
 

 

 

 

Előfizetői panaszok kezelése 
 

 

Az Előfizető szóbeli panaszát a Szolgáltatónak azonnal meg kell vizsgálnia, és szükség 

szerint orvosolnia kell. Ha az Előfizető a panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgáltató 

a panaszról és az azzal kapcsolatos álláspontjáról haladéktalanul köteles jegyzőkönyvet 

felvenni, s annak egy másolati példányát az Előfizetőnek átadni. Ha a panasz azonnali 

kivizsgálása nem lehetséges, a Szolgáltató a panaszról haladéktalanul köteles 

jegyzőkönyvet felvenni, és annak egy másolati példányát köteles az Előfizetőnek átadni, 

egyebekben pedig a következő bekezdésben írtak alkalmazandóak. 

 

A Szolgáltató az ügyfélszolgálathoz érkező, a Szolgáltatás minőségére vonatkozó írásbeli 

vagy elektronikus levélben közölt Előfizetői panaszokat kivizsgálja, és a vizsgálat 

eredményéről a panasz benyújtásától számított 30 napon belül írásban vagy elektronikus 

levélben tájékoztatja az Előfizetőt. A panasz elutasítása esetén a Szolgáltató a választ 

indokolással látja el, továbbá abban az Előfizetőt tájékoztatja arról, hogy panaszával 

mely hatóság vagy békéltető testület eljárását kezdeményezheti, és mi annak levelezési 

címe. A választ a Szolgáltató 3 évig köteles megőrizni, és azt az ellenőrző hatóságoknak 

kérésükre bemutatni. 

 

 

Díjreklamáció intézése 
 

 

Az Előfizető szóbeli díjreklamációját a Szolgáltatónak azonnal meg kell vizsgálnia, és 

szükség szerint orvosolnia kell. Ha az Előfizető a bejelentés kezelésével nem ért egyet, a 

Szolgáltató a díjreklamációról és az azzal kapcsolatos álláspontjáról haladéktalanul 

köteles jegyzőkönyvet felvenni, s annak egy másolati példányát az Előfizetőnek átadni. 

Ha a díjreklamáció azonnali kivizsgálása nem lehetséges, a Szolgáltató a bejelentésről 

haladéktalanul köteles jegyzőkönyvet felvenni, és annak egy másolati példányát köteles 

az Előfizetőnek átadni, egyebekben pedig a lentebb, így különösen a következő 

bekezdésben írtak alkalmazandóak. 

 

Ha az Előfizető a Szolgáltató által felszámított díj összegét írásban vagy elektronikus 

levélben vitatja, a Szolgáltató a díjreklamációt haladéktalanul nyilvántartásba veszi, azt 

megvizsgálja és a bejelentés benyújtásától számított 30 napon belül írásban vagy 

elektronikus levélben tájékoztatja az Előfizetőt. E határidő elmulasztása esetén a 

Szolgáltató a bejelentés megvizsgálásának befejezéséig nem jogosult az Előfizetői 

szerződést a díjfizetés elmulasztása miatt felmondani. A díjreklamáció elutasítása esetén 

a Szolgáltató a választ indokolással látja el, továbbá abban az Előfizetőt tájékoztatja 

arról, hogy díjreklamációjával mely hatóság vagy békéltető testület eljárását 

kezdeményezheti, és mi annak levelezési címe. A választ a Szolgáltató 3 évig köteles 

megőrizni, és azt az ellenőrző hatóságoknak kérésükre bemutatni. 

 

Ha az Előfizető a díjreklamációt a díjfizetési határidő lejárta előtt nyújtja be a 

Szolgáltatóhoz, és a bejelentést a Szolgáltató nem utasítja el 5 napon belül, úgy a 

bejelentésben érintett díjtétel vonatkozásában a díjfizetési határidő a díjreklamáció 

megvizsgálásának időtartamával meghosszabbodik. 

 

 

Ha az Előfizető a Szolgáltató által követelt díj összegszerűségét vitatja, a szolgáltatónak 

kell bizonyítania, hogy a számlázási rendszere zárt, a díj számlázása, továbbá 

megállapítása helyes volt. 

 



 

 

 

 

 

 

 

Ha a szolgáltató számlázási rendszerének zártságát az illetékes miniszter által kijelölt 

tanúsító szervezet tanúsítja, a díjfizetési határidő a díjreklamáció megvizsgálásának 

időtartamával akkor sem hosszabbodik meg, ha a szolgáltató a bejelentést öt napon belül 

nem utasítja el. A tanúsítás megtörténtét a szolgáltató az ügyfélszolgálatán közzéteszi, 

és erről értesíti az Előfizetőt. 

 

Ha a szolgáltató a díjreklamációnak helyt ad, havi díjfizetési kötelezettség esetén a 

következő havi elszámolás alkalmával, egyébként a bejelentés elbírálásától számított 30 

napon belül a díjkülönbözetet és annak a díj befizetésének napjától járó kamatait az 

Előfizető számláján egy összegben jóváírja vagy azt az Előfizető által írásban vagy 

elektronikus levélben megjelölt bankszámlára vagy magyarországi címre az Előfizető 

részére egy összegben visszafizeti, feltéve, hogy az Előfizetőnek nincs a Szolgáltatóval 

szemben fennálló lejárt tartozása. A díjkülönbözet jóváírása vagy visszafizetése esetén az 

Előfizetőt megillető kamat mértéke megegyezik a Szolgáltatót az Előfizető díjfizetési 

késedelme esetén megillető kamat mértékével.  

 

Az Előfizető kérésére a Szolgáltatónak biztosítania kell, hogy az Előfizető az adatkezelési 

szabályok figyelembe vételével, a kezelt adatok törléséig díjmentesen megismerhesse a 

fizetendő díj számításához szükséges forgalmazási és számlázási adatokra vonatkozó 

kimutatást.  

 

Az egyéni Előfizető kérésére a szolgáltató forgalmazási és számlázási adatokat évente 

legfeljebb három alkalommal nyomtatott formában díjmentesen köteles átadni. Ha a 

kimutatásokból megállapítható, hogy a díjreklamációt a Szolgáltató érdekkörében 

felmerült körülmény okozta, abban a naptári évben, amikor az első díjreklamáció 

bekövetkezett, a Szolgáltató az adatokat korlátlan számú alkalommal köteles nyomtatott 

formában díjmentesen átadni. 

 

A forgalommérésen alapuló számlázás esetén a bejelentett számlapanaszok 

kivizsgálásának és elintézésének az esetek 80%ában teljesített határideje 5 nap 

(minőségi célérték: 3 nap, vállalt minimálérték: 5 nap). 

 
 

 

Jogorvoslat 
 

A vitákat felek igyekeznek békés úton rendezni. Ha az Előfizető vitatja a Szolgáltatónak a 

Szolgáltatás minőségére, a Szolgáltató által végzett hibaelhárításra vagy a 

Szolgáltatással kapcsolatos díjszámításra és számlázásra vonatkozó állásfoglalását a 

Nemzeti Média-és Hírközlési Hatóság Hivatalától minőség felügyeleti eljárás megindítását 

kérheti, továbbá az 1.3. pontban meghatározott továbbá szervekhez is fordulhat. 

 

Az Előfizető jogorvoslatért fordulhat az elévülési időn belül a magyar bíróságokhoz. Az 

elévülési idő 1 év. Bármely, az Általános Szerződési Feltételekből illetve az Egyedi 

Előfizetői Szerződésből eredő jogvita esetére mind Szolgáltató, mind Előfizető 

kölcsönösen alávetik magukat a Szolgáltató mindenkori székhelye szerint illetékes 

bíróság kizárólagos illetékességének. 
 

 

 
 



 

 

 

 
 

 

 

A Szolgáltató felügyeleti szervei 
 

 

 

Nemzeti Média- és Hírközlési Hatóság (cím: 1015 Budapest, Ostrom utca 23-25., 

levelezési cím: 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 ügyfélszolgálati irodák 

címe és elérhetősége ugyancsak megtalálható) 

 

Hírközlési Fogyasztói Jogok Képviselőjének Hivatala (levelezési cím: 1525 Budapest, Pf. 

75., telefon: +36-1-457-7141, fax: +36-1-457-7105, e-mail: hfjk@nmhh.hu) 

 

Nemzeti Fogyasztóvédelmi Hatóság (cím: 1088 Budapest, József krt. 6., telefon: +36-1-

459-4800, honlap: www.fvf.hu, amely honlapon a területi felügyelőségek és 

kirendeltségek címe és elérhetősége ugyancsak megtalálható) 

 

Gazdasági Versenyhivatal (cím: 1054 Budapest, Alkotmány u. 5., levelezési cím: 1245 

Budapest 5. Pf. 1036, telefon: +36-1-472-8851, fax: +36-1-472-8905, e-mail: 

ugyfelszolgalat@gvh.hu, honlap: www.gvh.hu) 

 

Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyelete (cím: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., 

levelezési cím: 1535 Budapest, 114. Pf. 777., telefon: +36-1-489-9100, fax: +36-1-489-

9102) 
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