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6. Ugyfélkapcsolat, hibaelharitas, panaszkezelés, jogvitak

6.1. A hibabejelentések kezelése, folyamata

6.1.1. A vallalt hibaelharitasi célértékek

6.1.1.1. A Szolgaltato a halozat és az elofizetdi szolgaltatdsok folyamatos és zavartalan mikddésének
biztositasa érdekében az ASZF 1.2. pontja szerinti tigyfélszolgalat mellett hibabejelentd szolgélatot is
miikddtet, melynek elérhetéségét jelen ASZF 1.3. pontja tartalmazza.

Az Elofizetd az elofizetdi szolgaltatds meghibasodasat a Szolgaltato altal biztositott hibabejelentd
szolgalatnal jelentheti be, amelyet a Szolgéltatdo az tigyfélszolgdlatan keresztiil vagy kozvetleniil
koteles elérhetvé tenni, az ligyfélszolgalat elérhetdségével azonos feltételek szerint.

Az Elofizeto az el6fizetdi szolgaltatas meghibasodasat a Szolgaltato altal biztositott

- hibabejelent6 szolgalatnal szoban telefonon vagy

- az ligyfélszolgalatnal szoban személyesen vagy telefonon,

- az ligyfélszolgalathoz kiildott levélben vagy elektronikus levélben, vagy egyéb elektronikus hirkzlés
utjan jelentheti be.

Az Elofizetd azonosithatosaga érdekében a bejelentéskor kozolni, illetve feltiintetni sziikséges az
Eléfizetd nevét, cimét és ligyfélazonositd szamat (szerz6désszamat).

A telefonhalozaton elérhetd Ttigyfélszolgalat/hibabejelentd szolgalat elérhetoségét az 1. sz.
mellékletben megjelolt idétartamon beliil biztositja.

6.1.1.2. Hibabejelentés az Eldfizetd altal tett olyan bejelentés, amely az elektronikus hirkozlési
szolgaltatas nem eldfizetdi szerzodés szerinti teljesitésével, igy kiilonosen a szolgaltatds mindségének
romlasaval, mennyiségi csokkenésével, vagy igénybevételi lehetéségének megsziinésével kapcsolatos.

Nem mindsiil a Szolgéltato hibas teljesitésének, ha

a) a hiba az El6fizetd érdekkorében keletkezett,

b) misorterjesztés esetén a Szolgaltatd a megsziing vagy rossz miiszaki minéségii misort mas miisorral
helyettesiti,

c) miisorterjesztés esetén a miisorszolgaltato altal adott jel nem megfelelé mindségt,

d) a Szolgaltato altal biztositott internet-hozzaférési szolgaltatas ,,csiicsidében” varakozassal vehetd
igénybe, azonban a vallalt célértéken beliil,

e) a hiba elharithatatlan kiilsé ok miatt kdvetkezett be,

f) az El6fizeté az ASZF 3. sz. mellékletében vallalt szolgaltatas mindségétdl eltérd szolgaltatds vagy
szolgaltatasi feltételek teljesitését varja el.

A hibabejelentés akkor mindsiil megtettnek €s a hataridok szamitasa szempontjabol kezdd idépontnak,
amikor abbol megallapithatd a beazonosithato el6fizet6tdl vald szarmazasa, valamint a hibajelenség
megjeldlése, leirasa.

6.1.1.3. A Szolgaltaté az Elofizetd altal bejelentett hibat a hiba tényleges okanak feltarasaval
behatarolja és az elvégzett vizsgalat alapjan a hibabejelentéstdl szamitott 72 6ran beliil.

a) a valos és a szolgaltato érdekkorébe tartozo hibat kijavitja vagy

b) értesiti az Elofizetdt arrdl, hogy a hiba a vizsgalat alatt nem volt észlelhetd, vagy a hiba nem a
Szolgaltato érdekkorébe tartozd okbdl meriilt fel.

A Szolgaltato a jelen pont szerinti értesitési kotelezettségének a 6.4.6.4.a)-c) pontok szerint tesz eleget

azzal, hogy kozvetlen irasbeli értesitésnek mindsiil a hibaelharitaskor a munkalap El6fizetd részére
torténd atadasa és az atadas El6fizetd altali elismerése is.
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6.1.1.4. Nem mindsiil valos hibanak az, ha az El6fizetével szemben a szolgaltatas korlatozasara keriilt
sor ¢s a korlatozasrol a Szolgaltatd az Eléfizetdt a hibabejelentéskor tajékoztatta.

A Szolgéltaté a hiba elharitasat kovetden haladéktalanul, de legfeljebb 24 oran beliil értesiti az
El6fizetdt a hiba elhdritasarol. A Szolgaltato a hiba elharitdsarol szolo értesitési kotelezettségének a
hibabejelentéssel, vagy a helyszini hibaelharitassal egyidejiileg is eleget tehet.

6.1.1.5. Ha a bejelentett hiba behatarolasédhoz, illetve kijavitasahoz tovabbi helyszini - az eldfizetdi
hozzaférési ponton vagy azt is érintden lefolytatandd - vizsgdlat sziikséges, a Szolgaltatd az
El6fizetovel az év, honap, nap meghatarozasaval, 8 és 20 6ra kozé eso, 4 oras idoszak megadasaval
iddpontot egyeztet. A Szolgaltatd az Eléfizetdvel tortént egyeztetést és a helyszini vizsgéalatra kdzosen
megallapitott idépontot igazolhaté mddon rogziti.

Ha a bejelentett hiba behataroldsadhoz, illetve hiba kijavitdsahoz harmadik személy, igy kiilondsen
hatésag, kozmiiszolgaltatd vagy ingatlantulajdonos hozzajaruldsa sziikséges, a hozzajarulast a
Szolgéltatd megkéri. A hozzajarulas beszerzése kezdeményezésének idOpontjat és a valasz
Szolgaltatohoz valod beérkezésének idopontjat a Szolgaltatd rogziti. A hozzdjarulas beszerzésének
iddtartama nem szamit be a 6.1.1.3. pontban meghatarozott hataridébe. A Szolgaltatd a hozzajarulas
beszerzése kezdeményezésével egyidejiileg értasiti az Eldfizetdt a hozzajarulds sziikségességének
okaro6l, valamint arrél, hogy a hozzajarulas beszerzésének idétartama nem szamit be a 6.1.1.3. pontban
meghatarozott hataridébe.

A Szolgaltato a hiba behatarolasaért, illetve a 6.1.1.3.a) pontban meghatarozott hiba kijavitasaért dijat
nem szamithat fel. A Szolgaltato 6.1.1.3.a) pontban meghatarozott hiba behatarolasaval és
kijavitdsaval 6sszefiiggésben felmeriilo - igy kiilondsen javitasi, kiszallasi - koltséget sem harithat az
Eldfizetére. Az Eldfizet6t a hiba behatdroldsa, valamint elharitasa céljabol a helyiségébe torténd
belépés biztositasan tul egyéb kotelezettség nem terhelheti.

6.1.1.6. Ha a bejelentett hiba behatarolasa, illetve kijavitasa kizardlag a helyszinen, az Eldfizetd
helyiségében lehetséges és a 6.1.1.5. pont szerinti egyeztetés soran a Szolgéltato altal felajanlott
idépont az Eléfizetonek nem megfeleld, akkor a Szolgaltato altal felajanlott id6ponttol az Eléfizetovel
elézetesen egyeztetett ijabb iddpontig eltelt idtartam nem szamit be a hiba kijavitasara rendelkezésre
allo 6.1.1.3. pont szerinti hataridébe.

Ha a bejelentett hiba behatarolasa, illetve a hiba kijavitasa idopontjaban a Szolgaltato és az El6fizetd
megallapodott, és a hiba behatdrolasa, illetve kijavitdsa a meghatarozott idépontban a Szolgaltatd
érdekkorén kiviil es6 okok miatt nem volt lehetséges, ugy a Szolgaltatd érdekkorén kiviil esé okbol
alkalmatlannak bizonyult idéponttdl a Szolgaltatdé kezdeményezésére a felek 4altal kdzosen
meghatarozott 0j, alkalmas idépontig eltelt idétartam nem szamit be a 6.1.1.3. pontban meghatarozott
hataridébe.

6.1.1.7. Nem mindsiil elharitottnak a hiba, haaz El6fizetd az eredeti hibabejelentés szerinti hibat
ismételten bejelenti a hiba elharitasarol szold szolgaltatoi értesitéstol, annak elmaradasa esetén a
hibaelharitas id6pontjatdl szamitott 72 o6ran beliil. Ebben az esetben nem szamit be a hiba kijavitasara
rendelkezésre allo hataridobe a hiba elharitasarol szol6 szolgaltatoi értesitéstol, annak elmaradasa
esetén a hibaelharitas idopontjatol az El6fizetd altal tett ismételt hibabejelentésig eltelt iddtartam.

6.1.2. A hibabejelentések nyilvantartasba vételére és a hibaelharitasara vonatkoz6 eljaras
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6.1.2.1. A Szolgaltatdo a hibabejelentéseket, a hibabehatarold eljaras eredményét és a hibaelharitas
alapjan tett intézkedéseket visszakovethetd méddon hangfelvétellel vagy egyéb elektronikus uton

rrrrr

6.1.2.2. A Szolgaltato a hibabejelentéseket nyilvantartasba veszi, mely nyilvantartas minden
hibabejelentésrdl a kdvetkezd adatokat tartalmazza:

- az El6fizeto bejelentése alapjan tartalmazza

a) az El6fizetd nevét, értesitési cimét, telefonszamat vagy mas elérhetdségét,

b) az el6fizetdi szolgaltatas megnevezését, a hozzaférési pont cimét, az eléfizetdi azonositd szamot,
c) a hibajelenség leirasat,

d) a hibabejelentés idopontjat (év, honap, nap, 6ra),

- a Szolgaltato hibaelharitasi eljarasa alapjan tartalmazza

e) a hiba okanak behataroléasara tett intézkedéseket és azok eredményét,

f) a hiba okat,

g) a hiba elharitasdnak modjat és id6pontjat (év, honap, nap, 6ra), eredményét (eredménytelenségét és
annak okat),

h) az Eldfizetd értesitésének maodjat és idopontjat, ezen beliil is kiilondsen az Eléfizetd bejelentésének
visszaigazolasardl, valamint a g) pontban foglaltakrol torténd értesitések modjat és idépontjat.
melynek a Szolgaltato a bejelentéssel, illetve a helyszini hibaelharitassal egyidejiileg is eleget tehet.(
A Szolgaltat6 a hiba elharitasarol szolo értesitési kotelezettségének a bejelentéssel, illetve a helyszini
hibaelharitassal egyidejlileg is eleget tehet.)

6.1.2.3. A Szolgaltat6 az Eléfizeto altali hibabejelentést visszaigazolja:

a) telefonon, vagy tligyfélszolgalaton szoban tett bejelentés esetén a bejelentett hibara vonatkozdan
rogzitett szoveg visszaolvasasaval,

b) a telefonos iizenetrogzitére mondott vagy irasban benyujtott bejelentés esetén az Elodfizetd altal
megadott telefonszamon a bejelentett hibara vonatkozoan rogzitett szoveg beolvasasaval.

6.1.2.4. A hibabejelentés kapcsan elvégzett vizsgalat alapjan a Szolgaltato haladéktalanul és megfeleld
indokolassal koteles az Eldfizetdt értesiteni arrdl, hogy

a) a hiba a vizsgalat alatt nem volt észlelhetd, vagy a hiba az El6fizetd érdekkorébe tartozd okbol
meriilt fel,

b) a hiba kijavitasat megkezdte,

c) a hiba kijavitasat atmeneti (meghatarozott) ideig vagy tartosan nem tudja vallalni, ezért az El16fizetd
részére kotbért fizet a mindenkor hatalyos jogszabalyok szerinti mértékben és modon a 7.4.1. pont
szerint.

6.1.2.5. Az El6fizetd a hibaelharitas soran kizardlag annyiban koteles a Szolgaltatoval egytittmiikddni,
hogy a hiba behatarolasa és elharitasa soran az Eldfizetd helyiségébe torténd belépést biztositja.

A Szolgaltato a hibaelharitas megkezdésérdl csak akkor koteles az Elofizetot elozetesen értesiteni, ha
a hiba elharitasahoz az El6fizetd helyiségébe sziikséges bejutni.

6.1.2.6. Amennyiben a Szolgéltato a hiba kivizsgalasa soran megéallapitja, hogy a hiba oka az Eldfizetd
érdekkorébe tartozo okbol (a csatlakoztatott végberendezés, illetve az Eldfizetd altal tizemeltetett sajat
belsd halozati szakasz vagy azok beallitasi hib4ja miatt) mertilt fel, a Szolgaltato a hiba elharitasara
nem koteles, azonban — amennyiben a Szolgaltatd tevékenységi kore és kapacitasa azt lehetové teszi —
egyedi megéllapodas szerinti dijazasért elvégezheti.

6.1.2.7. A Szolgaltato az Eloéfizetd 4altal bejelentett, a Szolgéaltato hibabehatarold eljarasa
eredményeként valds, a Szolgéltaté érdekkorébe tartozo hiba elharitasaért dijat nem szamithat fel, a
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Szolgaltatonal felmeriildé (javitasi, kiszallasi) koltséget és a hiba behataroldsa, valamint elharitasa
céljabol az Elofizetd helyiségébe torténd belépés biztositasan til egyéb kotelezettséget nem harithat
az Eldfizetore.

Az Elofizeto kiszallasi dij fizetésére koteles a 4. sz. mellékletben megjelolt mértékben, ha

a) a Szolgaltatd helyszini vizsgalat alapjan megéllapitja, hogy a hiba oka az Eléfizeté érdekkorébe
tartozik,

b) a helyszinen végezhetd javitds idopontjaban a Szolgéltatd és az Elofizetd megallapodott, azonban
az El6fizetd az ingatlanba vald bejutast vagy az eldfizetdi hozzaférési ponthoz vald jutdst nem
biztositotta,

c) az El6fizeto téves vagy megtévesztd vagy nem valos hibara iranyul6 bejelentést tett,

d) a hiba nem a Szolgaltaté érdekkorében meriilt fel.

6.1.2.8. Amennyiben az El6fizetd kéri és a Szolgaltato azt teljesiteni tudja a feltételek adottsaga miatt,
ugy a Szolgaltato a hibabejelentés nyilvantartasba vételétdl szamitott 6 6ran beliil megkezdi a helyszini
hibaelharitast a 4. sz. mellékletben megjelolt mértékii expressz kiszallasi dij ellenében.

6.1.2.9. A Szolgaltato kotbér fizetésére koteles a mindenkor hatalyos jogszabalyok szerinti mértékben
¢s modon a 7.4.1 pont szerint.

a) a 6.1.1.3. és 6.1.1.4. pont szerinti értesitésre nyitva allo hatarid6é eredménytelen elteltétél minden
megkezdett késedelmes nap utan az értesités megtorténtéig,

b) a hiba kijavitasara nyitva allo hatarid6 eredménytelen elteltétdl a hiba elharitasaig terjedd idoszakra.

Mentesiil a Szolgaltato a jogszabalyon alapuld kotbérfizetési kotelezettség alol, ha a hibat az El6fizetd
az Elofizetdnek felrohatd okbol nem, vagy utdlag, a hiba Szolgaltatd altali elharitasa utan jelentette
be, tovabba a 6.1.2.7. a)-d) pontjai szerinti esetben.

6.1.2.10. Az El6fizet6 nem jogosult a haldzatot érint0 javitasi vagy karbantartasi munkalatokat onmaga
végezni, vagy a Szolgaltaton kiviili személlyel végeztetni.

Amennyiben a hiba behatarolasa vagy elharitasa soran megallapitasra keriil, hogy az El6fizeté a
Szolgéltato tulajdonat képezd haldzatot vagy halozati berendezést az El6fizetd onmaga kivanta javitani
vagy a javitasra harmadik személyt vett igénybe és ezzel a Szolgaltatonak kart okozott, gy koteles az
okozott kart (beleértve a mas eldfizetdket is érintd hibaelharitds meghitsitasabol eredd kart is),
valamint a hibaelharitassal kapcsolatban felmeriilt koltséget a Szolgaltato részére megtériteni.

6.2. Az el6fizetdi jogai az elofizetdi szolgaltatas hibas teljesitése esetén

6.2.1. Az elofizetdi szerzodések késedelmes vagy hibas teljesitése esetében a Szolgaltato a Felhasznald
vagyonaban okozott kart koteles megtériteni, az elmaradt haszon kivételével.

A Szolgaltato feleldssége felrohatosag esetén all fenn, azaz mentesiil a kartéritési felelsség alol, ha
bizonyitja, hogy a késedelem elkeriilése vagy a hibatlan teljesités érdekében ugy jart el, ahogy az az
adott helyzetben altalaban elvarhatd. Az altalanos elvarhatdsag szempontjabol a Szolgéltato feltételezi
a gazdasagi életben koriiltekintd, megfelelden informalt Eldfizetét ¢és Felhasznalot, aki a
rendelkezésére all6 informaciok birtokaban képes ésszerli vasarloi dontést hozni.

Nem koteles a Szolgaltatd megtériteni a karnak azt a részét, amelyet vis major okozott, vagy abbol
szarmazott, hogy az El6fizeto a kar elharitasa, illetéleg csokkentése érdekében nem ugy jart el, ahogy
az az adott helyzetben A4ltalaban elvarhato. A karmegelézési és karenyhitési kotelezettség
teljesitéseként az El6fizetd kotelezettsége a Szolgaltatd haladéktalanul értesitése arr6l, hogy a

EuroCable — ASZF



Készités/utolsé médositas idépontja: 2023.01.31./2024.07.01 49. oldal, 6sszesen: 283

Szolgaltatd szolgaltatasa részben vagy egészen nem megfelelden miikddik. A Szolgaltaté nem felel
azokért a karokért és koltségekért, amelyek azért meriiltek fel, mert az El6fizetd karenyhitési
kotelezettségét késedelmesen vagy egyaltalan nem teljesitette.

6.2.2. Az elofizetdi szerzodésekbdl eredd polgari jogi igények egy év alatt éviilnek el, amelyet az
elofizetdi szerzodések késedelmes vagy hibas teljesitése esetében a késedelem, illetve a hibas teljesités
bekovetkezésétdl kell szamitani.

6.2.3. Az El6fizet6t megilletd kotbér esetét, mértékét és megfizetésének modjata 7.4. pont tartalmazza.
6.2.4. Az el6fizetdi szolgaltatassal kapcsolatos vitak rendezésének modja

6.2.4.1. A hibabejelentéssel kapcsolatos eljarast az ASZF 6.1. pontja, a panaszokkal kapcsolatos
eljarast az ASZF 6.3. pontja tartalmazza.

6.2.4.2. Az Elofizeto dijreklamacidja elintézésével kapcsolatos panasza, kotbérigénye elintézésével
szembeni egyéb jogvitaja vagy jogvitas helyzete esetén jogosult a 2. sz. melléklet szerinti illetékes
szervezetek vagy hatosag(ok) vizsgalatat kérni.

6.2.4.3. A Szolgaltatod az Eléfizetdvel szembeni igényével, valamint az El6fizetdvel szembeni egyéb
jogvitaja vagy jogvitas helyzete esetén jogosult a 2. sz. melléklet szerinti illetékes szervezetek vagy
hatésag(ok) vizsgalatat kérni, amennyiben a szervezetnek vagy hatdsdgnak van hatdskore az iigy
elbiralasara.

6.2.4.4. Az elofizetoi szerzodéssel kapcsolatos hatosagi ligy targyaban (kérelemmel, bejelentéssel) a
hirkozlési hatdsag eljarasa a hatosagi eljaras kezdeményezésére okot ado koriilmény bekdvetkezeésétol
szamitott hat hdnapon beliill kezdeményezhetd.

Amennyiben a kérelmezé a jelen pontban foglalt hatosagi eljaras kezdeményezésére okot add
koriilmény bekovetkezésérol csak késdbb szerzett tudomast, vagy a kérelem, bejelentés
eldterjesztésében akadalyoztatva volt, ugy a jelen pontban foglalt hatarid a tudomasszerzéstdl vagy
az akadaly megsziinésével veszi kezdetét. Az eldfizetéi szerzOdéssel kapcsolatos hatdsagi iigy
tekintetében egy éven tl hatdsagi eljaras nem kezdeményezhetd. E hataridd jogveszto.

6.2.4.5. Az el6fizet6i jogviszonybol eredd esetleges jogvitakra a felek kikotik a 2. sz. melléklet szerinti
birdsagok kizarolagos illetékességét azzal, hogy az Elofizetét a Szolgaltatoval szemben terheld
fizetései kotelezettségekre vonatkozo jogvita esetén az altalanos hataskorii és illetékességii birdsag jar
el.

6.2.5. A Szolgaltatd kotbér fizetésére koteles a mindenkor hatalyos jogszabalyok szerinti mértékben

¢s modon a 7.4.1. pont szerint.

6.2.6. Az Elofizetot az eléfizetdi szerzodésekre vonatkozd mindenkor hatdlyos jogszabalyok szerinti
mértékben megilletd kotbért a Szolgaltatd az Eldfizetd részére a mindenkor hatdlyos jogszabalyok
szerinti modon teljesiti a 7.4.1. pont szerint.

6.3. Az el6fizetdi panaszok kezelése, folyamata (dijreklamacio és kartéritési igények intézése)
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6.3.1. A jelen ASZF vonatkozasaban el6fizeti panasz: eldfizetdi szerzGdés alapjan igénybevett
elektronikus hirkozlési szolgaltatas nyujtasaval dsszefiiggésben az eldfizetd altal tett olyan bejelentés,
amely az el6fizetot érintd egyéni jogsérelem vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul és nem
mindsiil hibabejelentésnek. A Szolgaltato a hibabejelentésekkel kapcsolatban a 6.1. pontban foglaltak
szerint jar el.

A Szolgéltatd az Eloéfizetoktdl szarmazod panaszokat €és a panasz alapjan tett intézkedéseket
visszakdvethetd modon nyilvantartasaban rogziti, és az adatkezelési szabalyok betartdsaval azt az 5.
sz. mellékletben megjelolt szerinti idGtartamig megorzi.

6.3.2. A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell. Ha az Eldfizetd
a panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatd a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
haladéktalanul koteles jegyzokonyvet felvenni, s annak egy masolati példanyat az El6fizetonek atadni.
Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Szolgaltatd a panaszrol haladéktalanul koteles
jegyzdkonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat koteles személyesen kdzolt szobeli panasz
esetén helyben az Eléfizetonek atadni, telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas
felhasznalasaval kozolt szobeli panasz esetén az Eléfizetonek legkésébb a 30 napon beliili érdemi
valasszal egyidejlileg megkiildeni.

A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhaszndlasaval kozolt szobeli panaszt a
Szolgaltato koteles egyedi azonositoszammal ellatni.

A panaszrol felvett jegyzokonyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

a) az El6fizet6 neve, lakcime,

b) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

c) az El6fizet6 panaszanak részletes leirasa, az El6fizet6 altal bemutatott iratok, dokumentumok és
egyéb bizonyitékok jegyzéke,

d) a Szolgaltato nyilatkozata az El6fizet6 panaszaval kapcsolatos allaspontjar6l, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e) a jegyzokonyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas
felhasznalasaval k6zolt szobeli panasz kivételével - az El6fizetd alairasa,

f) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz
esetén a panasz egyedi azonositdszama.

A Szolgéltatd a panaszrdl felvett jegyzOkonyvet €s a valasz masolati példanyat 6t évig koteles
megdrizni, és azt az ellendrzd hatésagoknak kérésiikre bemutatni.

A Szolgaltato egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozodan a tovabbiak szerint koteles eljarni.

Az irasbeli panaszt a Szolgaltatd - ha az Eurdpai Unio6 kdzvetleniil alkalmazand6 jogi aktusa eltéréen
nem rendelkezik - harminc napon beliil koteles irasban érdemben megvalaszolni és intézkedni annak
kozlése irant. Ennél rovidebb hataridét jogszabaly, hosszabb hatdrid6t torvény éllapithat meg. A
panaszt elutasitd alldspontjat a Szolgaltaté indokolni koteles. A Szolgéltaté a jegyzOkodnyvet €s a
véalasz masolati példanyat 6t évig koteles megdrizni, s azt az ellendrzd hatésagoknak kérésiikre
bemutatni.

A panasz elutasitisa esetén a Szolgaltatdo koteles az Elofizetdt irdsban tajékoztatni arrdl, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely hatosag vagy a békélteto testiilet eljarasat kezdeményezheti.
A tdjékoztatasnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatosag, illetve a fogyasztd lakohelye vagy
tartozkodasi helye szerinti békélteto testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, valamint
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levelezési cimét. A tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy a vallalkozas a fogyasztoi jogvita
rendezése érdekében igénybe veszi-e a békélteto testiileti eljarast.

Amennyiben a panasz kivizsgalasara (pl. harmadik fél bevondsa miatt) a 30 nap nem elegendd, a
Szolgéltatdo — a 30 napon beliil — koteles irdsban értesiteni az Eldfizetot az ligy elintézésének varhato
id6pontjaral.

Ha a panasz kivizsgalasa kizarolag a helyszinen, az El6fizetd helyiségében lehetséges, €s a Szolgaltatd
altal a fentiek szerinti értesitésben javasolt idopont az Elfizetének nem megfeleld, akkor a Szolgaltatd
altal javasolt idOponttol az Elofizetdvel eldzetesen egyeztetett Gijabb id6pontig eltelt idétartam nem
szamit be a hataridébe.

Ha a panasz kivizsgalasa idépontjaban az eldzdek szerint a Szolgaltato és az Elofizetd megallapodott,
¢s a panasz kivizsgélasa a meghatarozott idopontban a Szolgaltatd érdekkorén kiviil esé ok miatt nem
volt lehetséges, ugy a Szolgaltatd érdekkorén kiviil esé okbdl alkalmatlannak bizonyult idéponttdl a
Szolgéltatd kezdeményezésére a felek altal kdzosen meghatarozott 10j, alkalmas idOpontig eltelt
iddtartam nem szamit be a hataridébe.

Ha a helyszini vizsgalat az El6fizetd érdekkorébe tartozd okbdl meghitsul, az El6fizetdt kiszallasi dij
fizetésének kotelezettsége terheli.

A fenti, Szolgéltatbhoz — nem {ligyfélszolgalatra — beérkezett panaszoktdl -eltéréen az
ugyfélszolgalathoz érkezett panaszok esetében az ligyfélszolgalat minden esetben kdteles a Szolgaltatd
panasszal kapcsolatos allaspontjat €s intézkedéseit indokolassal ellatva irasba foglalni, és az Elo6fizetd
a panasz beérkezését kdvetd tizendt napon beliil megkiildeni, kivéve, ha az El6fizetd panaszat szoban
kozli és a Szolgaltato az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

Az lgyfélszolgalatra vonatkoz6 15 napos valaszadasi hataridd helyszini vizsgalat vagy valamely
hatosdg megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizen6t nappal
meghosszabbithatd. A valaszadési hataridd meghosszabbitasar6l és annak indokardl az Eléfizetot
irasban, a valaszadasi hataridd letelte elott tajékoztatni kell.

Az lgyfélszolgalat az eldfizetdi panaszok intézése és a fogyasztok tdjékoztatasa soran koteles
egylittmiikodni a fogyasztoi érdekek képviseletét ellato egyesiiletekkel.

6.3.3. Ha az El6fizet6 a Szolgaltato altal felszamitott dij 0sszegét vitatja, a Szolgaltato a dijreklamaciot
haladéktalanul nyilvantartasba veszi €s szobeli dijreklamacioé esetén lehetdleg azonnal, egyéb esetben
legfeljebb 30 napon beliil megvizsgalja ¢és megvalaszolja. A Szolgaltatdé a dijreklamacio
megvizsgalasanak befejezéséig nem jogosult az eldfizetdi szerzédést dijtartozas miatt a jelen ASZF-
ben foglaltak szerint felmondani.

A Szolgaltatd jogosult a 6.3.1. pont szerinti, valamint a dijreklamaciora vonatkoz6 nyilvéantartast
egységes nyilvantartasként kezelni.

Ha az El6fizetd a dijreklamaciot a dijfizetési hataridd lejarta eldtt nyujtja be a Szolgaltatohoz, és a
dijreklaméciot a Szolgaltaté nem utasitja el annak nyilvantartasba vételét koveté 5 napon beliil, a
dijreklamécioban érintett dijtétel vonatkozasaban a dijfizetési hataridd a dijreklamécio
megvizsgalasanak id6tartamaval meghosszabbodik. Egyéb esetben az Elofizetd a vitatott dij eredeti
fizetési hataridore torténd megfizetésére koteles és a dijreklamacionak a vitatott dijon (dijtételen)
kiviili dijakra nincs halaszt6 hatélya.

Ha a Szolgaltato a dijreklamacionak helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kdvetkezd havi
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valasztasa szerint — a dijkiilonbozetet €s annak a dij befizetésének napjatol jard kamatait az El6fizeto
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szamldjan egy 0sszegben jovairja vagy a dijkiilonbozetet ¢s annak kamatait az El6fizeto részére egy
Osszegben visszafizeti. A dijkiilonbozet jovairasa vagy visszafizetése esetén az Eldfizetdt megilletd
kamat mértéke azonos a Szolgaltatdét az Eloéfizetd dijfizetési késedelme esetén megilletdé kamat
mértékével.

Ha az Elofizeté a Szolgaltatd altal kovetelt dij Osszegszerliségét vitatja, a Szolgéltatonak kell
bizonyitania, hogy a haldzata az illetéktelen hozzaféréstol védett és szamlazasi rendszere zart, a dij
szdmlazasa, tovabba megallapitasa helyes volt.

6.3.4. Az El6fizetd kérésére a Szolgéltatonak az adatkezelési szabalyok figyelembe vételével
biztositania kell, hogy az El6fizeté a kezelt adatok torléséig dijmentesen megismerhesse az altala
fizetend6 dij szamitasahoz sziikséges szamlazasi adatokra vonatkoz6 kimutatést.

Az Elofizetd kérésére a Szolgaltatd ezen adatokat 12 havonta legfeljebb egy alkalommal koteles
dijmentesen atadni. Az Eléfizetdk részére a 12 honapon beliili masodik alkalomtol a Szolgaltatd az
adatok szolgaltatasért az ASZF 4. sz. mellékletében meghatarozott adminisztracios dijat szamithat fel.
Amennyiben az Eldfizetd az adatokat nyomtatott formaban vagy mas tartés adathordozon kéri, ugy az
adminisztracids dij tartalmazza a nyomtatas vagy adathordozé koltségét is.

6.3.5. Ha az El6fizetd a Szolgaltatonak kartéritési igényét irdsban bejelenti, a Szolgaltato a kartéritési
igényt haladéktalanul nyilvantartdsba veszi, annak jogossdgat szobeli bejelentés esetén lehetdleg
azonnal, egyéb esetben legfeljebb 30 napon beliil megvizsgalja és postai Gton kézbesitett tértivevényes
levélben értesiti az El6fizetot a vizsgalat eredményérdl.

Ha a kértéritési igény kivizsgalasahoz helyszini bejaras is sziikséges, az Elofizetd az eldre egyeztetett
id6pontban koteles a Szolgaltatd részére a bejutast €s a hozzaférést biztositani. Ha ez az Eldfizetd
hib4jabol meghiusul, a Szolgéltaté az Eléfizetdt 0 idépont egyeztetésére valo felhivéassal értesiti, és
az lgy elintézésének hatarideje az 0 idOpontig terjedd idészakkal meghosszabbodik, tovabba az
Eléfizetdt kiszallasi dij fizetésének kotelezettsége terheli.

6.4. Az iigyfélszolgalat miikodése, az ligyfelek szolgaltato altal vallalt kiszolgalasi ideje

6.4.1. A Szolgaltato az Eldfizet6k és Felhasznalok bejelentéseinek intézésére, panaszaik kivizsgalasara
¢és orvoslasara, az Elofizetok és Felhasznalok tajékoztatasara iigyfélszolgalatot miikodtet, melynek
elérhet6ségeit jelen ASZF 1.1. és 1.2. pontja, valamint az 1. sz. melléklet tartalmazza.

A Szolgaltato biztositja azt, hogy az ligyfélszolgalat legalabb hetente 1 munkanapon nyitva tartson.
Az ugyfélszolgélat naptari évenként — a jogszabaly szerinti munkasziineti napokon til — Gsszesen 5
munkanapon is zarva tarthat és amely napokon kizarolag telefonos hibabejelentd szolgalat érhetd el.
Az tigyfélszolgalat ezen zarva tartasarol a Szolgaltatod a naptari daitum szerinti megjeloléssel legalabb
15 nappal korabban tajékoztatja az eléfizetoket az ligyfélszolgalaton kifliggesztett hirdetmény utjan,
valamint internetes honlapjan.

6.4.2. A Szolgaltaté a nyilvanos elektronikus hirk6zlé haldzaton elérhetd iigyfélszolgalat elérését
koteles a megfizetendd, legalacsonyabb diju hivas dijanal nem magasabb dijazdsu hivhatdsaggal is
biztositani. E szabalyt a belfoldi halozatbdl inditott hivasokra kell alkalmazni. A Szolgaltato altal
mitkddtetett telefonos ligyfélszolgalat emelt dijas szolgéltatdssal nem miikodtethetd.

Az elbfizet6i hozzaférést nyljtd Szolgaltatdo — a miiszaki szolgaltatasi feltételek megléte esetén — sajat
halozatabdl dijmentesen koteles biztositani tigyfélszolgalatanak elérhetdségét.
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6.4.2.1. Egyéni elOfizetd esetén a Szolgaltatd telefonos iigyfélszolgalatara érkezd eléfizetoi
jogviszonyt érintd megkereséseket, valamint a Szolgaltatd és az Egyéni Eldfizetd kozotti telefonos
kommunikaciot kiilon jogszabalyban meghatarozottak szerint a Szolgaltatonak rogzitenie kell, és
visszakereshetd modon legalabb egy évig meg kell dériznie.

A telefonos iigyfélszolgalatra érkezd eldfizetdi panaszrol és hibabejelentésrdl a szolgaltatod
hangfelvételt készit, amelyet visszakereshetd mddon — a hibaelhéritassal kapcsolatos hibabejelentésre
vonatkozd bejelentés kivételével, melyet a Szolgaltatod a hibaelharitastol szamitott egy éves eléviilési
iddtartam végéig koteles megdrizni — a bejelentés iddpontjatol szamitva 2 évig megdriz.

Ha a hangfelvétel tartalmazza a 6.3.2. pontban megjelolt és panaszfelvételi jegyzokonyv szerinti
tartalmi elemeket - ide nem értve a panasz elGterjesztésének helyét, az El6fizet altal bemutatott
bizonyitékok jegyzékét, a jegyzOkonyvet felvevd személy alairdsat, valamint a jegyzOkonyv
felvételének helyét és idejét -, a jegyzokonyv felvétele az Elofizetd beleegyezésével melldzhetd. A
hangfelvételt egyedi azonositoszammal kell ellatni, 6t évig meg kell rizni, és az El6fizetd kérésére, a
jelen pont szerinti modon, dijmentesen rendelkezésre kell bocsatani. A Szolgaltatd a hangfelvétel
készitésével, megdrzésével és rendelkezésre bocsatasaval kapcsolatos kotelezettségérdl, tovabba az
egyedi azonositoszamrol az Eldfizetdt a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni koteles.

Az informécios onrendelkezési jogrol és az informécidszabadsagrol szol6 torvény szerinti tajékoztatasi
kotelezettség teljesitése keretében a Szolgaltatd koteles az ligyfélszolgalat altal bonyolitott telefonos
beszélgetésrol készitett hangfelvételnek az érintett Eldfizetd altali visszahallgatdsat - kérésre - a
Szolgaltato altal biztositott ligyfélszolgalati helyiségben lehetdvé tenni az erre vonatkozo kérelem
beérkezésétdl szamitott 5 munkanapon beliil, ami a hangfelvétel rendelkezésre bocsatasdnak mindsiil.
A hangfelvétel masolatat a Szolgaltatd koteles az El6fizetd kérelmére 30 napon beliil rendelkezésre
bocsatani. A Szolgaltatd a hangfelvétel kiadasat az El6fizetd azonositasan tul egyéb feltételhez nem
kotheti. Az El6fizetd részére eldfizetéi hangfelvételenként egy alkalommal ingyenesen kell a
masolatot biztositani.

6.4.2.2. Uzleti el6fizetd esetén a telefonos iigyfélszolgélatra érkezé eléfizetdi panaszrél a Szolgéltatd
hangfelvételt készit, amelyet visszakeresheté modon, a bejelentés iddpontjatdl szdmitva 1 évig
megoriz.

Az Uzleti eléfizetd erre irAnyuld kérésérdl torténd tudomdsszerzéstdl szamitott 30 napon beliil a
Szolgéltato a jelen pont szerinti hangfelvétel visszahallgatasat ligyfélszolgalati helyiségében biztositja
az Uzleti el6fizetd részére.

A jelen pont szerinti hangfelvétel masolatat a Szolgaltatd az tizleti el6fizetd kérésére 30 napon beliil
rendelkezésre bocsatja. A Szolgaltato a hangfelvétel kiadasat az Uzleti eléfizetd azonositaséan til egyéb
feltételhez nem kotheti.

A Szolgaltatd a visszahallgatast és a masolatot az Uzleti eldfizetd részére hangfelvételenként egy
alkalommal ingyenesen biztositja.

Uzleti el6fizetd esetén az eldfizetdi szerzédéssel kapesolatban érkezd eléfizetdi panasz masolatét, vagy
az el6fizetdi panasz elintézéshez sziikséges adatokat az Uzleti el6fizetd kérésére a szolgéltaté az iizleti
eléfizetd rendelkezésére bocsatja

6.4.3. Az ligyfélszolgalat utjan a Felhasznald, illetve az Eléfizetd szolgaltatas iranti igényt jelenthet
be, szerzddést kothet, modosithat és sziintethet meg, dijfizetést teljesithet, sziineteltetés iranti igényt
jelenthet be, a szolgaltatassal kapcsolatban tajékozodhat és informaciot kérhet, hibabejelentést tehet,
¢s panasszal élhet.

EuroCable — ASZF



Készités/utolsé médositas idépontja: 2023.01.31./2024.07.01 54. oldal, 6sszesen: 283

6.4.4. Az ugyfelek Szolgaltato altal vallalt kiszolgalasi ideje az tigyfél igényének kielégitéséhez
sziikséges folyamatok lebonyolitdsdnak iddigényétdl fligg, valamint az adott idépontban az
igyfélszolgalaton megjelend iigyfelek szamatol. A Szolgaltatdé minden téle elvarhatét megtesz az
iigyfelek gyors, pontos kiszolgalasa érdekében és tobb iligyfél egyidejli megérkezése esetén az
igyfélszolgalat vezetdje azonnal intézkedik az iigyfelek mielébbi kiszolgalasa érdekében. A
Szolgéltato torekszik arra, hogy az tigyfél és az ligyfélszolgalati munkatars kozvetlen kommunikacidja
soran az iddintervallum minimalizalasra keriiljon az tigyfélszolgalati munkatarsak felkésziilt
ligyintézése, gyors, pontos, értelmezhetd valaszadasa tjan.

6.4.5. Az Elo6fizetd nyilatkozatainak, valamint a Szolgaltatd értesitéseinek, tajékoztatdsainak és
kozzétételeinek megtételére az alabbiak szerint keriilhet sor:

6.4.5.1. Az Elofizeté nyilatkozatait a Szolgaltatd székhelyére vagy kozponti avagy illetékes
ligyfélszolgalatara irasban (postai uton feladva, telefaxon, vagy elektronikus levélben megkiildve vagy
személyesen benyujtva) jogosult megtenni, ha az ASZF masként nem rendelkezik.

Az elbfizetéi szerzodést az Elofizetd minden olyan formaban (irdsban, szdéban, stb.) jogosult
felmondani, mint amilyen format a Szolgaltato a szerz6dés megkdtésére is alkalmaz.

6.4.5.2. Ha jogszabdly vagy a hirkozlési hatdsag valamely tdjékoztatdsnak, altaldnos szerzddési
feltételnek (jelen pontban a tovabbiakban: tdjékoztatds) a Szolgaltatd iigyfélszolgalatin torténd
kozzétételét rendeli el, ennek a Szolgéltatd a kovetkezdk teljesitésével tesz eleget:

a) a tajékoztatast az tigyfélszolgalati helyiségben, ennek hianyaban internetes honlapjan kézzéteszi, és
b) az abban foglaltakrol a hangszolgaltatas igénybevételével elérheté tigyfélszolgalat szobeli
tajékoztatast ad.

6.4.5.3. Ha elektronikus hirkozlésre vonatkozd szabaly az El6fizetd értesitésének modjat nem
hatarozza meg, a Szolgaltatd értesitési kotelezettségének valasztasa szerint — a jelen pontban
foglaltakra figyelemmel - a kvetkez6 modon tehet eleget:

a) tartés adathordozo utjan, azzal, hogy a tartdos adathordozé elérhetdvé tételérdl az Elofizetot
igazolhatdé modon kiilon értesiteni kell, kivéve, ha az alkalmazott tartds adathordozoé jellege azt nem
indokolja;

b) az El6fizetd kozvetlen értesitésével, személyesen, postai Uton, sajat kézbesités utjan vagy az
elektronikus hirko6zlési szolgaltatas jellegéhez igazodé mddon;

C) egyéb elektronikus hirk6zlés utjan, az internetes honlapon térténé kozzétételre utalassal, vagy

d) az értesitend6 El6fizetok korétol fliggden orszagos vagy megyei napilapban és honlappal rendelkez6
média szerkesztdség, internetes Ujsag vagy hirportal Gtjan legalabb két alkalommal feladott kozlemény
utjan, amellyel egyidejlileg a Szolgaltatd koteles az értesitést az ligyfélszolgalatan is hozzaférhetdvé
tenni.

6.4.5.4. A 6.4.5.3. a)-C) pontban meghatarozott értesitési moédokat a Szolgaltatd akkor alkalmazhatja,
ha maradand6 modon rogziteni tudja, hogy

a) a szobeli értesitést az E16fizeté tudomasul vette,

b) az elektronikus dokumentumban vagy az elektronikus levélben foglalt értesitést az elektronikus
értesités elfogadasarol elézetesen nyilatkozd El6fizetdnek igazolhaté moédon megkiildték, vagy

C) a postai levélben foglalt vagy sajat kézbesités utjan tovabbitott értesitést az E16fizetonek igazolhatod
modon megkiildték.

A 6.4.5.3. d) pontjaban meghatarozott értesitési modot a szolgaltatd kizarolag az Eht. 136. § (1)

bekezdése szerinti, az el6fizetéi szolgaltatds sziineteltetésére vonatkozo értesitések esetén
alkalmazhatja.
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6.4.5.5.

A 6.4.5.3. a) pontja szerinti tartés adathordozon torténd értesitést a Szolgaltatd altal megkiildottnek
kell tekinteni, ha a Szolgaltato biztositotta, hogy az értesitéssel érintett informacio az El6fizetd szamara
hozzaférhetové valjon.

A Szolgaltato 6.4.5.3. @) pontja szerinti tartdos adathordozon torténd értesités esetén a tartds
adathordozo elérhetévé tételérdl az elérési Ut megjelolésével értesiti az Eldfizetot, kivéve, ha az
alkalmazott tartoés adathordozo jellege ezt nem indokolja.

6.4.5.6. Az Elofizet6 jogai gyakorlasara nyitva all6 hataridoket a legkésobbi értesitéstol kell szamitani.

6.4.5.7. Ha az Eloéfizetd kifejezetten kéri, a Szolgaltatd a szamlat elektronikus levélben vagy
elektronikus szdmla bemutatdsi rendszer helyett postai uton kiildi meg az Eléfizetd részére. A
Szolgéaltatd az elektronikus levélben vagy elektronikus szamla bemutatdsi rendszeren megkiildott
szdmla esetében az El6fizetd részére dijkedvezményt adhat.

6.4.5.8. A Szolgaltatd az eldfizetdi szerzddés idOtartama alatt biztositja az Eldfizetd szamara az
elektronikus tarhelyen tarolt informéciokhoz valé hozzaférést.

Ha az el6fizetdi szerzddéssel kapcsolatos informaciok elektronikus tarhelyen érhetdek el, az eléfizetdi
szerz6dés megsziinését kovetd egy évig a Szolgéltatd biztositja az Eldfizetd részére az elektronikus
tarhelyhez valé hozzaférést.

6.4.5.9. Az internet-hozzaférési szolgaltatast nyujtdo Szolgaltatd koteles a Végfelhasznalok részére
alternativ, kedvezményes dijjakkal kapcsolatos tandcsadast biztositani, ha ilyen dijakat is alkalmaz,
tovabba koteles legalabb évente tajékoztatni a Végfelhasznalokat a legkedvezobb dijszabasrol.

A Szolgaltato ajelen pont szerinti alternativ, kedvezményes dijakkal kapcsolatos tanacsadast a
Veégfelhasznald kérésére telefonos és személyes ligyfélszolgalatin, valamint a Végfelhasznélod
elektronikus tton torténd megkeresésére elektronikus iton biztositja. A tanacsadas a Végfelhasznalod
igénye esetén kiterjed a fogyasztasi szokasain alapuld, az eddig igénybe vett szolgéltatas
paramétereihez 0sszességében leginkabb hasonld, kedvezdbb aru szolgaltatdscsomagok ismertetésére.

6.5. A tudakozo szolgaltatas igénybevétele

Minden, az eléfizetokhoz telefonszamokat rendeld szolgaltato koteles teljesiteni minden olyan
ésszerll kérést, amely a nyilvanosan elérhetd tudakozoszolgélatok és telefonkdnyvek szolgaltatasa
céljabol a megfeleld informacidk egyeztetett formaban, tisztességes, targyilagos, koltségalapu és
megkiilonboztetéstdl mentes rendelkezésre bocsatasara iranyul.

A telefonszolgéltatd koteles biztositani, hogy az eléfizetd igénybe vehessen barmely orszagos
tudakozd szolgaltatast.

A tudakozoszolgalatokkal és telefonkonyvekkel, valamint a szolgaltatok ezzel kapcsolatos
kotelezettségeire vonatkozo részletes szabalyokat az Elnok rendeletben allapitja meg.

Tudakoz6 szolgaltatas nyujtasa lehetséges

a) teriilet szerint

aa) orszagosan, vagy

ab) meghatarozott teriileten;

b) kapcsolasi szam szerint

ba) valamennyi telefon szolgaltat6 kapcsoldsi szamai, vagy
bb) egyes szolgaltatok kapcsoldsi szamai tekintetében.
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- Az orszagos belfoldi tudakoz6 szolgaltatas nyujtasahoz az adatainak abban torténd
felhasznalasahoz hozzajarulasat adé elofizetd nevét, lakcimének a szolgaltatoval nyilvanossagra
hozatal céljabol kozolt részét és kapcsolasi szamat az egyetemes elektronikus hirk6zlési szolgaltato
téritésmentesen kapja meg az eléfizetdi hozzaférést nyujtéd érintett telefonszolgaltatoktol. Az e célbol
atadott informéaciok csak az egyetemes tudakozo szolgaltatashoz hasznalhatok fel.

- A telefonszolgaltatok kotelesek lehetdvé tenni, hogy az orszagos belfoldi tudakozo szolgaltatas az
Eurdpai Gazdasagi Térség mas végfelhasznaldi szamara hanghivas vagy SMS utjan kézvetleniil
hozzaférheto legyen.

6.6. Tajékoztatas a szolgaltatassal osszefiiggé jogvitak peres és peren kiviili kezdeményezésének
lehetdségérol és feltételeirol, a békélteto testiilethez, hatosagokhoz és egyéb szervezetekhez valé
fordulas jogarol, az eljarasra jogosult hatésagok, békéltetd testiilet és egyéb szervezetek
megnevezése, elérhetoségeik (cim, telefonszam, egyéb elérhetéség) feltiintetése

6.6.1. A Szolgéltato az Eldfizet6t az iigyfélszolgalatan kozzétéve, internetes honlapjan, valamint az
ASZF-ben tajékoztatja arrol, hogy

a) az eldfizetdi szolgaltatas nyujtasaval kapcsolatos bejelentéseket, panaszokat milyen feltételek
szerint teheti meg a Szolgaltatonal, az egyes szervezeteknél, illetve az illetékes hatosagoknal,

b) az ligyfélszolgalathoz érkez6 egyes panaszokat mennyi idén beliil fogja kivizsgalni, és a vizsgalat
eredményérdl mennyi idon beliil és milyen mddon értesiti az eléfizetot,

C) az eclofizetdi szolgaltatas nyujtasaval kapcsolatos vitak rendezése végett az el6fizetd mely
fogyasztovédelmi szervekhez, szervezetekhez, hatésaghoz vagy birdsaghoz fordulhat.

Az a) és c) pont szerinti tdjékoztatdsokat a 2. sz. melléklet, a b) pont szerinti tajékoztatasokat a 6.3.
pont tartalmazza.

7. Dijak, dijszabas, dijfizetés, szamlazas, kartérités, kotbér, kompenzacio

7.1. Az elofizetdi szolgaltatasokért fizetendo dijak meghatarozasa, mértéke, ennek keretében a
dijcsomagokhoz kapcsolodd osszeghatarok, adatmennyiség esetén az igénybevétel felso
korlatjaként meghatarozott 6sszeghatarok, adatforgalom mennyisége, tovabbi egyedi dijszabasi
egységek, szolgaltatasok dijai; az egyszeri dijak, a szolgaltatasnyujtas megkezdéséhez
kapcsolodo dijak, kiilonosen belépési, csatlakozasi, bekapcsolasi dij, hibajavitashoz kapcsolodo
dijak, az el6fizetoi szerzodés megsziinése, ido elotti felmondasa, modositasa, a szolgaltatas
sziineteltetése, korlatozasa alkalmaval esedékessé valo dijak, minden egyéb egyszeri dij; a
szolgaltatovaltassal és egyéb azonositok hordozhatésagaval kapcsolatos dijak; a kiilonleges és
célzott dijszabasi rendszerekre, kedvezményes feltételekre vonatkozo altalanos rendelkezések,
az akciok, kedvezményes ajanlatok részletes leirasa, igy kiilonosen azok idétartama, feltételei,
dijai és a nyudjtott kedvezmények; dijazasi idészakok, dijazasi feltételek, ideértve az elektronikus
hirkozlé végberendezéssel kapcsolatos koltségszamitast, dij visszatéritési kotelezettséget is

7.1.1. Az Eldfizet6 az elofizetdi szolgaltatasokért a 4. sz. melléklet szerinti rendszeres dijakat koteles
fizetni. Rendszeres dijak kiilondsen: havi eldfizetési dij, jeltovabbitasi dij, csokkentett elofizetési dij.
Az Elodfizetd a Szolgaltatod egyes nem rendszeres szolgaltatasaiért, tevékenységéért alkalmanként a 4.
sz. melléklet szerinti egyszeri dijakat koteles fizetni.

A 4. sz. melléklet tartalmazza — tobbek kozt — az egyszeri dijakat, a hibajavitashoz kapcsolodo dijakat,
a szerz6dés megsziinése, sziineteltetése, modositasa, korlatozas feloldasa alkalmaval esedékessé valo
dijakat.
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