +36-1-472-8905, e-mail:
ugyfelszolgalat@gvh.hu, honlap: www.gvh.hu)

Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyelete (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.,
levelezési cim: 1535 Budapest, 114. Pf. 777., telefon: +36-1-489-9100, fax: +36-1-489-
9102)
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