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D. MELLEKLET

ELOZETES TAJEKOZTATAS

A Szolgéltatd az elektronikus hirkozlésrdl szold 2003. évi C. torvény és az elektronikus hirkozlési eléfizetdi
szerzOdések részletes szabalyairol sz616 22/2020. (XII. 21.) NMHH rendelet alapjan a jelen elézetes tajékoztatas
(a tovabbiakban: Eldzetes Tajékoztatds vagy ET) keretében az aldbbiak szerinti informacidkat bocséatja az
eléfizetdi szerz6dés megkotését megeldzden az eldfizetd rendelkezésére.

Az elofizetdi szerzdés megkotésekor az eldfizetdi szerzddés részévé valik a jelen Eldzetes tajékoztatés, kivéve,
ha a felek a szerz6dés megkotésekor egyezd akarattal eltérnek annak tartalmatol.

I. ALTALANOS TAJEKOZTATAS UZLETHELYISEGEN KIiVUL KOTOTT ES TAVOLLEVOK
KOZOTT KOTOTT SZERZODESTOL ELTERO SZERZODES ESETEN

A teljesités feltételei, kiillonosen a fizetés, a fuvarozas és a teljesitési hataridé, valamint a vallalkozas
panaszkezelési modja

-a) A szolgéltatas igénybevételének miiszaki feltétele a kiépitett hirkdzlési halozat, jogi feltétele a megkdtott
eldfizetdi szerzddés.

-b) A Szolgaltatd az eléfizetdéi szerzddés megkotésétdl vagy — ha az el6fizetdi szerz6dés adatainak
osszefoglaldjat (SZOF) technikai okok miatt nem lehetséges a szerzodés megkdtése eldtt az Elofizetd
rendelkezésére bocsatani — a Szolgaltato altal indokolatlan késedelem nélkiil rendelkezésre bocsatott dsszefoglald
kézhezvételét kovetden az Elofizetd a szerzddéskotésre vonatkozd szandékdnak megerdsitése, mint a
hatalybalépés napjatol szamitott 15 napon beliil, vagy a felek eléfizetdi szerzOdésben foglalt megallapodasa
szerinti kés6bbi idépontban a szolgéltatas nyljtasat megkezdi.

-c) A Szolgaltatd jogosult az eléfizetdi hozzaférési pont Iétesitésekor egyszeri dijat (bekapcsolasi dij)
felszamitani. Mar kiépitett hozzaférési pont esetén a jeltovabbitds megkezdéséért racsatlakozasi dij fizetendd.

Hatarozott idore szolo szerzodés esetén a szerzodés idotartama, hatarozatlan idore sz6l6 szerzodés esetén
a szerzodés megsziintetésének feltételei

-a) Hatarozott idére sz616 szerz6dés esetén a szerzddés iddtartama: legfeljebb 12 honap. A hatérozott idétartamu
elofizetdi szerz6dés 24 hdénapra is megkothetd, ha az eléfizetdi szerzdédés megkdtéséhez késziilekvasarlas is
kapcsolodik.
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-b) Hatérozatlan id6re sz616 szerzddés esetén a szerz6dés megsziintetésének feltételei:

A hatarozatlan idejii szerz6dés megsziintetése nem mentesiti az El6fizet6t a szerzddés hatalya alatt felmeriilt
dijfizetési és annak jarulékai, valamint a szolgiltatas megsziintetés miatti és az ASZF 4. sz. mellékletben
megjelolt dijak megfizetésének kotelezettsége alol, jogszabalyban vagy az ASZF-ben megjelolt kivételekkel.

A hatérozatlan idejli el6fizetdi szerz6dés megsziinik

a) valamelyik fél altali felmondassal:

- aa) El6fizetd felmondasa esetén azonnali hatallyal,
Az El6fizetd a hatdrozatlan ideji el6fizetéi szerzddést azonnali hatdllyal barmikor jogosult tovabbi
jogkovetkezmények nélkiil felmondani. A felmondas azon a napon hatdlyosul, amikor irasbeli felmondés
esetén a felmondas azonositdsdhoz sziikséges adatokat tartalmazé dokumentdlt informéci6é (irat) a
Szolgaltaté iigyfélszolgalatahoz megérkezik, illetve — amennyiben az ASZF azt lehet6vé teszi — mas
formaban tett felmondas esetén a felmondas azonositasdhoz sziikséges informéciok a Szolgaltatd
iigyfélszolgalatdhoz megérkeznek.
Felmondéasnak mindsiil az Eléfizetd részérdl az is, ha a halozat miiszaki koriilményeinek valtozasa (pl.
atépités) esetén az ElOfizetd nem kivanja igénybe venni a héalézaton a Szolgéltatdo altal nyujtott
szolgaltatast és nem fogadja el a Szolgaltato ez iranyl szerzddésmodositasi ajanlatat.

- ab) az El6fizetd felmondésa esetén az El6fizetd altal megjelolt hatarnapra torténd felmondassal
Az Elbfizetd az eldfizetdi szerz0dést egy altala megjelolt hatarnapra is felmondhatja. Ebben az esetben az
Eléfizetd a felmondasrol sz6ldo nyilatkozatdban megjeldli azt a hatdrnapot, amely naptol a nyujtott
szolgaltatast nem kivanja igénybe venni. E hatdrnap a felmondas megtételétdl, vagy megkiildésétdl
szamitott nyolcadik és harmincadik nap kozott lehet. A Szolgaltatd e hatdrnapon a szolgéltatds nyujtasat
megsziinteti.

- ac) a Szolgéaltatd felmondasa esetén 60 napos felmondasi id6vel a tovabbiakban megjelolt ( ba), bb), bc) pontok)
kivételekkel,

b) valamelyik fél altali, a masik fél szerz6désszegd magatartasa miatti felmondassal

- ba) a Szolgaltato éltal az El6fizetd szerzOdésszegése cimén torténd felmondas 15 nap hataridével, ha
1) az El6fizetd akadalyozza vagy veszélyezteti a Szolgaltatd halozatanak rendeltetésszerti miikodését, és az
El6fizetd ezt a szerzddésszegést a Szolgaltatd a jogkdvetkezményekre figyelmeztetd értesitéstdl szamitott 3
napon beliil sem sziinteti meg,
i) az El6fizetd a jogkovetkezményekre figyelmeztetd értesitését kovetden sem teszi lehetdvé a Szolgéltatd
szamara, hogy a bejelentett, vagy a Szolgaltato 4ltal felderitett hiba kivizsgalasahoz és elharitasahoz sziikséges
helyszini ellendrzéseket elvégezze, vagy
iil) az Elofizetd az eléfizetdi szolgaltatast a Szolgaltatd a jogkdvetkezményekre figyelmeztetd értesitését
kovetden is a Szolgaltatd hozzajarulasa nélkiil harmadik személy részére tovabbértékesiti, vagy
iv) az El6fizetd a szolgaltatast torvénybe iitk6z6 modon vagy célokra hasznalja,
v) internet-hozzaférési szolgéltatas esetén az Eléfizetd a jogkovetkezményekre figyelmeztetd értesitését
kovetden is az ASZF 5. sz. mellékletét képezé Halozathasznalati iranyelvekbe iitkoz6en jar el,
vi) a misorterjesztési szolgaltatdsra vonatkozo eldfizetéi szerzddés esetén az Elofizetdé a
jogkovetkezményekre figyelmeztetd értesitését kdvetden is jogosulatlanul vételezi a misorjelet, a beérkez6
misorjelet harmadik személynek jogellenesen tovabbitja, vagy a kddolt miisorjelet jogosulatlanul dekddolja.
A Szolgaltatd jogosult a szerzdés felmondasa helyett biztositékot kérni vagy — az ASZF 5.2. pontjanak
feltételei szerint — korlatozni a szolgaltatasok korét, illetve hasznalatat. Amennyiben az El6fizetd a korlatozas
okat 30 napon belill nem sziinteti meg, a korlatozas nem akadalya a felmondéasnak, ha a felmondas feltételei
egyébként fennallnak.
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Ha a felmondds indoka az El6fizetd szerzOdésszegése, ¢és az Elofizetdé a felmondéasi id6 alatt a
szerzOdésszegést megsziinteti és a Szolgaltatd errdl tudomast szerez, az eléfizetdi szerz6dés nem szlinik meg.
Err6l a Szolgaltatd az Eléfizetdt haladéktalanul értesiti.

- bb) a Szolgaltat6 altali és az El6fizetd dijtartozasa miatti felmondas 15 napos felmondasi id6vel, ha
az Elofizetd az esedékes dijat a jogkdvetkezményekre figyelmeztetd elsd értesitést legalabb 15 nappal kdvetd
masodik értesités megtorténtét kovetden, annak kézbesitésétdl vagy kézbesitettnek mindsiilési idopontjatdl
szamitott 3 napon beliil sem egyenlitette ki.
Nem jogosult a Szolgaltatd felmondani a szerz6dést, ha az El6fizetd a dijtartozas 6sszegszerliségét vitatja, és a
vita rendezése érdekében a hatésaghoz vagy a jogvita elbirdlasara jogosult szervhez kérelmet terjesztett eld,
amelyr6l masolatban tdjékoztatta a Szolgaltatot, feltéve, hogy az Eléfizetd a szolgaltatas igénybevétele utan a
nem vitatott, €s a szolgaltatds igénybevételéért esedékes dijakat folyamatosan megfizeti.
A Szolgaltatd jogosult a szerzdés felmondasa helyett biztositékot kérni vagy — az ASZF 5.2. pontjanak
feltételei szerint — korlatozni a szolgaltatasok korét, illetve hasznalatat. Amennyiben az El6fizetd a korlatozas
okat 30 napon belill nem sziinteti meg, a korlatozas nem akadalya a felmondéasnak, ha a felmondas feltételei
egyébként fennallnak.

- bc) a Szolgaltato altal masik szolgéltatd kérelmére a ba) és bb) pont szerinti kdriilmény bekdvetkeztekori felmondas,
ha a Szolgaltatd elektronikus hirk6zl6 halozatdt masik szolgdltatd haszndlja, vagy a dijat masik szolgéltatd helyett
szedi be, és a harmadik szolgéltatd nem jogosult vagy nem képes a szolgaltatds korlatozasara, illetve
megsziintetésére,

- bd) az El6fizeto altali és a Szolgaltatd szerzddésszegése miatti felmondds, ha a Szolgaltaté a hiba kijavitasara
nyitva allé hataridé eredménytelen elteltét kovetden a hibat 15 napig nem tudja elharitani,

- be) az Eldfizetd altali és a Szolgaltatd szerzddésszegése miatti felmondds, ha az eldfizetdi szolgaltatds
vonatkozédsdban az Eléfizetd a felmondéasat megeldzé 90 nap alatt tobb mint 10 hibabejelentést tett, amely alapjan a
Szolgaltato valds, érdekkorébe tartozo hibat haritott el,

- bf) az Elbfizetd altali és a Szolgaltatd szerzddésszegése miatti felmondas, ha a Szolgéltatod a szolgaltatast 30 napig
nem az eléfizetdi szerz0dés szerint teljesiti, ,

c) ha a Szolgiltatd az eldfizetdi szerzédést egyoldalian modositja, az El6fizetd az egyoldalu
szerzOdésmodositasrol szold értesités kézhezvételétdl szamitott 45 napon belill, azonnali hatéllyal, tovabbi
jogkdvetkezmények nélkiil jogosult felmondani az el6fizetdi szerz6dést, a 10.1.2. pontban megjeldlt felmondasi
jogot kizar6 koriilmények hianyaban.

A hatarozott idore szo0lo olyan szerzédés esetén, amely hatarozatlan idétartamuva alakulhat at, az
atalakulas feltételei, és az igy hatarozatlan idétartamuva atalakult szerzodés megsziintetésének feltételei

A hatérozott idétartamil el6fizetdi szerz6dés helyébe a meghatarozott id6 elteltével hatarozatlan idétartamu
eléfizetdi szerz6dés 1ép, amely hatarozatlan idejli szerzOdésben meghatirozott, az eldfizetdi szolgéltatasra
vonatkoz6 szerzddési feltételek nem lehetnek az Eldfizetére nézve hatranyosabbak a korabbi hatarozott idejii
szerzOdésben szerepld szerzddési feltételeknél. A hatdrozott id6 elteltét megel6zé 90 napban a Szolgaltaté harom
alkalommal koteles az El6fizet6t egyértelmiien tartds adathordozo Utjan tajékoztatni a hatarozott idejli szerz6dés
hatarozatlan idétartamiva atalakulasardl. A tdjékoztatdsnak ki kell terjednie a szerz6dés megsziintetésének
lehetséges modjaira, a szolgaltatds tekintetében legkedvezdbb dijszabasra. A hatarozott idejii eldfizetdi
szerz0dés megsziinését megeldzo tajékoztatas kiterjed:
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a) a hatarozott idétartamu eldfizetdi szerz6dés helyébe 1€pd 1j, hatdrozatlan idejii szerz6dés olyan Iényeges
tartalmi elemeire, amely az igénybe vett szolgéltatds esetében értelmezhetd, igy kiilondsen az alapvetd
dijszabasra, az adatforgalmi korlatozéasra, az adatatviteli sebességekre, a lefedettségre, a miisorterjesztési
szolgaltatas keretében kindlt csatornak Osszetételére;

b) a legkedvezObb dijszabasra vonatkozd tajékoztatds tekintetében az Eldfizetd felhasznaldsi szokasainak
figyelembevételével a hatarozott idétartamu eléfizetdi szerzddéssel igénybe vett szolgaltatds paramétereihez
Osszességében leginkabb hasonld legkedvezdbb dijazasu dijcsomagra, tovabba

c) a hatarozott idejlii szerz0dés megsziintetésének altalanos szerzOdési feltételekben meghatarozott lehetséges
modjaira.

A jelen,pont el6zd rendelkezéseitdl eltéréen nem I€p hatarozatlan idStartami eldfizetdi szerzddés a hatdrozott
iddtartamu szerzédés helyébe

a) ha az Eléfizetd egyoldaltian - vagy az El6fizetd és a Szolgaltatd kozos akarattal - a hatarozott id6 lejartat
megeldzden irasban nyilatkozik arrdl, hogy a hatarozott idd leteltével a szerz6dést megsziinteti,

b) ha a felek kozos akarattal kizartdk annak lehetdségét, hogy a hatdrozott iddtartamu el6fizetdi szerzddés
helyébe a meghatarozott id6 elteltével hatarozatlan id6tartamu eldfizetdi szerz6dés lépjen.

A hatérozott idére sz0l6 szerzddés hatdrozatlan idOtartami szerzOdéssé vald atalakuldsa esetén az 4atalakult
szerz0dés megsziintetésének feltételei azonosak az eredetileg is hatarozatlan idOtartamra kotott szerzdés
megsziintetésének feltételeivel.

A digitalis adattartalom miikodése, valamint az alkalmazando miiszaki védelmi intézkedés

A Szolgaltatd elektronikus hirkdzlési szolgéltatdst nyujt, amely az elektronikus hirk6zl6 halézatok ¢és
elektronikus hirkozlési szolgéaltatasok felhasznaldsaval tovabbitott tartalmat szolgaltatd, ilyen tartalom felett
szerkeszt6i ellendrzést gyakorld szolgaltatasok vagy az informdcids tarsadalommal Osszefiiggd, jogszabalyban
meghatarozott, személykodzi hirkozlési szolgéltatdsnak nem mindsiild szolgéltatdsok kivételével magédban
foglalhatja a digitalis mlisorterjesztésre hasznalt atviteli szolgaltatast is.

A Szolgéltatdo az eldfizetdi szerzddés részeként digitalis adattartalom vagy alkalmazéds elérését, hasznalatat
nyUjtja, amely megjeldlése a Kodex (258) preambulumbekezdésére figyelemmel a Szerzddés-osszefoglaloban
talalhato.

A Szolgaltaté az eldfizetdi szerzddés részeként nyujtott digitalis adattartalom vagy alkalmazés elérését,
hasznalatat kiilondsen az alabbi miiszaki tartalomvédelmi intézkedések mellett biztositja:

- CONAX kodolas

- savszlrd alkalmazasa

A digitalis adattartalom hardverrel és szoftverrel valo barmilyen vonatkozo egyiittmiikodési képessége a
vallalkozastol ésszeriien elvarhaté ismereteknek megfeleléen

A Szolgaltato altal biztositott digitalis miisorvételi berendezés (set-top-box) barmilyen szabvanyos HDMI
csatlakozoval ellatott televizidval egylittmiikddik.

A Szolgéaltatd altal biztositott dekddold modul (CONAX) a megfeleld csatlakozasi feliilettel (in. common
interface, CI) ellatott valamennyi szabvanyos televizio késziilékkel egyiittmiikddik.
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A békelteto testiilethez fordulas lehetésége, a vallalkozas székhelye szerint illetékes békéltetd testiilet
neve ¢és székhelyének postai cime

Az Elbfizetd altal tett panasz elutasitasa esetén a Szolgaltatdo az Eldfizet6t irasban tdjékoztatja arrol, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely hatdsdg vagy a békéltetd testiilet eljardsat kezdeményezheti. A
tajékoztatas tartalmazza tovabba az illetékes hatdsag, illetve a fogyasztd lakohelye vagy tartdzkodési helye
szerinti békéltetd testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét. A
tajékoztatas arra is kiterjed, hogy a vallalkozas a fogyasztéi jogvita rendezése érdekében igénybe veheti-e a
beékéltetd testiileti eljarast.

Az El6fizetd és a Szolgaltatd kozotti, a termék mindségével, biztonsagossagaval, a termékfeleldsségi szabalyok
alkalmazasaval, a szolgaltatas mindségével, tovabba a felek kozotti szerz6dés megkotésével és teljesitésével
kapcsolatos vitas iigy birosagi eljarason kiviili rendezése, e célbol egyezség 1étrehozasanak megkisérlése, ennek
eredménytelensége esetén pedig az ligyben dontés hozatala (amennyiben az El6fizeté a Szolgaltatoval mar
kozvetleniil megkisérelte a vitds ligy rendezését) esetén az illetékes Békéltetd Testiilet jar el.

Az eljarasra a fogyaszto/Elofizetd lakohelye vagy tartdozkoddsi helye szerinti Békélteté Testiilet illetékes.
A fogyaszto/Eléfizetd belfoldi lakohelye és tartdzkodasi helye hidnyaban a Békéltetd Testiilet illetékességét a
fogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozas vagy az annak képviseletére feljogositott szerv székhelye alapitja meg.
Az eljarasra - a fogyaszto/Elofizetd erre iranyuld kérelme alapjan - az elézdek szerint illetékes testiilet helyett a
fogyasztd kérelmében megjelolt Békéltetd Testiilet illetékes.

II. A HIRKOZLESI SZOLGALTATASRA VONATKOZO SPECIALIS TAJEKOZTATAS

Az elofizetoi szerzodés idotartama, az elofizetdi szerzodésben szereplo kedvezmények igénybevételéhez
sziikséges minimalis hasznalatra vagy idétartamra vonatkozo feltételek, a hatarozott ideji elofizetoi
szerzOdés idotartamanak meghosszabbitasara, vagy hatarozatlan idotartamu elofizetoi szerzodéssé
atalakulasara vonatkozo feltételek

- a)Az elbfizetd szerz0dés idétartama lehet:

- hatdrozatlan id6tartami

- hatarozott id6tartamu el6fizetdi szerz6dés idétartama legfeljebb 12 honap

- b) Az el6fizetdi szerz6désben szerepld kedvezmények igénybevételéhez sziikséges minimalis hasznalatra vagy
iddtartamra vonatkozo feltételek:

- eseti dijkedvezmény (belépési dijbol) feltétele, hogy az Eléfizeté Szolgaltatd altal meghatarozott idétartamig az
eléfizetdi szerz6dést ne mondja fel a Szolgaltatd szerzédésszegésén kiviili okbdl és ne adjon okot a szerzédés
Szolgéltato 4ltali felmondasara szerz6désszegés vagy dijtartozas miatt, tovabba

- rendszeres dijkedvezmény (idOszaki el6fizetési dijbol) feltétele, hogy az Eléfizeté a Szolgaltatdo altal
meghatarozott idétartamig az eldfizetdi szerzédést ne mondja fel a Szolgéltatd szerzédésszegésén kiviili okbol és
ne adjon okot a szerz6dés Szolgaltatd altali felmondasara szerz6désszegés vagy dijtartozas miatt,

- rendszeres dijkedvezmény (iddszaki eléfizetési dijbol) feltétele, hogy az Eléfizetd a Szolgaltato altal kibocsatott
szamlat elektronikus levélben vagy elektronikus szamla bemutatasi rendszeren at valo megkiildéssel igényelje
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- rendszeres dijkedvezmény (iddszaki eldfizetési dijbol) feltétele, hogy az Eldfizetd a havi eldfizetési dij
teljesitése helyett naptari negyedéves, féléves és éves elore fizetést vallaljon, és amely dijkedvezmény csak
abban az esetben és idOpontig érvényes, ha az Eléfizetd a dijat annak esedékességéig megfizeti és az eldfizetdi
szerzOdést a Szolgaltato altal meghatarozott teljes idoszak alatt nem modositja vagy mondja fel.

- ¢) A felek a hatarozott ideji szerz6dés idtartamanak meghosszabbitdsarol az Eléfizetd kifejezett nyilatkozata
esetén a hatarozott id6 elteltét megelézden szerzodésmodositassal donthetnek.

- d) A hatarozott idétartamu el6fizetdi szerzodés helyébe a meghatarozott id6 elteltével hatérozatlan id6tartamu
eléfizetdi szerz6dés 1ép, amely hatarozatlan idejli szerzOdésben meghatarozott, az eldfizetdi szolgéltatasra
vonatkoz6 szerzddési feltételek nem lehetnek az Eldfizetére nézve hatranyosabbak a korabbi hatarozott idejii
szerzddésben szerepld szerzddési feltételeknél.

A jelen pont el6zd rendelkezéseitdl eltéréen nem lép hatarozatlan id6tartamu eléfizetdi szerz6dés a hatdrozott
iddtartamu szerzédés helyébe,

a) ha az Eléfizetd egyoldaltian - vagy az El6fizetd és a Szolgaltatd kozos akarattal - a hatarozott id6 lejartat
megeldzden irasban nyilatkozik arrdl, hogy a hatarozott idd leteltével a szerz6dést megsziinteti,

b) ha a felek kozos akarattal kizartdk annak lehetdségét, hogy a hatdrozott iddtartamu el6fizetdi szerzddés
helyébe a meghatarozott id6 elteltével hatarozatlan id6tartamu eldfizetdi szerz6dés lépjen.

A hatérozott idére sz6l6 szerz6dés hatdrozatlan idOtartamui szerzOdéssé valo atalakuldsa esetén az 4atalakult
szerz0dés megsziintetésének feltételei azonosak az eredetileg is hatarozatlan iddtartamra kotott szerzddés
megsziintetésének feltételeivel.

A hatarozott idejii elofizetéi szerzodés Eht. 134. § (15)-(15b) bekezdése szerinti megsziintetésekor
esedékes dijakkal kapcsolatos

-a) Amennyiben az El6fizetd a hatdrozott idétartamu eldfizetdi szerzddést az ebbdl eredd kedvezmények
figyelembevételével kototte meg, és a szerzOdést a hatarozott idétartam lejarta eldtt - jogszabalyban vagy
eléfizetdi szerzddésben biztositott felmondasi joga hidnyaban - felmondja, vagy a Szolgéltatdé felmonddséara
szerzGdésszegésével (jogszabalyban vagy a Szolgaltatd ASZF-ében megjeldlt szerzédésszegés, dijtartozas vagy
miisorterjesztési szolgaltatas esetén az Eléfizetd altali jogosulatlan miisorjel vételezés, miisorjel jogellenes
tovabbitasa, kddolt miisorjel jogellenes dekddolasa) okot szolgaltat, a Szolgéltatd kizardlag az Eldfizetd altal
igénybe vett kedvezményeket kovetelheti - ideértve a késziilékvasarlasbol eredé kedvezményeket is -, a
felmondashoz egyéb hatranyos jogkdvetkezményt nem fiiz.

A jelen pont szerinti jogkdvetkezményt a Szolgaltatd a szolgaltatasnyujtas megkezdésétdl az eldfizetdi szerzodés
megsziinéséig (a felmondo nyilatkozat Szolgéaltatohoz torténd megérkezését kdvetd napig) jogosult felszamitani.

Ha az El6fizet6 azért mondja fel a hatarozott idejli eléfizetdi szerzddést, mert a) a Szolgéltatd a hiba kijavitasara
nyitva all6 hatdridd eredménytelen elteltét kovetden a hibat 15 napig nem tudja elharitani, b) az eldéfizetdi
szolgaltatas vonatkozéasdban az El6fizetd a felmondéasat megel6zé 90 nap alatt tobb mint 10 hibabejelentést tett,
amely alapjan a Szolgaltatd valos, érdekkorébe tartozo hibat haritott el,c) a Szolgaltatd a szolgaltatast 30 napig
nem az eléfizetdi szerz6dés szerint teljesiti, ugy az Eléfizetd altal megtéritendd kedvezmény Osszege nem
haladhatja meg az el6fizetdi szerz6dés megsziinésétdl (a felmondd nyilatkozat Szolgaltatdohoz torténd
megérkezését kovetd nap) a hatarozott id6 lejartaig fizetendd havi vagy iddszaki dijak 6sszegét.
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Az elofizetd6 jogai hibas teljesités esetén, az elektronikus hirkozlésre vonatkozé szabalyban
meghatarozott, a szolgaltatot terhelé kotbérfizetési kotelezettség esetei, az elofizetot megilleté kotbér
meghatarozasa, mértéke és a kotbérfizetés modja, valamint az elofizet6t megilleté jogok abban az esetben,
ha a szolgaltatdo nem megfelelo modon reagil egy biztonsagi eseményre vagy nem hoz megfelelo
intézkedéseket a fenyegetésre

A Szolgéltatot a mindenkor hatdlyos jogszabalyok alapjan terheli kotbérfizetési kotelezettség, azonban a
Szolgéltatd — a jogszabalyi kotelezd kotbéreken kiviil — nem vallal tovabbi kotbérfizetési kitelezettséget. A jelen
ET ea)l.-ea)8. pontjaiban megjelolt kotbéresetek ¢s —mértékek, valamint az eb) szerinti kotbér megfizetésének
modja a mindenkori jogszabdlyvaltozas fliggvényében modosulnak vagy megsziinnek, és amely jogszabaly
modosulas nem jelenti az el6fizetdi szerzddés Szolgaltato altali egyoldall modositasat.

A jelen ET El6fizetd részére torténd rendelkezésre bocsatasakor a hatalyos jogszabalyok szerinti kotbérre okot
ado esetek és mértékek, valamint a kotbérfizetés modja az alabbiak:

-a)l. Az athelyezési igénybejelentés Szolgaltato altali elfogadéasa esetén a meghatarozott hataridék be nem tartasa
esetén a Szolgaltatd kotbért fizet. A kotbér Osszege minden késedelmes nap utdn az 4athelyezés dijanak
egyharmada, athelyezési dij hidnydban minden megkezdett késedelmes nap utan az eléfizetdi szerzodés szerinti
dijcsomagra az altalanos szerzddési feltételekben meghatarozott kedvezmények nélkiili havi eléfizetési dij, vagy
eldre fizetett szolgaltatdsok esetén az eldre fizetett dij egy harmincad részének nyolcszorosa.

-a)2. A hibabejelentéssel kapcsolatban az értesitésre (Szolgaltatd altali értesités a hiba javitdsarol, vagy a
vizsgalatkor a hiba nem észlelhetdségérdl, vagy a hiba Szolgaltatd érdekkdrén kiviili okbol valo felmeriilésérdl)
nyitva all6 hataridé (max. 72 6ra) eredménytelen eltelte esetén az értesitésre nyitva all6 hataridé eredménytelen
elteltétél minden megkezdett késedelmes nap utan az értesités megtorténtéig terjedd iddszakra a Szolgéltatd
kotbért fizet, melynek 6sszege az alabbi ea)3. pont szerinti vetitési alapdsszegével egyezik meg.

-a)3. A hiba kijavitasaval kapcsolatban a hiba kijavitdsara nyitva all6 hataridé eredménytelen elteltétél minden
megkezdett késedelmes nap utdn a hiba elhdritasaig terjedd iddszakra a Szolgaltaté kotbért fizet, melynek
Osszege az alabbi vetitési alap

- négyszerese, ha a hiba kovetkeztében az eldfizetdi szolgéltatdst az eldfizetdi szerzOdés szerinti mindség
romlasaval vagy mennyiség csokkenésével lehetett igénybe venni,

- nyolcszorosa, ha a hiba kovetkeztében az eléfizetdi szolgaltatast nem lehetett igénybe venni.

A kotbér meghatarozéasdhoz sziikséges vetitési alap a hibabejelentés honapjara vonatkozo szolgaltatasra vagy
szolgaltatascsomagra az altalanos szerzddési feltételekben meghatarozott kedvezmények nélkiili havi eléfizetési
dij és az el6z6 havi forgalmi dij 6sszege alapjan egy napra vetitett sszeg, elore fizetett diji szolgéltatds esetén az
eldre fizetett dij egyharmincada.

-a)4. A korlatozas megsziintetésének késedelmes teljesitése esetén a Szolgaltatdé minden megkezdett késedelmes
nap utan kotbért fizet. A kotbér mértéke minden megkezdett késedelmes nap utdn a visszakapcsoldsi dij
egyharmada. Ha a Szolgaltatd visszakapcsolasi dijat nem szadmit fel, a kotbér mértéke minden megkezdett
késedelmes nap utan az el6fizetdi szerzOdés alapjan az adott eldfizetdi szolgaltatdssal kapcsolatban a
visszakapcsolds id6pontja szerinti honapra vonatkozd havi eldfizetési dij, vagy eldre fizetett dijii szolgaltatas
esetén az elore fizetett dij egy harmincad részének négyszerese.

-a)5. A szolgaltatas nyajtasa megkezdésének Szolgaltatod altali késedelme esetén a Szolgaltatd kotbért fizet. A
kotbér 6sszege minden késedelmes nap utdn
a) az altalanos szerzddési feltételekben foglalt kedvezmények nélkiili belépési dij egytizenotod része,
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b) az el6fizetdi szerzddés szerinti dijcsomagra az altalanos szerzddési feltételekben meghatérozott kedvezmények
nélkiili havi el6fizetési dijak koziil a magasabb dsszeg, vagy
c) elore fizetett szolgaltatasok esetén az eldre fizetett dij egyharmincad részének nyolcszorosa.

-a)6. A szolgaltatds nyujtasa megkezdésének a Szolgaltatd érdekkorébe tartozo miiszaki okbol bekdvetkezd
késedelme esetén — amennyiben ezen okbdol az El6fizetdé a szerzddést felmondja - a Szolgaltatd a
szolgaltatasnyujtds megkezdésére nyitva 4allo hatarid6 eredménytelen elteltétdl az el6fizetdi szerzédés
megszlinéséig a ea)6. pont szerinti kotbér felének megfeleld dsszegli kotbért fizet az Eléfizetd részére.

-b) Az Elbfizetét megilleté kotbér az arra okot add szerzOdésszegd magatartds bekdvetkezésének napjatdl a
szerzOdésszegés megsziinésének napjaig jar.

A Szolgaltatot terheld kotbérfizetési kotelezettségnek a Szolgaltatd a szerzddésszegd magatartas megsziinésétol
szamitott 30 napon belill - az El6fizetét megilletd kotbér mértékérdl, a kotbérfizetésre okot add szerzddésszegd
magatartasrol és kifejezetten a kotbér teljesitésének modjarol szo6ld tdjékoztatassal egyiitt - tesz eleget. A
Szolgéltatd a kotbér Osszegének meghatarozasara alkalmazott szdmitast a tajékoztatdsban olyan modon tiinteti
fel, hogy az El6fizetd szdmara lehetdvé valjon a szamitds helyességének ellendrzése. A kotbérfizetési
kotelezettség teljesitését a Szolgaltatd nem kotheti az Eléfizetd kotbérre vonatkozd igényének bejelentéséhez.

A Szolgaltat6 a kotbérfizetési kotelezettségének oly modon tesz eleget, hogy

a) a kotbért az Eldfizetd egyenlegén egy 0sszegben jovairja, vagy

b) az eldfizetdi szerz6dés megsziinése esetében a kotbért vagy annak meg nem fizetett részét az El6fizetd részére
egy 0sszegben fizeti meg.

III. TOVABBI ELOZETES TAJEKOZTATAS

A szolgaltato altal rendelkezésre bocsatott végberendezés hasznalataval kapcsolatban megszabott
barmely feltétel

Az Eldfizet a haldzathoz csak az alapvetd kovetelményeknek megfeleld, igy kiilondsen belfoldon megfeleld
tipusengedéllyel vagy megfeleloségi tanusitvannyal rendelkezé ¢és az internet hozzaférési szolgaltatas
igénybevételére alkalmas végberendezést csatlakoztathat:

Misorterjesztés esetén:

- analog és/vagy digitalis tv vevokésziiléket,

- analog radi6 vevokésziiléket,

- kép- és hangrogzitd késziiléket (videomagnd)

- Az analog szolgaltatas vételéhez szabvanyos kialakitdsi 75 Ohm-os koaxidlis csatlakozéassal rendelkezd
eléfizetdi végberendezés sziikséges.

- A digitélis kiegészitd programcsomagok igénybevételéhez szabvanyos kialakitdsi EuroSCART vagy RCA
audio/video csatlakozéssal rendelkez6 el fizetdi végberendezés sziikséges.

- A digitalis dvr kiegészitd programcsomagok igénybevételéhez DVB-C radiofrekvencids MPEG 2-es jelfolyam
feldolgozasara alkalmas antenna bemenettel (tunnerrel) és CA modul fogadasara alkalmas PCMCI csatlakozd
feliilettel, vagy HDMI csatlakozéssal rendelkezd eléfizetdi végberendezés sziikséges.

- A HD kiegészit6é digitalis programcsomag, vagy program teljes értékili igénybevételére csak azon "HD-Ready"
"HD-TV" vagy ,Full-HD” védjeggyel ellatott eldfizetéi végberendezések alkalmasak, melyek szabvanyos
kialakitasi HDMI csatlakozassal keriilnek kereskedelmi forgalomba.
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Az lgyfélszolgalattal és a szolgaltatéo altal nyujtott karbantartasi szolgaltatasokkal, valamint a
kapcsolodo dijakkal kapcsolatos tajékoztatas

-a) A Szolgaltatd az ElbfizetOk ¢és Felhaszndlok bejelentéseinek intézésére, panaszaik kivizsgalasara és
orvoslasara, az El6fizetOk és Felhasznalok tajékoztatasara tigyfélszolgalatot miikddtet. Az ligyfélszolgalat utjan a
Felhasznalo illetve az El6fizetd szolgaltatas iranti igényt jelenthet be, szerzddést kothet, mddosithat és sziintethet
meg, dijfizetést teljesithet, szlineteltetés iranti igényt jelenthet be, a szolgaltatassal kapcsolatban tajékozodhat és
informéciodt kérhet, hibabejelentést tehet, bejelentést tehet és panasszal élhet.

A Szolgaltato biztositja azt, hogy az ligyfélszolgalat, veszélyhelyzet kivételével, legalabb hetente 1 munkanapon
nyitva tartson. Az ligyfélszolgéalat naptari évenként — a jogszabaly szerinti munkasziineti napokon til — is zarva
tarthat és amely napokon kizarélag telefonos hibabejelentd szolgélat érhetd el.

A Szolgaltatd a nyilvanos elektronikus hirk6zlé haldézaton elérhetd ligyfélszolgalat elérését koteles a
megfizetendd, legalacsonyabb diju hivas dijanal nem magasabb dijazast hivhatosaggal is biztositani. E szabalyt a
belfoldi halozatbol inditott hivasokra kell alkalmazni. A Szolgéltato altal miikodtetett telefonos tigyfélszolgalat
emelt dijas szolgaltatassal nem miikddtethetd.

Az el6fizetéi hozzaférést nyujté Szolgéltatd — a miszaki szolgaltatasi feltételek megléte esetén — sajat
halozatabdl dijmentesen koteles biztositani tigyfélszolgalatanak elérhetdségét.

Egyéni eldofizeté esetén a Szolgaltatd telefonos ligyfélszolgalatira érkezd eldfizetdi jogviszonyt érintd
megkereséseket, valamint a Szolgaltatd ¢és az Egyéni El6fizetd kozotti telefonos kommunikaciot kiilon
jogszabalyban meghatarozottak szerint a Szolgaltatonak rogzitenie kell, és visszakereshetdé modon legalabb egy
¢évig meg kell driznie.

A telefonos tigyfélszolgalatra érkezd eléfizetdi panaszrol és hibabejelentésrdl a szolgaltatd hangfelvételt készit,
amelyet visszakereshet6 modédon — a hibaelhdritdssal kapcsolatos hibabejelentésre vonatkozd bejelentés
kivételével, melyet a Szolgaltatd a hibaelharitastol szamitott egy éves eléviilési idétartam végéig koteles
megOdrizni — a bejelentés iddpontjatol szamitva 2 évig megoriz.

Ha a hangfelvétel tartalmazza a jogszabdlyban megjelolt és panaszfelvételi jegyzOkonyv szerinti tartalmi
elemeket - ide nem értve a panasz el6terjesztésének helyét, az El6fizetd altal bemutatott bizonyitékok jegyzékét,
a jegyzokonyvet felvevd személy aldirasat, valamint a jegyzokonyv felvételének helyét és idejét -, a jegyzékonyv
felvétele az El6fizetd beleegyezésével mellézhetd. A hangfelvételt egyedi azonositoszammal kell ellatni, 6t évig
meg kell 6rizni, és az Elofizetd kérésére, a jelen pont szerinti médon, dijmentesen rendelkezésre kell bocsatani.
A Szolgaltatd a hangfelvétel készitésével, megdérzésével ¢és rendelkezésre bocsatasaval kapcsolatos
kotelezettségérdl, tovabbad az egyedi azonositészamrdl az Eldfizetdt a telefonos {ligyintézés kezdetekor
tajékoztatni koteles.

Az informacids oOnrendelkezési jogrol és az informacidszabadsdgrol szold torvény szerinti tajékoztatdsi
kotelezettség  teljesitése keretében a Szolgaltatdo koteles az ligyfélszolgalat altal bonyolitott telefonos
beszélgetésrdl készitett hangfelvételnek az érintett El6fizetd altali visszahallgatasat - kérésre - a Szolgaltato altal
biztositott iligyfélszolgalati 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 Eléfizetd kérelmére 30 napon beliil rendelkezésre bocsatani. A
Szolgéltatdo a hangfelvétel kiadasat az Eldfizetd azonositasan tal egyéb feltételhez nem kotheti. Az Eldfizetd
részére eléfizetdi hangfelvételenként egy alkalommal ingyenesen kell a masolatot biztositani.

Uzleti eléfizetd esetén a telefonos iigyfélszolgalatra érkezd eléfizetdi panaszrol a Szolgaltaté hangfelvételt készit,
amelyet visszakereshetd mdodon, a bejelentés idopontjatol szamitva 1 évig megoriz.
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Az Uzleti eléfizetd erre irdnyuld kérésérol torténd tudomasszerzéstdl szamitott 30 napon beliil a Szolgaltato a
jelen pont szerinti hangfelvétel visszahallgatasat iigyfélszolgalati helyiségében biztositja az Uzleti eléfizetd
részére.

A jelen pont szerinti hangfelvétel masolatat a Szolgaltatd az iizleti el6fizetd kérésére 30 napon beliil
rendelkezésre bocsatja. A Szolgaltatdo a hangfelvétel kiaddsat az Uzleti eldfizetd azonositdsan tal egyéb
feltételhez nem kotheti.

A Szolgaltato a visszahallgatast és a masolatot az Uzleti eléfizetd részére hangfelvételenként egy alkalommal
ingyenesen biztositja.

Uzleti eldfizetd esetén az eldfizetdi szerz8déssel kapcsolatban érkezé elfizetdi panasz maésolatat, vagy az
eléfizetdi panasz elintézéshez sziikséges adatokat az Uzleti eléfizetd kérésére a szolgaltatd az iizleti eldfizetd
rendelkezésére bocsatja

Az tigyfelek Szolgaltato altal vallalt kiszolgélasi ideje az ligyfél igényének kielégitéséhez sziikséges folyamatok
lebonyolitasanak idéigényétdl fligg, valamint az adott idOpontban az iigyfélszolgalaton megjelend iigyfelek
szamatol. A Szolgéltatdé minden tdle elvarhatot megtesz az ligyfelek gyors, pontos kiszolgéalasa érdekében és tobb
iigyfél egyidejii megérkezése esetén az ligyfélszolgdlat vezetdje azonnal intézkedik az iigyfelek mieldbbi
kiszolgalasa érdekében. A Szolgaltatod torekszik arra, hogy az iigyfél és az ligyfélszolgalati munkatars kozvetlen
kommunikécidja soran az iddintervallum minimalizalasra keriiljon az ligyfélszolgalati munkatarsak felkésziilt
ligyintézése, gyors, pontos, értelmezhetd valaszadasa ttjan.

-b) A Szolgaltatd a halozat karbantartasat a szolgéltatdsmindség Szolgaltato altali ellendrzésének adatai vagy az
Eléfizetd megalapozott bejelentése alapjan végzi, amennyiben a hdldézat vagy annak része éllapota miatt a
karbantartas sziikséges, tovabba a Szolgaltaté a rendszeres karbantartds keretén beliil altalanos ellendrzést is
végez a hirkozIl6 haldzaton.

Jelen pont vonatkozasaban rendszeres karbantartds a szolgaltato 4ltal id6szakonként visszatérden meghatarozott
¢s az eldfizetokkel legalabb 30 nappal kordbban kozolt idopontban és iddtartamban, a szolgéltatasnak a
Szolgaltatd ASZF-ében meghatérozott minéségi célértékei fenntartasa, a hirkozlési halozat miiszaki allapotanak
fenntartasa vagy fejlesztése érdekében végzett tevékenység, a rendkiviili karbantartds pedig a hibaelhéritason és
rendszeres karbantartdson kiviil végzett munkalat.

A Szolgaltaté a halozat karbantartasat kiilon dijfizetés nélkiil végzi.

A halézat eléfizetdi hozzaférési pontot kdvetd szakaszanak és a haldézathoz az Eléfizetd altal csatlakoztatott
berendezések allapotaért, azok karbantartasaért az Elofizetd a felelds.

A Szolgaltaté — kapacitasa fiiggvényében — vallalhatja egyedi igény esetén az El6fizetd felelosségi korébe tartozo
héalozat eldfizetdi hozzaférési pontot kovetd szakaszanak és a halozathoz az El6fizetd altal csatlakoztatott
berendezések karbantartdsat az arra vonatkoz6 €s eseti dijazast is rogzitd megallapodas alapjan.

A teljes, naprakész dijszabas elérhetésége

A Szolgaltat6 teljes és naprakész dijszabasa a Szolgaltatd honlapjan a mindenkor hatalyos ASZF keretén beliil
érhetd el.

A szolgaltato altal kezelt személyes adatokrol szolo tajékoztatas

A Szolgaltaté a személyes adatok kezelésére vonatkozd Adatkezelési Tajékoztatdot a Szolgaltatd internetes
honlapjan teszi kozz¢.
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A fogyatékossaggal ¢él6 végfelhasznalok szamara nyujtott termékek és elektronikus hirkozlési
szolgaltatasok részletei és tajékoztatas az ezekkel kapcsolatos aktualis informaciok elérhetoségérol

A Szolgaltat6 altal a fogyatékossaggal €16 végfelhasznalok részére nyujtott termékek és szolgaltatasok részletei
¢s az ezekkel kapcsolatos aktudlis informaciok elérhetségérdl szolo tajékoztatas a Szolgaltatd internetes
honlapjan taldlhat6 meg.

Tajékoztatas azon intézkedésekrol és eljarasrendrol, amelyeket a szolgaltato a kozlések bizalmassaga,
valamint a halozat és a szolgaltatas biztonsaganak védelme céljabol a biztonsagi események és a halozatot
fenyegetd kockazatok kezelése érdekében tesz

Ha a halozat egységességét és a szolgaltatas biztonsagat érintd vagy veszélyeztetd esemény kovetkeztében
korabban nem ismert, 01j biztonsagi kockazat jelentkezik, a Szolgaltatd legalabb ligyfélszolgalatan és internetes
honlapjan haladéktalanul tdjékoztatja a Felhasznalokat a kordbban nem ismert, 0 biztonsagi kockézatrdl, a
védelem érdekében a Felhasznal6 4ltal tehetd intézkedésekrdl, és azok varhatd koltségeirdl.

Amennyiben az El6fizetd akadalyozza vagy veszélyezteti a Szolgaltatd haldézatdnak rendeltetésszerli miikodését,
igy kiilonosen, ha az Eléfizetd az eléfizetdi hozzaférési ponthoz megfeleldség-tantisitassal nem rendelkezd
végberendezést vagy nem megfeleld interfésszel rendelkezd végberendezést csatlakoztatott, a Szolgaltatd
jogosult az eléfizetdi szolgaltatas igénybevételének korlatozasara az eléfizetdi szolgéltatds mindségi vagy mas
jellemzdinek csokkentésére az Eléfizetd egyidejii értesitésével. A Szolgéltatd jogosult a jogellenesen eljard
El6fizetd eredménytelen felszolitasa esetén az eléfizetdi szerzddést az Eldfizetd hibajabol felmondani.

Amennyiben az Eléfizetd barmely, a Szolgaltatd ASZF-ében vagy annak 5. szamu mellékletét képezo
Halozathasznélati Elvekben meghatarozott tiltott cselekményt kovet el, - ideértve azt az esetet is, amikor ugyan
nem az El6fizetd a kozvetlen elkovetd, de az Eléfizetd szdmitdogépének (internet csatlakozasanak)
felhasznalasaval kovetik el a jelen pontban foglalt tiltott tevékenység valamelyikét-, a szolgaltatd azonnal
korlatozza az Eléfizeté halozati hozzaférését és felszolitja a fenti tevékenység 3 (harom) napon beliili
megindokoldsara vagy a fenti tevékenységtdl torténd tartdzkodasra, a jogkdvetkezmények feltiintetésével.

Tiltott Internet-haszndlatnak mindsiil az is, ha az El6fizetd a nem a Szolgaltatd altal az eldfizetdi szerzédés
alapjan a részére biztositott végberendezés (modem,router) felhasznaldsaval vagy mas Eléfizeté felhasznaloi
nevének ¢€s jelszavanak felhasznalasaval kisérli meg a szolgéltatas igénybevételét (pl: modem elregisztralas).

A Szolgaltatd a szolgaltatas nyujtdsahoz haszndlt halozat védelmérdl gondoskodik részben a hardver
eszkozokkel, részben szoftveres és mas informatikai megoldasokkal.

A Szolgaltato a nyilvantartdsi rendszereihez (miiszaki, tigyfél) csak kiilon jogositott személyek részére biztositja
a hozzaférést.

rrrrrr

elektronikus hirkozlési szolgaltatassal oOsszefiiggd jogvitak peres ¢és peren Kkiviili kezdeményezésének
lehet6ségérol és feltételeirdl, a békélteto testiilethez valo fordulas jogarol, az eljarasra jogosult hatosagok,
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békélteto testiilet és egyéb szervezetek megnevezése, elérhetoségeik - cim, telefonszam, egyéb elérhetdoség -
feltiintetése, valamint a hataron atnyulo jogvitarendezésre vonatkozo szabalyok ismertetése.

-a) A Szolgaltatd az El6fizetoktdl szarmazd panaszokat (el6fizetdi panasz: eldfizetdi szerz6dés alapjan
igénybevett elektronikus hirkdzlési szolgaltatds nyhjtasaval Osszefiiggésben az eldfizetd altal tett olyan
bejelentés, amely az eldfizet6t érintd egyéni jogsérelem vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul és nem
mindsiil hibabejelentésnek) és a panasz alapjan tett intézkedéseket visszakovetheté modon nyilvantartasaban
rogziti, és az adatkezelési szabalyok betartdsaval azt jogszabalyban megjelolt szerinti idtartamig megdrzi.

A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell. Ha az El6fizetd a panasz
kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatd a panaszrdl €s az azzal kapcsolatos allaspontjarol haladéktalanul koteles
jegyzOkonyvet felvenni, s annak egy masolati példanyat az Eldfizetdnek atadni. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Szolgaltaté a panaszrél haladéktalanul koteles jegyzokonyvet felvenni, és annak
egy masolati példanyat koteles személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben az Eldfizetonek atadni,
telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz esetén az
Eléfizetdnek legkésdbb a 30 napon beliili érdemi valasszal egyidejlileg megkiildeni.

A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgéltatds felhaszndlasdval kozolt szobeli panaszt a Szolgaltatd
koteles egyedi azonositoszammal ellatni.

A Szolgaltaté egyebekben pedig az irdsbeli panaszra vonatkozdan a tovabbiak szerint koteles eljarni.

Az irasbeli panaszt a Szolgaltatd - ha az Eurdpai Unid kozvetleniil alkalmazand6 jogi aktusa eltéréen nem
rendelkezik - harminc napon beliil kdteles irdsban érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant.
Ennél rovidebb hataridét jogszabaly, hosszabb hataridét torvény allapithat meg. A panaszt elutasitd allaspontjat a
Szolgéltatd indokolni koteles. A Szolgaltatdé a jegyzokonyvet és a valasz masolati példanyat 6t évig koteles
megorizni, s azt az ellendrzé hatdosagoknak kérésiikre bemutatni.

A panasz elutasitdsa esetén a Szolgéltato koteles az Elofizetdt irasban tajékoztatni arrol, hogy panaszaval - annak
jellege szerint - mely hatosag vagy a békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti. A tajékoztatasnak tartalmaznia
kell tovabba az illetékes hatosag, illetve a fogyasztd lakohelye vagy tartdzkodasi helye szerinti békéltetd testiilet
sz€khelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét. A tdjékoztatdsnak arra is ki kell
terjednie, hogy a vallalkozds a fogyasztdi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltetd 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 Eldfizetét az iigy elintézésének varhato
idépontjarol.

Ha a panasz kivizsgéalasa kizarolag a helyszinen, az Eléfizetd helyiségében lehetséges, és a Szolgaltatd altal a
fentiek szerinti értesitésben javasolt idopont az Eléfizetének nem megfeleld, akkor a Szolgaltatd altal javasolt
idOéponttol az Eldfizetdvel eldzetesen egyeztetett ijabb iddpontig eltelt idétartam nem szamit be a hataridébe.

Ha a panasz kivizsgalasa idépontjaban az el6zdek szerint a Szolgaltatd és az El6fizeté megallapodott, és a panasz
kivizsgalasa a meghatarozott id6pontban a Szolgaltatd érdekkorén kiviil esd ok miatt nem volt lehetséges, Ggy a
Szolgaltatd érdekkorén kiviil esé okbdl alkalmatlannak bizonyult id6ponttol a Szolgaltaté kezdeményezésére a
felek altal kozosen meghatarozott 0j, alkalmas idOpontig eltelt idétartam nem szamit be a hataridébe.

Ha a helyszini vizsgélat az El6fizetd érdekkorébe tartozd okbdol meghitisul, az Eléfizet6t kiszallasi dij fizetésének
kotelezettsége terheli.

A fenti, Szolgaltatbhoz — nem tligyfélszolgdlatra — beérkezett panaszoktdl eltérden az ligyfélszolgalathoz érkezett
panaszok esetében az iigyfélszolgalat minden esetben koteles a Szolgaltatd panasszal kapcsolatos allaspontjat és
intézkedéseit indokolassal ellatva irasba foglalni, és az El6fizetd a panasz beérkezését kovetd tizendt napon beliil
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megkiildeni, kivéve, ha az Eléfizetd panaszat szoban kozli és a Szolgaltatd az abban foglaltaknak nyomban
eleget tesz.

Az lgyfélszolgalatra vonatkozd 15 napos vélaszadasi hataridd helyszini vizsgélat vagy valamely hatdsag
megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizendt nappal meghosszabbithato. A
vélaszadasi hatarid6 meghosszabbitasarol és annak indokarol az El6fizetdt irasban, a valaszadasi hatarid6 letelte
eldtt tajékoztatni kell.

Az ligyfélszolgalat az el6fizetdi panaszok intézése és a fogyasztok tajékoztatasa soran kdteles egytittmiikddni a
fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd egyesiiletekkel.

-b) Ha az El6fizetd a Szolgaltaté altal felszdmitott dij Osszegét vitatja, a Szolgaltaté a dijreklamaciot
haladéktalanul nyilvantartasba veszi és szobeli bejelentés esetén lehetdleg azonnal, egyéb esetben legfeljebb 30
napon beliil megvizsgalja és megvalaszolja. A Szolgaltatd a dijreklamécié megvizsgalasanak befejezéséig nem
jogosult az eléfizetdi szerzédést dijtartozas miatt a jelen ASZF-ben foglaltak szerint felmondani.

A Szolgaltatd jogosult a panaszra, valamint a dijreklamiciora vonatkozd nyilvantartast egységes
nyilvantartasként kezelni.

Ha az El6fizet6 a dijreklamaciot a dijfizetési hataridd lejarta eltt nyajtja be a Szolgaltatohoz, és a dijreklamaciot
a Szolgaltatd nem utasitja el annak nyilvantartasba vételét kovetd 5 napon belill, a dijreklaméciéban érintett
dijtétel vonatkozéasaban a dijfizetési hataridd a dijreklamacié megvizsgdlasdnak iddtartamaval meghosszabbodik.
Egyéb esetben az Eldfizetd a vitatott dij eredeti fizetési hatdridére torténd megfizetésére koteles és a
dijreklamécionak a vitatott dijon (dijtételen) kiviili dijakra nincs halaszté hatalya.

Ha a Szolgaltaté a dijreklamacionak helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kdvetkezd havi elszdmolas
alkalmaval, egyébként a dijreklamacio elbirdlasatol szamitott 30 napon beliil — az El6fizetd valasztasa szerint — a
dijkiilonbdzetet és annak a dij befizetésének napjatol jaré kamatait az El6fizetd szamldjan egy dsszegben jovairja
vagy a dijkiilonbozetet és annak kamatait az El6fizetd részére egy Osszegben visszafizeti. A dijkiilonbozet
jovairasa vagy visszafizetése esetén az Eléfizet6t megilletd kamat mértéke azonos a Szolgaltatot az Eléfizetd
dijfizetési késedelme esetén megilleté kamat mértékével.

Ha az El6fizet6 a Szolgaltatd altal kdvetelt dij Gsszegszerliségét vitatja, a Szolgaltatonak kell bizonyitania, hogy
a halozata az illetéktelen hozzaféréstdl védett és szamlazasi rendszere zart, a dij szadmlazésa, tovabba
megallapitasa helyes volt.

-c) Ha az El6fizetd a Szolgéltatonak kartéritési igényét irdsban bejelenti, a Szolgaltaté a kartéritési igényt
haladéktalanul nyilvantartasba veszi, annak jogossagat szobeli bejelentés esetén lehetdleg azonnal, egyéb esetben
legfeljebb 30 napon beliil megvizsgélja és postai Gton kézbesitett tértivevényes levélben értesiti az Elofizetdt a
vizsgalat eredményérol.

Ha a kartéritési igény kivizsgaldsdhoz helyszini bejaras is sziikséges, az Elofizetd az eldre egyeztetett iddpontban
koteles a Szolgaltatd részére a bejutast és a hozzaférést biztositani. Ha ez az El6fizetd hibajabol meghiusul, a
Szolgaltatd az Eldfizet6t 0y idopont egyeztetésére valod felhivassal értesiti, és az ligy elintézésének hatéarideje az
1j id6pontig terjedd iddszakkal meghosszabbodik, tovabba az Eldfizetot kiszallasi dij fizetésének kotelezettsége
terheli.

-d) A Szolgéltato az Eléfizetdt az iigyfélszolgalatin kozzétéve, internetes honlapjan, valamint az ASZF-ben és
jelen ET-ben tajékoztatja arrdl, hogy az eléfizetdi szolgaltatas nyajtasaval kapcsolatos bejelentéseket, panaszokat
milyen feltételek szerint teheti meg az egyes szervezeteknél, illetve az illetékes hatosagoknal, tovabba hogy az
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eléfizetdi szolgaltatds nyujtasaval kapcsolatos vitdk rendezése végett az Eldfizetd mely fogyasztovédelmi
szervekhez, szervezetekhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

Az elektronikus hirkdzlési szolgaltatassal Osszefliggd jogvitdk peres €és peren kiviili kezdeményezésének
lehetdségérol ¢és feltételeirdl, az eljarasra jogosult hatdsagok ¢és egyéb szervezetek megnevezésérdl,
elérhetdségeikrdl a 2. sz, melléklet tartalmaz tajékoztatast.

-e) Az Elofizetd altal tett panasz elutasitdsa esetén a Szolgaltatdo az El6fizetot irasban tajékoztatja arrol, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely hatdsdg vagy a békéltetd testiilet eljardsat kezdeményezheti. A
tajékoztatas tartalmazza tovabba az illetékes hatdsag, illetve a fogyasztd lakohelye vagy tartdzkodési helye
szerinti békéltetd testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét. A
tajékoztatas arra is kiterjed, hogy a vallalkozas a fogyasztoi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a
békéltetd testiileti eljarast.

Az El6fizetd és a Szolgaltatd kozotti, a termék mindségével, biztonsagossagaval, a termékfeleldsségi szabalyok
alkalmazasaval, a szolgaltatas mindségével, tovabba a felek kozotti szerz6dés megkotésével és teljesitésével
kapcsolatos vitas iigy birosagi eljarason kiviili rendezése, e célbol egyezség 1étrehozasanak megkisérlése, ennek
eredménytelensége esetén pedig az ligyben dontés hozatala (amennyiben az El6fizeté a Szolgaltatoval mar
kozvetleniil megkisérelte a vitds ligy rendezését) esetén az illetékes Békéltetd Testiilet jar el.

Az eljarasra a fogyaszto/Elofizetd lakohelye vagy tartdozkoddsi helye szerinti Békélteté Testiilet illetékes.
A fogyaszto/Eléfizetd belfoldi lakohelye és tartdzkodasi helye hidnyaban a Békéltetd Testiilet illetékességét a
fogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozas vagy az annak képviseletére feljogositott szerv székhelye alapitja meg.
Az eljarasra - a fogyaszto/Elofizetd erre iranyuld kérelme alapjan - az elézdek szerint illetékes testiilet helyett a
fogyasztd kérelmében megjelolt Békéltetd Testiilet illetékes.

A Beékeéltetd Testiiletek nevét és elérhetdségi adatait a 2. sz. melléklet tartalmazza.
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1.sz. melléklet

Elallasi/Felmondasi nyilatkozatminta
(csak a szerzddéstol valo elallasi/felmondasi szandék esetén toltse ki és juttassa vissza)

Cimzett:!

Alulirott/ak kijelentem/kijelentjiik, hogy gyakorlom/gyakoroljuk eldllasi/felmondasi jogomat/jogunkat az
alabbi termék/ek adasvételére vagy az alabbi szolgaltatas nyajtasara iranyuld szerz6dés tekintetében:*

Szerz6déskatés idépontja /atvétel iddpontja:’
A fogyaszto(k)/elofizetd(k) neve:

A fogyaszto(k)/elofizetd(k) cime:

A fogyaszto(k) alairdsa: (kizarolag papiron tett nyilatkozat esetén)

Kelt:

! 1tt sziikséges a véllalkozas nevének, postai cimének, és - ha van - telefonszamanak, telefax-szamanak és elektronikus
levelezési cimének megjeldlése.

2 1tt sziikséges a szerz6dés targyaul szolgald termék vagy szolgaltatas megjeldlése

* A megfelel§ jeldlendd
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2.sz. melléklet

ror

Az Elofizeto altal az elektronikus hirkozlési szolgaltatassal osszefiiggo jogvitak peres és
peren kiviili kezdeményezésének lehetéségei és feltételei

1. Az elektronikus hirkozlésre vonatkozo szabalyok elektronikus hirkozlési szolgaltato altali megsértése
esetén NMHH Hivatalahoz: [Eht. 10.§ (1) 13.]

Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatosag
Cim: 1133 Budapest, Visegradi utca 106.
E-mail: info@nmhh.hu

Postacim:1376 Budapest, Pf. 997.

Fax: (+36 1) 468 0680

Helyi illet6séggel rendelkezd tigyfélkapcsolati pontok:
NMHH Debreceni Hatdsagi Iroda

Cim: 4025 Debrecen, Hatvan u. 43.

Telefon: (+36 52) 522 122

NMHH Miskolci Hatosagi Iroda
Cim: 3529 Miskolc, Csabai kapu 17.
Telefon: (+36 46) 555 500

NMHH Pécsi Hatosagi Iroda
Cim: 7624 Pécs, Alkotmany u. 53.
Telefon: (+36 72) 508 800

NMHH Soproni Hatéséagi Iroda
Cim: 9400 Sopron, Kossuth L. u. 26.
Telefon: (+36 99) 518 500

NMHH Szegedi Hatésagi [roda
Cim: 6721 Szeged, Csongradi sgt. 15.
Telefon: (+36 62) 568 300

A panaszok és bejelentések megtételének modjat tartalmazo jogszabalyok:
2003. évi C. torvény az elektronikus hirkdzlésrol
2016. évi CL. torvény az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol

2. Az elektronikus hirkozlési szolgaltatast igénybe vevo felhasznalokat, eléfizetoket, nézoket, hallgatokat,
fogyasztokat megilletd, elektronikus hirkozléssel kapcsolatos méltanylast érdemlé érdekek
érvényesiilésének elosegitése érdekében, valamint valamely elektronikus hirkozlési szolgaltatas
nyujtasaval kapcsolatos olyan magatartas észlelése esetén, amely az elektronikus hirkozlési szolgaltatasra
vonatkozo szabaly megsértésének nem mindsiil, illetve nem tartozik a Médiatanacs, az Elnok vagy a
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Hivatal hataskorébe, de az elektronikus hirkozlési szolgaltatast igénybe vevé felhasznalok, elofizetok,
fogyasztok, valamint a nézok vagy hallgatok méltanyolando érdekének sérelmét okozza vagy okozhatja a
Meédia- és Hirkozlési Biztoshoz: [Mttv. 139.§ (1) és 140.§ (1)]

Me¢édia- és Hirkozlési Biztos

Cim: 1088 Budapest, Reviczky utca 5.

Postacim: 1433 Budapest, Pf. 198.

Telefon: (+36 1) 429 8644 Fax: (+36 1) 429 8761
web: http://www.mediaeshirkozlesibiztos.hu/

A panaszok és bejelentések megtételének modjat tartalmazo jogszabalyok:
2003. évi C. torvény az elektronikus hirkdzlésrol

2010. évi CLXXXV. torvény a médiaszolgaltatasokrol és a tdmegkommunikaciorol
2016. évi CL. torvény az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol

3. Az iuigyfélszolgalattal, az elofizetoi szamlapanaszok elektronikus hirkozlési szolgaltato altali intézésének
rendjével kezelésével, a szamla tartalmaval kapcsolatban az Eht.-ban vagy az Eht. végrehajtasara
kibocsatott jogszabalyban meghatarozott rendelkezések fogyasztokkal szembeni megsértése, valamint az
Eht. 129. § (2) bekezdésében, 130. § (1) bekezdés masodik mondataban, 130. § (2) bekezdésében, 132. § (4)
bekezdésében, 134. § (14) bekezdésének els6 mondataban, 144. § (1) bekezdésében vagy az Eht.
végrehajtasara Kkibocsatott jogszabalyban az elofizetok elektronikus hirkozlési szolgaltato altali
tajékoztatasara vonatkozoan eloirt kovetelmények - az egyedi elofizetoi szerzodés és az altalanos
szerzodési feltételek tartalmara vonatkozo kovetelményeket ide nem értve - fogyasztokkal szembeni
megsértése esetén, tovabba a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmanak
megsértése esetén (természetes személy iigyében) [Fttv. 10.§ (1)], a 387/2016.(XI1.2.) Korm.sz. rendelet
szerinti illetékességi szabalyok szerint:

Budapest Fovaros Kormanyhivatala
Fogyasztovédelmi Féosztaly

Cim: 1051 Budapest, Sas u. 19. III. em.
Telefon: (1) 450-2598

E-mail: fogyved kmf budapest@bfkh.gov.hu

Pest Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Féosztaly

Cim: 1088 Budapest, Jozsef krt. 6.
Telefon: (1) 459-4843

E-mail: fogyved@pest.gov.hu

Bacs-Kiskun Megyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi Fdosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 6000 Kecskemét, Szent Istvan krt. 19/A.

Telefon: 06-76-795-710

E-mail: fogyasztovedelem@bacs.gov.hu

Baranya Megyei Kormanyhivatal
Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési, Mérésiigyi és Fogyasztovédelmi Fosztaly
Cim: 7630 Pécs, Hengermalom u. 2.
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Telefon: 06 (72) 896-288
E-mail: muszak@baranya.gov.hu

Békés Megyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi Fdosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 5600 Békéscsaba Jozsef Attila u. 2-4.

Levelezési cim: 5600 Békéscsaba Jozsef Attila u. 2-4.

Telefon: (66) 546-150

E-mail: fogyved@bekes.gov.hu

Borsod-Abauj-Zemplén Megyei Kormanyhivatal

Hat6sagi Féosztaly

Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 3525 Miskolc, Varoshaz tér 1.

Telefon: 46/512-971

Email: szendrei.szilvia@borsod.gov.hu fogyasztovedelem@borsod.gov.hu

Csongrad-Csanad Megyei Kormanyhivatal
Miiszaki Hatosagi Féosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 6722 Szeged, Rakdczi tér 1.

Telefon: 62/680-532

E-mail: petrik.sandor@csongrad.gov.hu

Fejér Megyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési, Mérésiigyi és Fogyasztovédelmi Fosztaly
Cim: 8000 Székesfehérvar, Honvéd utca 8.

Fax: 06-22-313-564

E-mail: kneifel.robert@fejer.gov.hu

Gyor-Moson-Sopron Megyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési, Mérésiigyi és Fogyasztovédelmi Fosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 9022 Gy0r, Tiirr Istvan u. 7.

Telefon: (96) 795-950

Fax: (96) 795-955

E-mail: fogyasztovedelem[kukac]gyor.gov.hu

Hajdua-Bihar Megyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési, Mérésiigyi és Fogyasztovédelmi Fosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: Debrecen (4025 Debrecen, Széchenyi u. 46.)

Tel.: (+36 52) 533-924

Fax: (+36 52) 327-753

E-mail: fogyasztovedelem@hajdu.gov.hu

Heves Megyei Kormanyhivatal
Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi Fdosztaly
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Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 3300 Eger, Kossuth L. u. 9.
Levélcim: 3301 Eger, Pf. 81.
Telefon: 06 (36) 515-469

Fax: 06 (36) 516-040

E-mail: fogyved[kukac]heves.gov.hu

Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési, Mérésiigyi és Fogyasztovédelmi Fosztaly
Cim: 5000 Szolnok, Indéhaz u. 8.

Telefon: (56) 422-603

E-mail: jasz.kmmf(@jasz.gov.hu

Komarom-Esztergom Megyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi Fdosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 2800 Tatabanya, Bardos L. u.2.

Telefon: (34) 309-303

Fax: (34) 309-302

E-mail: fogyasztovedelem.meffl@komarom.gov.hu

Nograd Megyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi Fdosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 3100 Salgotarjan, Mérleg u. 2.

Levélcim: 3100 Salgétarjan, Pf. 308.

Telefon: 06 (32) 511-116

E-mail: fogyved {kukac}nograd.gov.hu

Somogy Megyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési, Mérésiigyi és Fogyasztovédelmi Fosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 7400, Kaposvar, Vasartéri u. 2.

Telefon: 06 (82) 510-868

E-mail: fogyasztovedelem@somogy.gov.hu

Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi Fdosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 4400 Nyiregyhaza, Hatzel tér 10.

Levelezési cim: 4401 Nyiregyhaza Ptf:77.

Telefon: 06-42/500-694

Fax: 06-42/504-398

E-mail: fogyasztovedelem@szabolcs.gov.hu

Tolna Megyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési, Mérésiigyi és Fogyasztovédelmi Fosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 7100 Szekszard, Kiskorzoé tér 3.
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Telefon: (74) 795-385
Fax: (74) 999-103
E-mail: fogyasztovedelem@tolna.gov.hu

Vas Megyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési, Mérésiigyi és Fogyasztovédelmi Fosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 9700 Szombathely, Wesselényi u. 7.

Postacim: 9701 Szombathely, Pf. 29

Telefon: 94/505-220, 94/ 505-219

Fax: 94/506-984

E-mail: fogyasztovedelem@yvas.gov.hu

Veszprém Megyei Kormanyhivatal

Hat6sagi Féosztaly

Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim, Térkép: 8200 Veszprém, Megyehaz tér 1.
Telefon: (88) 550-510

Fax: -

E-mail: veszprem.fogyasztovedelem@veszprem.gov.hu

Zala Megyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi Fdosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 8900 Zalaegerszeg, GOcseji ut 24.

Telefon: 92/510-530

E-mail: fogyasztovedelem.zala@zala.gov.hu

A panaszok és bejelentések megtételének modjat tartalmazo jogszabalyok:

1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrdl

2008. évi XLVII. torvény a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol
2003. évi C. torvény az elektronikus hirkdzlésrol

2016. évi CL. torvény az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol

4. A szolgaltatonak a tisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarol szolo 1996. évi
LVIIL torvénybe iitkoz6 magatartasa, valamint az Eht. vagy az Eht. végrehajtasara kibocsatott
jogszabalyban az eléfizetok elektronikus hirkozlési szolgaltato altali tajékoztatasara vonatkozoan eloirt
kovetelmények — az egyedi el6fizetdi szerzodés és az altalanos szerzodési feltételek tartalmara vonatkozo
kovetelményeket ide nem értve — fogyasztokkal szembeni megsértése esetén: [Tpvt. 45.§, Fttv. 10.§ (3)]

Gazdasagi Versenyhivatal
1054 Budapest V, Alkotmany u. 5. (levélcim: 1391 Budapest 62. Pf.: 211.) Tel: (1) 472-8900, E-mail:
ugyfelszolgalat@gvh.hu

A panaszok és bejelentések megtételének modjat tartalmazo jogszabalyok:

1996. évi LVILI. torvény a tisztességtelen piaci magatartds és versenykorlatozas tilalmarol

2008. évi XLVII. torvény a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol
2016. évi CL. torvény az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol
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5. A Szolgaltato altalanos helyi vallalkozasi tevékenységével kapcsolatos jogvita esetén:
Onkorményzat jegyzdje

6. Az elsé fokon illetékes birosagi forum:

A panaszok és bejelentések megtételének modjat tartalmazo jogszabalyok:

1952. évi III. térvény, 2016. évi CXXX. térvény a polgari perrendtartasrol

1959. évi V. torvény, 2013. évi V. torvény a Polgéri Torvénykonyvrol

2003. évi C. torvény az elektronikus hirkdzlésrol

2010. évi CLXXXV. torvény a médiaszolgaltatasokrol és a tdmegkommunikaciorol

7. Az elofizeto és a szolgaltatdo kozotti, a termék mindségével, biztonsagossagaval, a termékfelelosségi
szabalyok alkalmazasaval, a szolgaltatas minéségével, tovabba a felek kozotti szerzodés megkotésével és
teljesitésével kapcsolatos vitas iigy birdsagi eljarason kiviili rendezése: e célbdl egyezség létrehozasanak
megkisérlése, ennek eredménytelensége esetén pedig az iigyben dontés hozatala (amennyiben az elofizet6 a
szolgaltatoval mar kozvetleniill megkisérelte a vitas iigy rendezését) esetén az illetékes Békeélteté Testiilet:

[Feytv. 18.§ (1)]

Bécs-Kiskun Megyei Békéltetd Testiilet

Cim: 6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.

Telefon: (76) 501-525, (76) 501-532, (70) 7028-403
E-mail: bekeltetes@bacsbekeltetes.hu

Baranya Megyei Békéltetd Testiilet
Cim: 7625 Pécs, Majorossy Imre u. 36.
Telefon: (72) 507-154, (20) 283-3422
E-mail: info@baranyabekeltetes.hu

Békés Megyei Békéltetd Testiilet
Cim: 5601 Békéscsaba, Penza ltp. 5.
Telefon: (66) 324-976

E-mail: bekeltetes@bmkik.hu

Borsod-Abatj-Zemplén Megyei Békéltetd Testiilet

Cim: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.

Telefon: (46) 501-091 (uj iigyek), (46) 501-871 (folyamatban levé tigyek)
E-mail: bekeltetes @bokik.hu

Budapesti Békéltetd Testiilet

Cim: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
Telefon: (1) 488-2131, (1) 488-2186 (fax)
E-mail: bekelteto.testulet@bkik.hu

Csongrad Megyei Békéltetd Testiilet
Cim: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.
Telefon: (62) 554-250/118 mellék
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E-mail: bekelteto.testulet@csmkik.hu

Fejér Megyei Békéltetd Testiilet

Cim: 8000 Székesfehérvar, Hosszuséta tér 4-6.
Telefon: (22) 510-310

E-mail: bekeltetes@fmkik.hu

Gy6r-Moson-Sopron Megyei Békéltetd Testiilet
Cim: 9021 Gydr, Szent Istvan ut 10/a.

Telefon: (96) 520-217
E-mail:bekeltetotestulet@gymskik.hu;

Hajdt-Bihar Megyei Békéltetd Testiilet
Cim: 4025 Debrecen, Pet6fi tér 10.
Telefon: (52) 500-710, (52) 500-735
E-mail: bekelteto@hbkik.hu

Heves Megyei Békéltetd Testiilet

Cim: 3300 Eger, Hadnagy utca 6. foldszint
Telefon: (36) 416-660/105

E-mail: bekeltetes@hkik.hu

Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Békéltetd Testiilet

Cim: 5000 Szolnok, Verseghy park 8. III. emelet 305.-306. szoba.
Telefon: 20/373-2570

E-mail: bekeltetotestulet@iparkamaraszolnok.hu

Komarom-Esztergom Megyei Békéltetd Testiilet
Cim: 2800 Tatabanya, F6 tér 36.

Telefon: (34) 513-010

E-mail: bekeltetes@kemkik.hu

Nograd Megyei Békéltetd Testiilet

Cim: 3100 Salgotarjan, Alkotmany ut 9/a
Telefon: (32) 520-860

E-mail: nkik@nkik.hu

Pest Megyei Békéltetd Testiilet

Cim: 1119 Budapest, Etele Gt 59-61. II. emelet 240.
Telefon: (1) 269-0703

E-mail: pmbekelteto@pmkik.hu

Somogy Megyei Békéltetd Testiilet
Cim: 7400 Kaposvar, Anna utca 6.
Telefon: (82) 501-000

Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Békéltetd Testiilet
Cim: 4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2.
Telefon: (42) 420-180
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E-mail:bekelteto@szabkam.hu;

Tolna Megyei Békéltetd Testiilet

Cim: 7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.
Telefon: (74) 411-661, (30) 6370-047
E-mail: kamara@tmkik.hu

Vas Megyei Békéltetd Testiilet

Cim: 9700 Szombathely, Rakoczi Ferenc u. 23.
Telefon: 30/9566-708 (Dr. Kovesdi Zoltan elndk)
E-mail: bea@vmkik.hu (Pergel Bea munkatérs)

Veszprém Megyei Békéltetd Testiilet
Cim: 8200 Veszprém, Radnéti tér 1.
Telefon: (88) 412-150

E-mail: info@bekeltetesveszprem.hu

Zala Megyei Békéltetod Testiilet

Cim: 8900 Zalaegerszeg, Pet6fi utca 24.
Telefon: (92) 550-513

E-mail: zmbekelteto@zmkik.hu

A panaszok és bejelentések megtételének modjat tartalmazo jogszabalyok:
1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrol
2003. évi C. torvény az elektronikus hirkozlésrdl
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3.sz. melléklet

A dijcsomag, a rendszeres dijak, kiilonosen az elofizetési dij, a hasznalati dij és a forgalmi dijak, a
szolgaltatasnyujtas megkezdéséhez kapcsolodo dijak, kiilonosen a belépési dij

A Kodex (258) preambulumbekezdésére figyelemmel a jelen pont szerinti tartalom a Szerzédés-0sszefoglaloban
talalhato.
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4.sz. melléklet

Az elektronikus hirkozlési szolgaltatas mindségének az eléfizetok és a felhasznalok
védelmével oOsszefiiggd kovetelményeirdl, valamint a dijazas hitelességérél szolo
rendeletben ( Eszmr.) meghatarozott, tovabba a szolgaltato altal onként vallalt egyedi
szolgaltatasmindségi kovetelményeinek célértékei, ha a szolgaltatasokra a szolgaltato
nem vallalta minoségi kovetelmények teljesitését, az errol szolo nyilatkozat

1. U] HOZZAFERES LETESITESI IDO

1.1. Mindségi mutaté meghatarozasa:
A szolgaltatashoz l1étesitett 4j hozzaféréseknek, az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje,
valamint az éves atlaga (HLI) [megkezdett naptari nap]

1.2. Ertelmez6 kiegészitések:
A mutat6 csak el6fizetdi hozzaférést nyijtd szolgaltatas esetében értelmezett.

ij hozzaférés létesitésnek mindsiill az els6 hozzaférés létesités, az athelyezés, az

el6fizeténél tovabbi hozzaférés létesités, ha a létesités fizikai megvaldsitast igényel

helyhez kotott el6fizet6i hozzaférés igénybevétele esetén. Amennyiben a szolgaltato és az

el6fizet6 megegyezik, hogy tobb vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését

lépcsbzetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott szallitasi idépont kiilon

megrendelésnek szamit mérési szempontbdl. Amikor egy igénybejelentd tobbféle

helyszinen létesitett szolgaltatast rendel, akkor a szolgaltatdsnak az egyes helyszineken

torténd biztositasa kiilon megrendelésnek szamit mérési szempontbol. Kizart esetek:

e visszavont megrendelések,

e szamhordozas esete

e az Uj el6fizetdi hozzaférési (fizikai) pont 1étesitése nélkiili bekapcsolas

e ha a létesités az el6fizet6i hozzaférési ponthoz valdé bejutastél fligg és ez nem
lehetséges a megkivant id6ben

¢ haaz igényl6 halasztast, vagy kés6bbi id6pontot kért a 1étesitésre.

1.3. A mért jellemzdk:

A mutaté szamitasahoz a megvalosult létesitések (teljesiilt megrendelések) keriilnek
felhasznalasra. A kovetkezd évre athuzodo létesitéseket a megvaldsulas évében kell
figyelembe venni. A szolgaltatashoz valé Uj hozzaférés létesitések ideje (HLI): Az
adatgy(jtési id6szakban megvalosult létesités id6pontja és az érvényes megrendelés
idépontja koézott eltelt idé napokban. Ervényesnek tekinthetd a megrendelés, ha az
mindkét fél altal elfogadott. A megrendelés az el6fizetdi szerzddés.

1.4. Mindségi mutatd szarmaztatasa:
Szamitassal, a létesitési id6 szerint novekvo sorrendbe téve az eseteket, a darabszam
szerinti als6 80 %-nak az id6beli fels6 korlatja. Az éves atlag esetében értelemszeriien
atlagszamitas szerint.

| célérték: | 15nap |
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2. MINOSEGI PANASZ HIBAELHARITASI IDEJE

2.1. Min6ségi mutat6é meghatarozasa:
A minéségi panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak az esetek 80%-aban teljesitett
hatarideje (MHI)[megkezdett 6ra]

2.2. Ertelmezé kiegészitések:
Statisztikai szempontb6l a megkezdett o6rakba beleszamitandék az T{Unnep- és
munkasziineti napok is.

2.3. Eléfizetdi panasz:
El6fizet6i szerz6dés alapjan igénybevett elektronikus hirkozlési szolgaltatas nyujtasaval
Osszefliggésben az el6fizetd altal tett olyan bejelentés, amely az el6fizet6t érintd egyéni
jogsérelem vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul és nem mindsiil
hibabejelentésnek.

2.4. Hibabejelentés:

Minden olyan - a hivatalosan megjel6lt hibabejelentési csatornan keresztil tett -
bejelentés, amely az El6fizet6i Szerz6dés nem szerzédésszer( teljesitésével fligg 6ssze, igy
kiillonosen valamely, az El6fizet6 altal igénybe vett szolgaltatds mindségének romlasaval,
mennyiségi csokkenésével, vagy igénybevételi lehet6ségének megsziinésével kapcsolatos.
Toébbvonalas, tébbcsatornas eléfizet6i hozzaférésrdl bejelentett hibakat egy hibanak kell
tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak, csatornak szamatdl fliggetleniil. A hibaelharitasi
id6 csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szolgaltaté az el6fizetével az ASZF szerinti
hibaelharitasi feltételekkel szerzédik.

2.5. Kizart esetek:
e végberendezés hibjja
¢ haajavitas az el6fizetd telephelyének elérésétol fiigg és ez a hozzaférés - a szolgaltatd
érdekkorén kiviil es6 okok miatt - nem lehetséges a megkivant idében
o azelbfizetd kéri a javitas elhalasztasat
Az értéket az adatgyfijtési id6szakban elharitott hibakra kell alapozni, tekintet nélkiil arra,
hogy mikor jelentették be a hibat.

2.6. A mért jellemzok:
szolgaltaté halézataban, vagy barmely azzal Osszekapcsolt halézatban, a - szolgaltatét
terhel6 - hibak kijavitasi ideje, amely a hibafelvételtdl a szolgaltatas megfelel6 mindségii
ismételt rendelkezésre allasaig eltelt megkezdett 6rak szama

2.7. Min6ségi mutaté szarmaztatasa:
Szamitassal, a hibaelharitasi id6 szerint novekvo sorrendbe téve az eseteket, a darabszam
szerinti als6 80 %-nak az id&beli felsd korlatja.

| célérték: | 72 6ra |

3. A SZOLGALTATAS RENDELKEZESRE ALLASA

3.1. Mindségi mutaté meghatarozasa:
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A szolgaltatas-igénybevehetdség tényleges id6tartamanak ardnya az adatgytjtési id6szak
teljes elvi szolgaltatasi idejéhez képest. (RA) [%]

3.2. Ertelmez6 kiegészitések:

Szolgaltatas igénybevehet6ség tényleges id6tartama az az id6szak, amikor az eléfizet6k a
szolgaltatast valéban igénybe vehetik, fliggetleniil attdl, hogy a szolgaltatas kiesését az
egyes el6fizet6k érzékelték-e. Szolgaltatas-kiesésnek nevezziik, amikor a szolgaltatas az
el6fizetd szamara nem igénybe veheto.
A szolgaltatas-kiesés id6tartamaba tartozik:

* a szolgaltatas varatlan meghibasodas miatti sziinetelése,

« a szolgaltatas tervezett atalakitas, felujitas, karbantartas miatti sziinetelése.

3.3. Kizart esetek:
* a szolgaltatas el6fizetd kérésére torténo sziinetelése,
¢ a Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal el6irt moédon térténd szilinetelése,

3.4. A mért jellemzdk:
Szolgaltatas-kiesés teljes id6tartama (SZKT): a szolgaltatas-kiesés regisztralasatél a
szolgaltatas helyreallitasaig eltelt 6sszes id6.
Teljes elvi szolgaltatasi id6tartam (SZT): Azt az id6tartamot reprezentalja, amely esetben a
szolgaltatd6 minden el6fizetd szamara a teljes szolgaltatas-nyudjtasi id@szakban
szolgaltatas-kiesés nélkiil lenne képes szolgaltatni.

3.5. Mindségi mutaté szarmaztatasa:
Az adatgyfijtési id6szakban a szolgdltatds-kiesés teljes iddtartamdt (SZKT) el kell osztani a
teljes elvi szolgdltatdsi id6tartamdval (SZT) ezt ki kell vonni 1-b6l és az eredményt szorozni
kell 100-zal.
Szolgdltatds-kiesés teljes iddtartama (SZKT): szolgaltaté altal regisztralt szolgaltatas-
kiesésben érintett el6fizetdi szam szorozva a szolgaltatas-kiesés idejével (6raban)
Teljes elvi szolgdltatdsi idétartam (SZT): az adatgyljtési id6szakban a szolgaltatas
nyujtasara forditott napok szama (alt. 365) szorozva 24 6éraval, és szorozva az atlagos
el6fizetdi szammal.

| célérték: [ 95 %

4. BEERKEZO HiVASOK

4.1. Minéségi mutaté meghatarozasa:
Az ligyfélszolgalati munkahelyeknél az altalanos szerzddései feltételekben meghatarozott
- 60 masodperces - értéken belill lekezelt ellen6rzé hivasoknak és az 0sszes
kezdeményezett ellen6rzd hivasoknak az aranya kett6 tizedes jegy pontossaggal.
Jelentkezésnek szamit az ligyintézg él6hangos bejelentkezése.

4.2. A mért jellemzok:
A szolgaltatasi teriiletenkénti érték meghatarozasahoz a szamlaléba be kell {rni az
altalanos szerzoddési feltételekben meghatarozott értéken beliill jelentkezett - 60
masodpercen beliili - hivasok szamat. A nevezdbe kell irni az 0sszes ellenérz6 hivas
szamat.
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A szolgaltatasi teriiletenkénti adatokbdl a teljes szolgaltatéi (i-TV szint) célérték
képzéséhez a tertileti értékek el6fizetdi szam aranyu sulyozott atlagat képezziik.

megnevezés célérték:
Ugyfélszolgalat  iigyintézdjének 60 masodpercen beliili | 75 %
bejelentkezésének aranya

5. VIVOSZINT AZ ELOFIZETOI HOZZAFERESI PONTON

5.1. Mindségi mutaté meghatarozasa:
Az adatgy(jtési id6szakban az el6fizet6i atadasi pontokon mért valamennyi csatorna
vivlszintjének az esetek 80 %-aban teljesitett értéke.

5.2. Ertelmez6 kiegészitések:
El6fizet6i atadasi pont: az el6fizetdi tapvonal halézat fel6li végénél kialakitott mérépont.

5.3. A mért jellemzdk:
Az el6fizet6i dtadasi ponton vivészintek mérése kalibralt jelszintmérdével.

5.4. Mindségi mutaté szarmaztatasa:
Mérési pontonként valamennyi Aatvitt csatorna vivészintjét meg kell mérni és a
legalacsonyabb szintet kell mérési eredménynek tekinteni.
A fenti mérési eredményeket csokkend sorrendbe kell helyezni és az esetek 80%-aban
teljesitett értéket kell teljesitési értéknek tekinteni.

| célérték: | 60 dBpV |

6. JELSZINTKULONBSEGEK AZ ELOFIZETOI HOZZAFERESI PONTON

6.1. Min6ségi mutat6é meghatarozasa:
Az  adatgyljtési id6szakban el6fizet6i ataddsi pontokon mért legnagyobb
jelszintkiilonbségek az elosztott televizios csatornak kozott

6.2. Ertelmezé kiegészitések:
El6fizet6i atadasi pont: az el6fizetdi tapvonal halézat fel6li végénél kialakitott mérépont.

6.3. A mért jellemzok:
Az elosztott szomszédos televizids csatornak legnagyobb jelszintkiilonbsége az el6fizet6i
atadasi ponton kalibralt jelszintmérével mérve

6.4. Min6ségi mutaté szarmaztatasa:
Mérési pontonként valamennyi atvitt csatorna jelszintkiilonbségét meg kell mérni és a
legmagasabb értéket kell mérési eredménynek tekinteni.
A fenti mérési eredményeket csokkend sorrendbe kell helyezni és az esetek 80%-aban
teljesitett értéket kell teljesitési értéknek tekinteni.

| célérték: | 3dB |
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7. VIVO/ZA]J VISZONY AZ ELOFIZETOI HOZZAFERESI PONTON

7.1. Mindségi mutaté meghatarozasa:
Az adatgy(ijtési id6szakban mért viv4/zaj viszony az el6fizet6i atadasi pontokon.

7.2. Ertelmez6 kiegészitések:
El6fizet6i atadasi pont: az el6fizetdi tapvonal halézat fel6li végénél kialakitott mérépont.

7.3. A mért jellemzdk:
Az el6fizet6i hozzaférési ponton viv6/zaj viszony mérése kalibralt jelszintmérével.

7.4. Mind6ségi mutaté szarmaztatasa:
Mérési pontonként valamennyi atvitt csatorna vivé/zaj viszonyat meg kell mérni és a
legalacsonyabb szintet kell mérési eredménynek tekinteni. A mutatét az el6fizetdi atadasi
ponton kell mérni, kalibralt jelszintmérdvel.
A fenti mérési eredményeket csokkend sorrendbe kell helyezni és az esetek 80%-aban
teljesitett értéket kell teljesitési értéknek tekinteni.

| célérték: | 44 dB |

8. MODULACIOS HIBAARANY AZ ELOFIZETOI HOZZAFERESI PONTON (digitalis
szolgaltatas esetén)

8.1. Min6ségi mutat6é meghatarozasa:
Az adatgy(jtési id6szakban mért modulaciés hibaarany az el6fizetdi atadasi pontokon.

8.2. Ertelmezé kiegészitések:
El6fizet6i atadasi pont: az el6fizetdi tapvonal halézat fel6li végénél kialakitott mérépont.

8.3. A mért jellemzok:
Az el6fizet6i hozzaférési ponton mért modulaciés hibaarany.

8.4. Min6ségi mutaté szarmaztatasa:
Mérési pontonként valamennyi atvitt csatorna vivé/zaj viszonyat meg kell mérni és a
legalacsonyabb szintet kell mérési eredménynek tekinteni. A mutatét az el6fizetdi atadasi
ponton kell mérni, kalibralt jelszintmérdvel.
A fenti mérési eredményeket csokkend sorrendbe kell helyezni és az esetek 80%-aban
teljesitett értéket kell teljesitési értéknek tekinteni.

| célérték: | min 30 |

9. ELOFIZETOI PANASZOK SZAMA

9.1. Min6ségi mutaté meghatarozasa:
Az adatgyiijtési id6szakban bejelentett el6fizet8i panaszok szama ezer el6fizet6re vetitve
(BP) [db/ezer el6fizetd]

9.2. Ertelmezé kiegészitések:
Bejelentett el6fizet6i panasz: az el6fizetd altal a szolgaltatondl az adott szolgaltatasra
vonatkozéan irasban, telefonon, illetve személyesen bejelentett panasz.
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9.3. A mért jellemzok:
Bejelentett el6fizetdi panaszok szama (BPSZ) [db]
Atlagos eléfizetsi szam (AESZ): az adatgytijtési idészak elején és végén nyilvantartott
el6fizet6k szamanak szamtani atlaga [el6fizetd]

9.4. Min6ségi mutaté szarmaztatasa:
A bejelentett el6fizet6i panaszok szama osztva az adatgyitijtési id6szak atlagos el6fizet6i
szamaval és az igy kapott érték szorozva 1000-rel.

10. MINOSEGI PANASZOK SZAMA

10.1. Mindségi mutaté meghatarozasa:
A mindéségi elbfizet6i panaszok szama ezer eléfizetére vetitve (MP) [db/ezer el6fizetd]
vagy [db/el6fizetd]

10.2. Ertelmez6 kiegészitések:
Minéségi panasz: Az ASZF-ben meghatarozott mindségi mutatok teljesitésére, vagy
szolgaltatasmindséggel 0sszefiiggd hibakra vonatkozo el6fizetdi panasz, hibabejelentés.

10.3. A mért jellemzdok:
Mindéségre vonatkozo6 panaszok szama (MPSZ) [db]
Atlagos eléfizetsi szam (AESZ): az adatgytijtési idészak elején és végén nyilvantartott
el6fizet6k szamanak szamtani atlaga [el6fizetd]

10.4. Mindségi mutatd szarmaztatasa:
A mindéségre vonatkozo6 panaszok szama osztva az atlagos el6fizetdi szammal és a kapott
érték szorozva 1000-rel.

11. A JOGOS MINOSEGI PANASZOK SZAMA

11.1. Mindségi mutaté meghatarozasa:
Az adatgylijtési id6szakban jogosnak elismert panaszok szama ezer el6fizetére vetitve (JP)
[db/ezer elbfizetd] vagy [db/elbfizetd]

11.2. Ertelmez6 kiegészitések:
Mindségi panasz: Az ASZF-ben meghatirozott mindségi mutatok teljesitésére, vagy
szolgaltatasmindséggel 6sszefiiggd hibakra vonatkozd eléfizet6i bejelentés.
Jogosnak elismert panasz: a szolgaltaté ASZF-jében meghatarozott érdekkérébe tartozé, a
szolgaltato altal vagy jogorvoslat utjan elismert panasz.

11.3. A mért jellemzdok:
Jogosnak elismert panaszok szama (JPSZ) [db]
Atlagos eléfizetsi szam (AESZ): az adatgytijtési idészak elején és végén nyilvantartott
el6fizet6k szamanak szamtani atlaga [el6fizetd]

11.4. Mindségi mutatd szarmaztatasa:
A mindéségre vonatkozo6 panaszok szama osztva az atlagos el6fizet6i szammal és a kapott

érték szorozva 1000-rel.

12. AZ UGYINTEZES ELLENI PANASZOK SZAMA
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12.1. Mindségi mutaté meghatarozasa:

Az ligyintézés elleni panaszok szama ezer eléfizetére vetitve (UGYP) [db/ezer el6fizetd]
vagy [db/el6fizetd]

12.2. Ertelmez6 kiegészitések:
Ugyintézés elleni panasz: az 1lgyintézés eljarasaval, illetve az eljar6 munkatars

személyével kapcsolatban felmeriilt el6fizet6i elégedetlenség szolgaltaté felé torténd
kinyilvanitasa.

12.3. Kizart esetek:
e aszamlapanasz
e amindségi panasz.

12.4. A mért jellemzdok:
Ugyintézés elleni panaszok szama (UPSZ) [db]
Atlagos eléfizetsi szam (AESZ): az adatgytijtési idészak elején és végén nyilvantartott
el6fizet6k szamanak szamtani atlaga [el6fizetd]
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