Ugyfélszolgalat miikodése, az Eléfizetéi bejelentések, panaszok intézése
(dijreklamacio, kotbér és kartéritési igények intézése)

Az Elobfizetd a szolgaltatassal kapcsolatos észrevételeit az iigyfélszolgalaton teheti meg. Az
tigyfélszolgalat az Eldfizetonek a szolgaltatdssal kapcsolatban - irdsban, e-mail-en vagy
tigyfélazonositassal kapcsolatban eldirt kotelezettségeket kielégitd formaban  torténd
benyujtasatol szamitott 30 napon beliil a bejelentéssel megegyezé moddon, altalaban irasban
vagy e-mail-en tdjékoztatja az El6fizetdt. Telefonon érkezd észrevétel, reklamacid esetén a
Szolgaltatd az észrevétel, reklamacio természetétdl fiiggden, - indokolt esetben - irasban vagy e-
mail-en valaszol. A Szolgéltatd a szdmla esedékességétdl szamitott 12 honapon tul
szamlareklamaciot nem fogad el.

1.1. El6fizetdi bejelentések, panaszok kezelése

1.1.1. Ha az Eldfizetd a Szolgaltaté altal felszamitott dij Osszegét vitatja, a Szolgaltatdo a
bejelentést (dijreklamaciot) haladéktalanul nyilvantartdsba veszi és a bejelentésnek az
tigyfélazonositassal kapcsolatban eldirt kotelezettségeket kielégité formaban torténd benyujtasatol
szamitott legfeljebb 30 napon belill megvizsgélja. E hataridé elmulasztasa esetén a Szolgaltatd a
bejelentés megvizsgaldsanak befejezés€ig nem jogosult az Elofizetd szerzddést a 10.2.4. I1. pontban
foglaltak szerint felmondani.

1.1.2. Ha az El6fizeté a 12.3.1. pontban meghatarozott, az ligyfélazonositassal kapcsolatban eldirt
kotelezettségeket kielégitd forméaban torténd bejelentését a dijfizetési hataridd lejarta eldtt nyuajtja
be a Szolgaltatohoz, ugy a bejelentésben érintett dijtétel vonatkozasdban a dijfizetési hataridé a
dijreklamacié megvizsgalasanak id6 tartamaval meghosszabbodik.

1.1.3.  Attol a naptol, amikortol a Szolgaltatdé szdmlézasi rendszerének zartsagat a miniszter altal
kijeldlt tantsitd szervezet tanusitja, a Szolgaltatd akkor is a 12.1.1. pont szerint jogosult eljarni, ha
az Elofizetd a bejelentést a dijfizetési hataridd lejarta eldtt nyujtja be. A tanusitds megtorténtérol a
Szolgéltato értesiti az Elofizetot €s ligyfélszolgalatan tajékoztatast ad.

1.1.4.  Ha a Szolgaltat6 az El6fizet6i bejelentésnek helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a
napon beliil a dijkiilonbozetet és annak a dij befizetésének napjatdl jaré kamatait az Elofizetd
szamlajan egy Osszegben jovairja vagy azt az El6fizetd valasztisa szerint az El6fizetd altal irasban
vagy elektronikus levélben jelzett bankszamlara vagy magyarorszagi cimre az El6fizeto részére egy
Osszegben visszafizeti, amennyiben az Eléfizetonek nincs a Szolgéltatoval szemben fennallo lejart
tartozasa. A dijkiilonbozet jovairdsa vagy visszafizetése esetén az Eléfizetét megilletd kamat
mértéke megegyezik a Szolgaltatot az Elofizetd dijfizetési késedelme esetén megilletd kamat
mértékével. Bruttd 100 Ft alatti talfizetést a Szolgaltatd nem térit vissza.

1.1.5. Az Elo6fizetd a bejelentésének elutasitasa esetén jogosult a Hirkozlési Hatdsag vizsgalatat
kérni.
1.1.6.  Szamlaval kapcsolatos vita esetén a Szolgaltatdé miiszaki rendszerének zartsagat is

vizsgélni kell, nem elég a szdmlazasi rendszer zartsagat vizsgalni.

1.1.7. Az Elobfizetdi panasz elutasitasa esetén kovetendd eljarast egyebekben a
fogyasztovédelemrol szol6 1997. évi CLV. torvény 38. § (3) bekezdése tartalmazza, mely szerint a
teriiletileg illetékes fogyasztovédelmi feliigyeldséghez fordulhat panaszaval az El6fizetd.



1.1.8. Az Elbfizeté kérésére a Szolgaltatonak biztositania kell, hogy az Eléfizet6 az
adatkezelési szabalyok figyelembe vételével, a kezelt adatok torléséig dijmentesen
megismerhesse a fizetendd dij szamitasahoz sziikséges forgalmazasi és
szamlazasi adatokra vonatkozé kimutatast.

1.1.9. Az egyéni El6fizetd kérésére a Szolgaltaté e pontban foglalt adatokat évente legfeljebb
harom alkalommal nyomtatott formaban dijmentesen koteles atadni. Ha a dij szadmitdsdhoz
sziikséges forgalmazasi €s szdmldzasi adatokra vonatkozd kimutatasokbol megéllapithatd, hogy a
dijreklamaciot a Szolgaltatd érdekkorében felmeriilt koriilmény okozta, abban a naptari évben,
amikor az els6 ilyen dijreklamaci6 bekovetkezett, a Szolgaltatd az adatokat korlatlan szamu
alkalommal kdteles nyomtatott formaban dijmentesen atadni.

1.2. Vis maior

Egyik fél sem felel a szerz6dés szerinti kotelezettsége teljesitéséért azon esetekben, amikor olyan,
barmely fél érdekkorén kiviil esd, elére nem lathatdo koriilmények (Vis maior) meriilnek fel,
amelyek megakadalyozzak a szerzddés teljesitését, illetleg a szolgaltatas igénybevételét. Ilyen
koriilmények kiilondsen: haboras cselekmények, lazadas, szabotazs, robbantasos merénylet, sulyos
energia-ellatadsi zavar vagy természeti katasztrofa, munkabesziintetés, a honvédelmi tdrvény,
renddrseégi torvény alapjan feljogositott szervek rendelkezésére tett intézkedés.

1.3. A Szolgaltatd fenntartja magéanak a jogot, hogy az tigyfélszolgalati telefonszamokra
érkezett hivasokrdl hangfelvételt készitsen, amirdl a hivé felet minden esetben a hangrogzitést
megelézden tajékoztatja. Amennyiben a hivo fél a hangrogzitéshez nem jarul hozza, akkor az
adott ligy csak személyesen intézhetd. A Szolgaltatdo - amennyiben a Szolgéltatd a beszélgetést
rogzitette - a hanganyagot a hivo fél kérésére a taroldsi idon beliil rendelkezésre bocsatja. A
Szolgéltatd a rogzitett hanganyagokat a rogzités napjat kovetd 1 évig tarolja.
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