PANASZ tajékoztaté

1. Az el6fizetoi bejelentések, panaszok kezelése, folyamata (dijreklamacid, kotbér és
kartéritési igények intézése) 1.1. Az Ugyfélszolgalat mikodése A Szolgaltatd az
El6fizetok tajékoztatasara, az elofizet6i bejelentések intézésére, panaszok
kivizsgalasara és orvoslasara az Elofizetok részére nyitva alld helyiségben
Ugyfélszolgalatot mlkodtet, amely telefonon és Interneten keresztiil is elérhetd. Az
El6fizetbk a szolgaltatds nyljtasaval kapcsolatos kérdéseket, kérelmeket,
bejelentéseket, panaszokat, dijreklamaciét személyesen, telefonon, irdsban vagy
elektronikus levélben az (igyfélszolgalaton terjeszthetik el6. A Szolgaltatd fenntartja
maganak a jogot, hogy az Ugyfélszolgalati telefonszamokra érkezett hivasokrol
hangfelvételt készitsen, amelyrol a hivd felet minden esetben a hangrogzitést
megel6z0en tajékoztatja. Amennyiben a hivo fél a hangrogzitéshez nem jarul hozza,
akkor az adott gy csak személyesen intézhet0. Ha a Szolgaltatd a beszélgetést
rogzitette, a hanganyagot a hivo fél kérésére a tarolasi idon beliil rendelkezésre
bocsatja. A Szolgaltatd a rogzitett hanganyagokat a rogzités napjat kdvetd 1 évig
tarolja. Az ligyfélszolgalat elérhetOségének biztositasa keretében a Szolgaltatd az I.
szamu mellékletben meghatarozott hanyadl Ugyintéz6 bejelentkezését biztositja. A
Szolgaltatd ElofizetOk altal feltett adminisztrativ vagy technikai jellegli kérdésekre
lehetdség szerint azonnal a kérdés elGterjesztésével azonos mddon valaszol, illetve
szilkség esetén egy megjelolt késObbi idopontban tajékoztatja az Elbfizetbt. A
Szolgaltaté az Elofizetd tajékoztatasaval egyidejlileg mindent megtesz annak
érdekében, hogy az Eldfizetd problémajara a lehetd leggyorsabban megoldas
szillessen. A Szolgaltatd az Elofizeti kérelmeket (sziinetelés, atiras, athelyezés,
modositas stb.) és bejelentéseket (el6fizetdi adatokban bekovetkezett valtozasa,
hibabejelentés stb.) a jelen ASZF vonatkozé rendelkezései szerint, az ott
meghatdarozott hataridok mellett intézi. 1.2. El6fizet6i panaszok kezelése A Szolgaltatd
az Ugyfélszolgalathoz érkezd, a szolgaltatdas mindségére vonatkozd eldfizetdi
panaszokat kivizsgalja, és a vizsgalat eredményérdl a panasz benyujtasatdl szamitott
30 napon beliil érdemben irasban vagy elektronikus levélben tajékoztatja az Elofizetot.
A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltatd az indokolassal ellatott, irdsba foglalt valaszt
az El6fizetonek megkdldi. A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség
szerint orvosolni kell. Amennyiben a szdban elGterjesztett panasz kezelésével az
El6fizetd nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, Ugy a
Szolgaltatd a panaszrdl jegyzOkonyvet vesz fel. Személyesen tett szobeli panasz
esetében ennek egy példanyat az El6fizetdnek azonnal atadja. Egyéb Uton tett szdbeli
panasz esetén a Szolgaltatd a panaszt egyedi azonositdszammal latja el, a panaszrol
késziilt jegyzokonyvet pedig az érdemi valasszal egyitt kiildi meg az El6fizetd részére.
A Szolgaltato a panaszrol felvett jegyzokonyvet és a valasz masolati példanyat 6t évig
Orzi meg. 1.3. Dijreklamacié intézése Ha az El6fizetd a Szolgaltatd altal felszamitott dij
Osszegét irasban vitatja, a Szolgaltatd a dijreklamaciét haladéktalanul nyilvantartasba
veszi és a bejelentés benyujtasatol szamitott 30 napon belll megvizsgalja. E hataridé
elmulasztasa esetén a Szolgaltatd a bejelentés megvizsgalasanak befejezéséig nem
jogosult az eldfizetGi szerzodést a dijfizetés elmulasztasa miatt felmondani. Ha az
El6fizetd a dijreklamaciot a dijfizetési hatarido lejarta el6tt nydjtja be a Szolgaltatéhoz,




és a bejelentést a Szolgaltatd nem utasitjia el 5 napon beliil, Ugy a bejelentésben
érintett dijtétel vonatkozasaban a dijfizetési hatarid6 a dijreklamacié megvizsgalasanak
idétartamaval meghosszabbodik. Ha az El6fizetd a Szolgdltatd altal kovetelt dij
Osszegszerliségét vitatja, a Szolgaltatonak kell bizonyitania, hogy a szamlazasi
rendszere zart, a dij szamlalasa, tovabba megallapitasa helyes volt. Ha a Szolgaltato
szamlazasi rendszerének zartsagat a miniszter altal kijelolt tanusito szervezet tanusitja,
a dijfizetési hatarido a dijreklamacid megvizsgalasanak idotartamaval akkor sem
hosszabbodik meg, ha a Szolgaltatd a bejelentést 6t napon belll nem utasitja el. A
tanusitas megtorténtét a Szolgaltatd az ligyfélszolgalatan kozzéteszi, és errdl értesiti
az El6fizet6t. Ha a Szolgaltato a dijreklamacidnak helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség
esetén a kovetkez6 havi elszamolas alkalmaval, egyébként a bejelentés elbiralasatol
szamitott 30 napon beliil a dijkiilonbozetet és annak a dij befizetésének napjatdl jaro
kamatait az El6fizetd0 szamlajan egy Gsszegben jovairja vagy azt az Eldfizetd altal
irasban vagy elektronikus levélben megjeldlt bankszamlara vagy magyarorszagi cimre
az El6fizetO részére egy Osszegben visszafizeti, feltéve, hogy az El6fizetének nincs a
Szolgaltatéval szemben fennalld lejart tartozasa. A dijkiilonbozet jovairasa vagy
visszafizetése esetén az El6fizetot megilletdé kamat mértéke megegyezik a Szolgaltatot
az El6fizetd dijfizetési késedelme esetén megilletd kamat mértékével. Az El6fizetd
kérésére a Szolgaltatonak biztositania kell, hogy az El6fizetd az adatkezelési szabalyok
figyelembe vételével, a kezelt adatok torléséig dijmentesen megismerhesse a fizetend6
dij szamitasahoz sziikséges forgalmazasi és szamlazasi adatokra vonatkozd kimutatast.
Az egyéni El6fizet6 kérésére a Szolgaltatd forgalmazasi és szamlazasi adatokat évente
legfeljebb harom alkalommal nyomtatott formaban dijmentesen kételes atadni. Ha a
kimutatasokbdl megallapithatd, hogy a dijreklamaciét a Szolgaltatd érdekkdrében
felmerilt korilmény okozta, abban a naptari évben, amikor az els6 dijreklamacio
bekovetkezett, a Szolgaltatd az adatokat korlatlan szamud alkalommal koteles
nyomtatott formaban dijmentesen atadni. A bejelentett szamlapanaszok kivizsgalasi és
elintézési hataridejének minéségi célértékét az ASZF I. szamU melléklete tartalmazza.
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