15.Az lgyfélszolgalat miikodése, az eld6fizet6i bejelentések, panaszok intézése
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15.1. A Szolgaltaté az Eléfizet6k és Felhasznaldk bejelentéseinek intézésére, panaszaik
kivizsgaldasara és orvoslasdra, az El6fizet6k és Felhasznaldk tdjékoztatasara telefonos és
személyes lgyfélszolgalatot miikodtet, melynek elérhet8ségeit jelen ASZF 2. pontja
tartalmazza.

15.2. Az Ugyfélszolgdlat utjan a Felhasznald illetve az El6fizet6 szolgdltatds irdnti igényt
jelenthet be, szerzédést kothet, modosithat és sziintethet meg, szilineteltetés iranti
igényt jelenthet be, a szolgaltatassal kapcsolatban tajékozddhat és informacidt kérhet,
hibabejelentést tehet, a szolgdltatassal kapcsolatban panasszal élhet.

15.3. Ha az Ugyfélszolgalaton az El&fizetd hibat kivan bejelenteni, a Szolgéltaté az ASZF 14.
pontja szerint jar el.

15.4. A Szolgdltaté az El6fizet6ktSl szdrmazd bejelentéseket, panaszokat és a bejelentés,
panasz alapjan tett intézkedéseket visszakdvetheté modon nyilvantartasaban rogziti, és
az adatkezelési szabalyok betartasdval azt az 5. sz. mellékletben megjel6ltek szerinti
id6tartamig megdrzi.

Anyilvantartas minden bejelentésrél, panaszrol a kovetkez6 adatokat tartalmazza:

-az El6fizetd bejelentése illetve panasza alapjan tartalmazza

a) az El6fizets értesitési cimét , telefonszamat vagy mas elérhetGségét,

b) ha szlikséges, az el6fizetbi szolgdltatds megnevezését, a hozzaférési pont cimét, El6fizet6
azonositd szamat,

c) a bejelentés, panasz rovid leirasat,

d) a bejelentés id6pontjat (év, hénap, nap, d6ra).

- a Szolgaltatd vizsgalatdnak eredményeként tartalmazza f) a bejelentés, panasz
kivizsgalasanak eredményeit,

g) a bejelentés, panasz orvosldsanak moddjat és id6pontjat (év, hénap, nap, 6ra), h) az
El6fizets értesitésének modjat és id6pontjat.

ASzolgdltatd az El6fizet6 bejelentését, panaszat azonnal elintézhet6 szébeli panasz esetén

lehet6leg azonnal, nem szdbeli vagy hosszabb ligyintézést igényl6 szébeli bejelentés esetén

legkésbébb a bejelentéstél szamitott 30 napon belll kivizsgdlja és a vizsgalat eredményérél az
El6fizet6t értesiti, azonnali ligyintézés esetén az El6fizet6 igénye szerint széban vagy
irdsban, kés6bbi ligyintézés esetén a kivizsgdlas befejezésétbl szamitott 15 napon belll
irdasban. Amennyiben a bejelentés, panasz kivizsgaldsara ( pl. harmadik fél bevonasa
miatt ) a 30 nap nem elegendd, a Szolgdltatd koteles irasban értesiteni az El6fizetSt az
Ugy elintézésének varhatd idépontjarél. Ha a bejelentés, panasz kivizsgdlasahoz vagy
orvosldsahoz helyszini bejaras is szlikséges, az El6fizet6 az el6re egyeztetett id6pontban
koteles a Szolgdltatd részére a bejutast és a hozzaférést biztositani. Ha ez az El6fizet6
hibajabdl meghiusul, a Szolgaltaté az El6fizet6t Uj id6pont egyeztetésére valo felhivassal
értesiti, és az gy elintézésének hatarideje az Uj idGpontig terjed6 iddszakkal
meghosszabbodik, tovabba az ElSfizetst kiszallasi dij fizetésének kotelezettsége terheli.

Az el6fizet6i panasz elutasitdsardl szold indokolt allaspontjat a Szolgaltaté az El6fizets



részére legkés6bb a panasz benyujtasat kovet6 15 napon beltl megkildi.

15.5. Ha az El6fizet6 a Szolgdltatdé altal felszamitott dij 6sszegét vitatja, a Szolgdltatd a
bejelentést (dijreklamaciét) haladéktalanul nyilvantartasba veszi és szébeli bejelentés
esetén lehetSleg azonnal, egyéb esetben legfeljebb 30 napon belil megvizsgalja. E
hatdrid6 elmulasztasa esetén a Szolgaltatd a bejelentés megvizsgalasanak befejezéséig
nem jogosult az el6fizetSi szerzédést dijtartozas miatt a jelen ASZF 13.6. pontjiban
foglaltak szerint felmondani.

Ha az El6fizet6 a bejelentést a dijfizetési hataridé lejarta el6tt nydjtja be a Szolgaltatohoz, és
a bejelentést a Szolgaltatd nem utasitja el annak nyilvantartdsba vételét kovet6 5 napon
bellil, a bejelentésben érintett dijtétel vonatkozdsaban a dijfizetési hatdrid6 a
dijreklamacié megvizsgalasanak id6tartamaval meghosszabbodik. Egyéb esetben az
El6fizet6 a vitatott dij eredeti fizetési hatarid6re tortén6 megfizetésére koteles.

Ha a Szolgdltatd a bejelentésnek helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kovetkezd

havi elszdmolds alkalmaval, egyébként a bejelentés elbiralasatol szamitott 30 napon belll

— az El6fizet6 valasztasa szerint — a dijkilonbozetet és annak a dij befizetésének napjatdl jaréd
kamatait az El6fizetd szamlajan egy 0sszegben jévairja vagy a dijkiilonbozetet és annak
kamatait az El6fizet6 részére egy Osszegben visszafizeti. A dijkiilonbozet jovairdsa vagy
visszafizetése esetén az El6fizet6t megilleté kamat mértéke azonos a Szolgaltatét az
El6fizet6 dijfizetési késedelme esetén megilleté kamat mértékével.

Ha az El6fizet6 a Szolgaltaté altal kdvetelt dij 6sszegszer(iségét vitatja, a Szolgaltaténak kell
bizonyitania, hogy a halézata az illetéktelen hozzaféréstél védett és szamldzasi
rendszere zart, a dij szamldzdsa, tovabbd megallapitasa helyes volt.

15.6. Az Eléfizetd kotbérigénnyel Iéphet fel, ha a Szolgéltaté a hibajavitast az arra az ASZF
szerint rendelkezésére all6 id6tartam alatt nem végezte el.

Az El6fizet6 a Szolgaltatonak kotbérigényét irasban jelenheti be, mely bejelentést a
Szolgaltatd haladéktalanul nyilvantartasba veszi, annak jogossagat legfeljebb 30 napon
belll megvizsgalja és postai Uton kézbesitett tértivevényes levélben értesiti az El6fizet6t
a vizsgalat eredményérél, tovabba az igény elfogadasardl vagy elutasitasardl.

Ha a kotbérigény kivizsgdldsahoz helyszini bejards is szlikséges, az El6fizeté az elbre
egyeztetett id6pontban koteles a Szolgaltatd részére a bejutdst és a hozzaférést
biztositani. Ha ez az El6fizet6 hibdjabol meghidsul, a Szolgaltatd az El6fizet6t j idGpont
egyeztetésére valodfelhivassal értesiti, és az Gigy elintézésének hatarideje az Uj id6pontig
terjed6 id6szakkal meghosszabbodik, tovabba az El6fizet6t kiszallasi dij fizetésének
kotelezettsége terheli. A Szolgéltatd nem koteles a kotbért fizetni az ASZF 14.2.a)-e)
pontjaban megjel6lt esetekben.
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bejelentést haladéktalanul nyilvantartasba veszi, annak jogossagat szdbeli bejelentés esetén

lehet6leg azonnal, egyéb esetben legfeljebb 30 napon belil megvizsgalja és postai uUton
kézbesitett tértivevényes levélben értesiti az El6fizet6t a vizsgalat eredményérdl.
egyeztetett idGpontban koteles a Szolgaltatd részére a bejutdst és a hozzaférést
biztositani. Ha ez az El6fizet6 hibdjabol meghildsul, a Szolgaltatd az El6fizet6t Gj id6pont
egyeztetésére valé felhivassal értesiti, és az ligy elintézésének hatarideje az Uj id6pontig
terjed6 id6szakkal meghosszabbodik, tovabba az El6fizet6t kiszallasi dij fizetésének



kotelezettsége terheli. Az el6fizeti szerz6dés késedelmes vagy hibas teljesitése esetén
a Szolgdltatd az El6fizet6 vagyondban okozott értékcsokkenésért felel, mely azt az
értéket jelenti, amellyel az El6fizet6 meglévé vagyona a Szolgdltatd karokozasa
kovetkeztében csokken. Nem kell a Szolgdltatdnak megtéritenie az elmaradt hasznot,
tovabba azt a karpotlast vagy koltséget, amely az ElSfizetSt ért vagyoni és nem vagyoni
hatrany csokkentéséhez vagy kikliszoboléséhez sziikséges.

ASzolgaltato felel6ssége felrdhatdsag esetén all fenn, azaz mentesiil a kartéritési felel6sség

alél, ha bizonyitja, hogy a késedelem elkeriilése vagy a hibatlan teljesités érdekében lgy jart
el, ahogy az az adott helyzetben elvarhaté. Nem kell a Szolgdltatonak megtériteni a
karnak azt a részét, amelyet vis major okozott, vagy abbdl szdrmazott, hogy az El6fizet6
a kar elhdritasa, illet6leg csokkentése érdekében nem ugy jart el, ahogy az az adott
helyzetben elvarhaté. A karmegelGzési és karenyhitési kotelezettség teljesitéseként az
El6fizet6 vdllalja, hogy a Szolgaltatét haladéktalanul értesiti, hogy a Szolgdltaté
szolgaltatasa részben vagy egészen nem megfeleléen mikodik. A Szolgaltatd nem felel
azokért a karokért és koltségekért, amelyek azért meriltek fel, mert az El6fizets
karenyhitési kotelezettségét késedelmesen vagy egyaltaldn nem teljesitette.

15.8. Az el6fizetGi szerz6désekbdl eredd kovetelések eléviilési ideje egy év.

15.9. Az El6fizetS koteles a szolgéltatds igénybevétele sordn az ASZF és az egyedi eléfizetSi
szerz6dés alapjan eljarni. Az El6fizet6 felelGsséggel tartozik a Szolgdltatd felé az
el6fizetSi szerz6dés megszegésébdbl eredd ténylegesen felmerilt karokért (kiléndsen
nem megfelel6 végberendezés meghibasodasabdl, nem engedélyezett végberendezés
csatlakozastatdsabdl, szolgdltatd ellen6rzési jogdnak megakadalyozasabol, szolgdltatd
altali hibaelharitads biztositasanak elmulasztasabdl, harmadik személy részére torténd
jogosulatlan szolgaltatasatengedésbdl, illetve jogellenes szolgaltatas-igénybevételbdl
eredé karokért).

15.10. Egyik Fél sem felel jelen ASZF-ben megallapitott valamely kdtelezettsége teljesitéséért
azokban az esetekben, amikor olyan, az adott Fél érdekkorén kivil esd, el6re nem
lathaté korilmények (vis maior) merilnek fel, amelyek megakaddlyozzak az el&fizeti
szerz8dés teljesitését. llyen korilmények kiilondsen, de nem kizarélagosan a haborus
cselekmények, lazadds, robbantasos merénylet, sziikséghelyzet, elemi csapdas (arviz,
tlzvész, villamcsapds, szél- és hovihar, belviz, mas természeti katasztrofa,
kozml(iszolgaltatas sziinetelése), illetve a torvény alapjan arra feljogositott szervezetek
rendkivili helyzetben tett intézkedéseinek kovetkezményei. Ezek az esetek a szerz6d6
feleket az el6fizetGi szerz6désben vallalt kotelezettségeik teljesitésében korlatozzak vagy
gatoljdk, és ennek eredményeként vétlen modon vagyoni vagy nem vagyoni kart
okoznak.



