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A Szolgéltato az Eldfizetoket a jelen tajékozatd Gtjan tajékoztatja arrol, hogy

a) az eldfizetd1 szolgaltatds nyujtasaval kapcsolatos bejelentéseket, panaszokat milyen
feltételek szerint teheti meg a szolgaltatondl, az egyes fogyasztovédelmi szerveknél,
illetve az illetékes hatdsagoknal,

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

C) az eldfizetdi szolgaltatds nyuajtasaval kapcsolatos vitak rendezése végett az eldfizetd
mely fogyasztévédelmi szervekhez, szervezetekhez, hatésdghoz vagy birésaghoz
fordulhat.

A./ Az ligyfélszolgalat miikodése, az elofizetéi bejelentések, panaszok intézése
(Kivonat az ASZF-bél)

15.1. A Szolgaltatd az Elofizetok ¢és Felhasznalok bejelentéseinek intézésére, panaszaik
kivizsgélasara és orvoslasara, az Eldfizetok és Felhasznalok tdjékoztatisara ligyfélszolgalatot
miikodtet, melynek elérhetdségeit az ASZF 2.1. pontja tartalmazza.

A szolgaltatd a telefonhaldzaton elérhetd tligyfélszolgalat elérését koteles a legalacsonyabb
diji hivas dijanal nem magasabb dijazast hivhatdsaggal is biztositani.

Az tgyfélszolgalat naptari évenként — a jogszabdly szerinti munkasziineti napokon til —
Osszesen 30 munkanapon is zarva tart és amely napokon kizardlag telefonos hibabejelentd
szolgalat érheté el. A Szolgaltatd biztositja azt, hogy az ligyfélszolgalat legalabb hetente 1
munkanapon nyitva tartson. Az ligyfélszolgalat ezen zarvatartasardl a Szolgaltatd a naptari
datum szerinti megjeloléssel legalabb 15 nappal kordbban tajékoztatja az elofizetdket az
igyfélszolgalaton kifiiggesztett hirdetmény és a képujsagban torténd hirdetmény utjan,
valamint internetes oldalan.

15.2. Az tigyfélszolgalat utjan a Felhasznal6 illetve az Elofizetd szolgaltatas iranti igényt
jelenthet be, szerzodést kothet, modosithat és szlintethet meg, dijfizetést teljesithet,
szlineteltetés iranti igényt jelenthet be, a szolgaltatassal kapcsolatban tajékozodhat és
informaciot kérhet, hibabejelentést tehet, bejelentést tehet és panasszal €lhet.

15.3. Ha az iigyfélszolgalaton az Eldfizetd hibat kivan bejelenteni (hibabejelentés), a
Szolgaltaté az ASZF 14. pontja szerint jar el.

Az ASZF vonatkozasaban:

- panasz: a Szolgaltatonak illetve a Szolgéltatd érdekében vagy javéra eljar6 személynek
(alkalmazottnak, megbizottnak) a magatartasara, tevékenységére vagy mulasztisara
vonatkoz6 nyilatkozat, mely szerint a Szolgaltaté vagy a személy eljarasa nem felel meg a
jogszabalyoknak vagy az ASZF-nek,

- dijfizetésre vonatkozd bejelentés: azon nyilatkozat, melyben az Eldfizetd a Szolgaltato altal
felszamitott dij 6sszegét vitatja (tovabbiakban: dijreklamacio),

- bejelentés: a panaszon és dijreklamécion kiviili minden olyan eléfizetéi nyilatkozat,
¢szrevétel, mely a szolgaltatasra vagy a Szolgaltatora vonatkozik.

15.4.

A szbobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell. Ha az
Elofizetd a panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatod a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol haladéktalanul koteles jegyzOkonyvet felvenni, s annak egy masolati példanyat
az Elofizetonek atadni. Ha a panasz azonnali kivizsgédlasa nem lehetséges, a Szolgaltatd a
panaszrdl haladéktalanul koteles jegyzOkonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat



koteles az FElofizetonek atadni, egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozoan a
tovabbiak szerint kételes eljarni.

Az irasbeli panaszt a Szolgaltatd - torvény eltéré rendelkezése hidnyaban - harminc napon
beliil koteles irasban megvalaszolni. A panaszt elutasitd allaspontjat a Szolgaltaté indokolni
koteles. A vélasz masolati példanyat harom évig koteles megérizni, s azt az ellenérzd
hatésagoknak kérésiikre bemutatni.

A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltatd koteles az Elofizet6t irasban tdjékoztatni arrdl, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely hatosag vagy a békéltetd testiilet eljarasat
kezdeményezheti. Meg kell adni az illetékes hatosag, illetve a véllalkozas székhelye szerinti
békéltetd testiilet levelezési cimét.

Amennyiben a bejelentés, panasz kivizsgéaldsara ( pl. harmadik fél bevonasa miatt ) a 30 nap
nem elegendd, a Szolgaltatd — a 30 napon beliil — koteles irasban értesiteni az Eldfizetot az
tigy elintézésének varhato idépontjarol.

Ha a bejelentés, panasz kivizsgalasahoz vagy orvosldsahoz helyszini bejaras is sziikséges, az
Elofizetd az elore egyeztetett idopontban koteles a Szolgaltatd részére a bejutast €és a
hozzaférést biztositani. Ha ez az El6fizetd hibajabol meghitsul, a Szolgaltatd az Eléfizetot uj
idopont egyeztetésére valo felhivassal értesiti, és az {ligy elintézésének hatarideje az 1j
idépontig terjed6 iddszakkal meghosszabbodik, tovabba az Elofizetot kiszallasi dij
fizetésének kotelezettsége terheli.

15.5. Ha az Elofizeté a Szolgaltato altal felszamitott dij Osszegét vitatja, a Szolgaltatdé a
bejelentést (dijreklamaciot) haladéktalanul nyilvantartdsba veszi €s szdbeli bejelentés esetén
lehetdleg azonnal, egyéb esetben legfeljebb 30 napon beliil megvizsgalja és megvalaszolja. A
Szolgéltato a bejelentés megvizsgalasdnak befejezéséig nem jogosult az eldfizetdi szerzodést
dijtartozas miatt az ASZF 13.6. pontjaban foglaltak szerint felmondani.

Ha az El6fizeto a dijreklaméaciot a dijfizetési hatarido lejarta eldtt nyajtja be a Szolgaltatohoz,
¢s a dijreklamaciot a Szolgaltaté nem utasitja el annak nyilvantartasba vételét kovetd 5 napon
beliil, a bejelentésben érintett dijtétel vonatkozasaban a dijfizetési hataridé a dijreklamacio
megvizsgalasanak iddtartaméaval meghosszabbodik. Egyéb esetben az El6fizetd a vitatott dij
eredeti fizetési hataridore torténd megfizetésére koteles €s a dijreklamécionak a vitatott dijon
(dijtételen) kiviili dijakra nincs halaszt6 hatdlya.

Ha a Szolgaltat6 a dijreklamacionak helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kdvetkezd
— az El6fizetd valasztasa szerint — a dijkiilonbozetet €s annak a dij befizetésének napjatol jaro
kamatait az El6fizetd szamlajan egy Osszegben jovairja vagy a dijkiilonbozetet és annak
kamatait az El6fizetd részére egy Osszegben visszafizeti. A dijkiilonbozet jovairdsa vagy
visszafizetése esetén az Elofizetot megilleté kamat mértéke azonos a Szolgaltatdt az Eléfizetod
dijfizetési késedelme esetén megilletd kamat mértékével.

Ha az El6fizetd a Szolgéltato altal kovetelt dij 0sszegszerliségét vitatja, a Szolgéltatonak kell
bizonyitania, hogy a hal6zata az illetéktelen hozzaféréstdl védett és szdmlazasi rendszere zart,
a dij szamlazasa, tovabba megallapitasa helyes volt.

16.1. A szolgaltatas hibas teljesitése esetén az Eldfizetd jogait, igy kiilondsen az Eléfizetot
megilletd kotbér mértékét az ASZF 14. pontja, az egyéb igények érvényesitési modjat és
eljarasat az ASZF 15. pontja tartalmazza.



16.4. Az Elofizetd dijreklamécioja elintézésével kapcsolatos panasza, kotbérigénye
elintézésével kapcsolatos panasza, kartéritési igénye elintézésével kapcsolatos panasza esetén
jogosult az ASZF 4. sz. melléklet szerinti illetékes hatosag(ok) vizsgalatat kérni.

Az elofizetdi jogviszonybol eredd esetleges jogvitakra a felek kikotik a Szolgaltatd székhelye
szerinti birdsagok kizarolagos illetékességét.

B./ Az Eléfizet6 felszolamlasi lehetdségei a Szolgaltatoval valo jogvita esetén

1. A halozat kiépitésével, atépitésével, az elofizetoi szolgaltatasok miiszaki mindségével, a
hibabejelenté szolgalat miikodtetésével, az ASZF tartalmaval kapcsolatos vita esetén,
valamint nem természetes személy esetén a 2. pontban megjelolt iigykorokben az NHH-
hoz vagy a Hirkozlési Fogyasztoi Jogok Képviselojéhez:

Nemzeti Hirkozlési Hatosag Hivatala
Cim: 1015 Budapest Ostrom u. 23-25.
Levelezési cim: 1525 Budapest P£.75.
Telefon: 1-457-7100
Telefax: 1-356-5520

A panaszok és bejelentések megtételének maodjat tartalmazé jogszabalyok:
2003. évi C. torvény az elektronikus hirkdzlésrol
2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairol

2. Az iigyfélszolgalat Eht. 138. § (1) és (2) bekezdése szerinti miikodése, tovabba az
altalanos szerzodési feltételek Eht. 130. § (2) és (3) bekezdése szerinti hozzaférhetove,
illetve elérhetové tétele és nyilvanossagra hozatala tekintetében az Eht. rendelkezéseinek
megsértése esetén (természetes személy iigyében):

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag
1088 Budapest, Jozsef krt. 6. Tel: (1)459-48-00, fax: 1/210-46-77

NFH K6z¢ép-dunantuli Regionalis Feliigyeldsége
8800 Székesfehérvar, Piac tér 12-14. (levélcim: 8050 Széekesfehérvar, Pf. 936.) Tel:
22/501-751, fax: 22/501-627

NFH Nyugat-dunantili Regionalis Feligyel6sege
9022 Gydr, Arpad ut 32. (levélcim: 9002 Gyo6r, Pf. 311.) Tel: 96/329-244, fax: 96/329-186

A panaszok ¢és bejelentések megtételének modjat tartalmazéd jogszabalyok:
2003. évi C. torvény az elektronikus hirk6zlésrol
2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatosagi eljaras €s szolgaltatas altalanos szabalyairdl

A panaszok ¢és bejelentések megtételének modjat tartalmazéd jogszabalyok:

1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrdl

2003. ¢évi C. torvény az elektronikus hirkdzlésrol

2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatdsagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairdl



3. A természetes személy fogyaszto és a vallalkozas kozotti, a termék mindségével,
biztonsagossagaval, a termékfelelosségi szabalyok alkalmazasaval, a szolgaltatas
mindségével, tovabba a felek kozotti szerzodés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos
vitas iigy (a tovabbiakban: fogyasztoi jogvita) birésagi eljarason Kkiviili rendezése, e
célbol egyezség létrehozasanak megkisérlése, ennek eredménytelensége esetén pedig az
iigyben dontés hozatala iigyében (amennyiben a fogyaszté az érintett vallalkozassal mar
kozvetleniil megkisérelte a vitas iigy rendezését):

Komarom-Esztergom Megyei Békéltetd Testiilet
2800 Tatabanya, Fo6 tér 36.

(34) 513-010

kemkik@kemkik.hu

A panaszok és bejelentések megtételének maodjat tartalmazé jogszabalyok:
1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrdl
2003. évi C. torvény az elektronikus hirk6zlésrol

4. A szolgaltatonak a tisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarol
sz016 1996. évi LVII. Torvénybe iitkoz6 magatartasa esetén:

Gazdasagi Versenyhivatal
1054 Budapest V, Alkotmany u. 5. (levélcim: 1245 Budapest 5., Pf. 1036.) Tel: (1) 472-8900

A panaszok és bejelentések megtételének maodjat tartalmazé jogszabalyok:
1996. évi LVII. torvény a tisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarol
2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatdsagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairol

5. A Szolgaltato altalanos helyi vallalkozasi tevékenységével kapcsolatos jogvita esetén:

Komaromi-i Onkormanyzat jegyzdije
2900 Komarom Szabadsag tér 1.
34/342-177

A panaszok és bejelentések megtételének modjat tartalmazo jogszabalyok:

1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrdl

2003. évi C. torvény az elektronikus hirkdzlésrol

2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatosagi eljaras €s szolgaltatas altalanos szabdalyairdl

6. Fogyasztovédelmi ligyben altalaban

Orszagos Fogyasztovédelmi Egyesiilet (OFE)
Cim: 1012 Budapest, Logodi u. 22-24. sz.
Telefon: 06/1-311-7030

Fax: 06/1-331-7386


mailto:kemkik@kemkik.hu

Egyéb fogyasztovédelmi tarsadalmi szervezet

A panaszok és bejelentések megtételének modjat tartalmazé jogszabalyok, szabalyok:
1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrdl
Az érintett fogyasztovédelmi szervezet eljarasrendje szerint

ror r e

Komarom Varosi Birdsag

2900 Komarom, Beothy Zsolt u. 26

Telefon: 34/340-162 34/342-153. Telefax: 34/340-162

A panaszok és bejelentések megtételének maodjat tartalmazé jogszabalyok:

2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatosagi eljaras €s szolgaltatas altalanos szabalyairdl
1952. évi III. térvény a polgari perrendtartasrol
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