
Ügyfélkapcsolat, hibaelhárítás, panaszkezelés, jogviták 
Az ügyfélszolgálat elérhetőségének biztosítása 
- A szolgáltató a nyilvános elektronikus hírközlő hálózaton elérhető ügyfélszolgálat elérését köteles a 
megfizetendő, legalacsonyabb díjú hívás díjánál nem magasabb díjazású hívhatósággal is biztosítani. E 
szabályt a belföldi hálózatból indított hívásokra kell alkalmazni.  
- Az előfizetői hozzáférést nyújtó szolgáltató a műszaki szolgáltatási feltételek megléte esetén saját 
hálózatából díjmentesen köteles biztosítani ügyfélszolgálatának elérhetőségét.  
- Az előfizető az előfizetői szolgáltatás meghibásodását a szolgáltató által biztosított hibabejelentő 
szolgálatnál jelentheti be, amelyet a szolgáltató az ügyfélszolgálatán keresztül vagy közvetlenül köteles 
elérhetővé tenni, az ügyfélszolgálat elérhetőségével azonos feltételek szerint.  
- Az ügyfélszolgálat elérhetőségét biztosító telefonszolgáltatáson keresztül reklámközlemény vagy 
ajánlat csak abban az esetben továbbítható, ha ezt az előfizető kérte vagy ehhez a hívó fél előzetesen 
hozzájárul. Az ügyfélszolgálat elérhetősége e hozzájáruláshoz nem köthető.  
- Az előfizetői panasz intézésére irányadó eljárást egyebekben a szolgáltató általános szerződési 
feltételei határozzák meg az Fgytv. 17/A. §-ában és 17/C. §-ában foglaltakkal összhangban. 
- A szolgáltató köteles az előfizető által bejelentett, a hiba behatároló eljárása eredményeként valósnak 
bizonyult, érdekkörébe tartozó hibát kijavítani. 

6.1. Hibabejelentések kezelése, folyamata, a vállalt hibaelhárítási határidő, a 
hibabejelentések nyilvántartásba vételére és a hiba elhárítására vonatkozó eljárás, 
6.1.1. A hibabejelentés módja 
A hibaelhárítás érdekében a szolgáltató hibabejelentő szolgálatot működtet. A hibabejelentő szolgálat 
hívható az ügyfélszolgálatok jelen ÁSZF 1.3. fejezetében megadott telefonszámain. A hibabejelentő 
szolgálat az ügyfélszolgálat nyitvatartási idejében élőhangos, amely az ügyfél hibabejelentését, az 
előfizetői azonosító és az Előfizetőt egyértelműen azonosító (előfizetői szerződésben szereplő) adatok 
megadását követően regisztrálja. Ha ezen azonosítók valamelyike nem megfelelő, akkor a szolgáltató 
szabálytalannak minősíti a hibabejelentést. Ezt követően az ügyfél hibabejelentésre csak az 
ügyfélszolgálati irodában jogosult. 
Jelen ÁSZF alkalmazása során előfizetői hibabejelentésnek minősül minden olyan, az ügyfélszolgálaton 
személyesen, továbbá írásban, elektronikus úton tett vagy eljuttatott, valamint telefonon vagy 
üzenetrögzítőn, illetve telefaxon tett bejelentés, amely szolgáltatás korlátozott használhatóságára vagy 
az igénybe vehetőség hiányára irányul.  
 
A szolgáltató köteles a hibabejelentéseket, a hiba behatároló eljárás eredményét és a hibaelhárítás 
alapján tett intézkedéseket visszakövethető módon, hangfelvétellel vagy egyéb elektronikus úton 
rögzíteni. Az Eht. 141. § (1) bekezdése szerinti kötelezettség teljesítése során a szolgáltató a 
hibaelhárítással kapcsolatos valamennyi adatot a hibaelhárítástól számított 1 évig köteles megőrizni. 
A szolgáltatónak a hibabejelentést az előfizető részére vissza kell igazolnia, és azt a rögzítésen túl 
nyilvántartásba kell vennie. A nyilvántartásnak tartalmaznia kell:  

a) az előfizető értesítési címét vagy más azonosítóját;  
b) az előfizetői hívószámot vagy más azonosítót;  
c) a hibajelenség leírását;  
d) a hibabejelentés időpontját (év, hónap, nap, óra);  
e) a hiba okának behatárolására tett intézkedéseket és azok eredményét;  
f) a hiba okát;  
g) a hiba elhárításának módját és időpontját (év, hónap, nap, óra), eredményét 
(eredménytelenségét és annak okát);  
h) az előfizető értesítésének módját és időpontját, ezen belül is különösen az előfizető 
bejelentésének visszaigazolásáról, valamint a g) pontban foglaltakról történő értesítések módját és 
időpontját.  

A szolgáltató a saját érdekkörébe tartozó hiba elhárítását díjfizetéshez nem kötheti, vagy egyéb, az 
előfizető közreműködését igénylő feltételt nem támaszthat.  
- A több mint százezer előfizetővel rendelkező szolgáltató köteles az ügyfélszolgálatra érkező hívások 
esetén, a hívás megkezdésétől számított legfeljebb száznyolcvan másodpercen belül ügyintéző 
bejelentkezését biztosítani. A szolgáltató telefonos ügyfélszolgálatára érkező előfizetői jogviszonyt érintő 
megkereséseket, panaszokat, valamint a szolgáltató és az előfizető közötti telefonos kommunikációt 



külön jogszabályban meghatározottak szerint a szolgáltatónak rögzítenie kell, és visszakereshető módon 
legalább egy évig meg kell őriznie. 
6.1.2. Hibaelhárítás módja 
A lefolytatott vizsgálat alapján a szolgáltató haladéktalanul, indoklással ellátott és a megfelelőség 
igazolására alkalmas értesítéssel köteles az előfizetőt tájékoztatni írásban vagy egyéb dokumentált 
módon az alábbi körülmények valamelyikéről: 

a)  a hiba a vizsgálat alatt nem volt észlelhető vagy az az Előfizető érdekkörébe tartozó okból merült 
fel; 

b)  a hiba kijavítását megkezdte, 
c)  a hiba kijavítását meghatározott ideig, vagy tartósan nem tudja vállalni, ezért az előfizető részére 

kötbért fizet. 
- A hibaelhárítás, a hiba okának kivizsgálása érdekében – ha a kivizsgálás, vagy a hiba kijavítása 
kizárólag a helyszínen lehetséges -, az ingatlan tulajdonosa (használója) tűrni köteles, hogy előzetes 
értesítés alapján a szolgáltató erre felhatalmazott képviselője az ingatlan területére kivizsgálás, 
karbantartás és hibaelhárítás céljából belépjen, illetve ha műszaki indokok miatt a hiba elhárítása 
másként nem oldható meg, az ingatlanon, épületen, létesítményen, az alatt vagy felett, illetőleg abban 
a szolgáltatás céljára szolgáló eszközt (pl.: távközlő berendezést, vezetéket, antennát) elhelyezzen. 
Amennyiben a szolgáltató tevékenysége az ingatlan tulajdonosát tulajdonjoga gyakorlásában korlátozza, 
a korlátozás mértékének megfelelő kártalanítás illeti meg. 
- Az előfizetőnek a hibaelhárítás során a szolgáltatóval együtt kell működnie, a hibaelhárítás lehetőségét 
a szolgáltatás-hozzáférési ponton, illetve a szolgáltatás-hozzáférési pontnak helyet adó ingatlanban 
biztosítani köteles. Ha a hibaelhárítást az előfizető bejelentése alapján végzi a szolgáltató, az előfizetőt 
csak akkor kell értesíteni, ha a hiba elhárításához szükséges bejutni arra az ingatlanra, ahol az előfizető 
által használt szolgáltatás-hozzáférési pont található. 
- Ha a hibaelhárítás során a szolgáltató megbízottja nem tud az érintett ingatlanra bejutni, értesítés 
hátrahagyásával tájékoztatja az előfizetőt a helyszíni kiszállás következő időpontjáról vagy az időpont-
egyeztetés lehetőségéről. 
- Ha a szolgáltató az előfizető kérésére az előfizetővel egyeztetett időpontban a tulajdonában álló vagy 
általa üzemeltetett ponthoz kiszáll, az előfizető az 1. számú mellékletben meghatározott mértékű 
kiszállási díjat köteles megfizetni, kivéve, ha a kiszállásra a szolgáltatónál felmerült okból kerül sor. A 
díjfizetési kötelezettség az előfizetőt abban az esetben is terheli, ha a szolgáltató az előfizető hibájából 
nem tud az érintett ingatlanra bejutni, vagy amennyiben a hiba oka az előfizetőnél merült fel (pl. 
előfizető hibás végberendezése, rongálása stb.), továbbá téves hibabejelentés, illetve megtévesztés 
esetén.  
- Ha a hibaelhárítási kötelezettségét a szolgáltató az előfizető, vagy az előfizető érdekkörében felmerült 
ok, vagy a szolgáltató tevékenységétől független, külső, általa elháríthatatlan ok miatt nem tudja 
teljesíteni, mindaddig nem esik késedelembe, amíg az akadályoztatás el nem hárul. 
 
A szolgáltató az előfizetőnek az ismételt kiszállás díját az 1. számú mellékletben meghatározott 
mértékben felszámítja. Amennyiben ennek feltételei adottak, a szolgáltató a kiszállást az előfizető 
kérésére soron kívül teljesíti. Ez esetben a szolgáltató az előfizető kérésének elfogadásától számított hat 
órán belül a kiszállást az 1. számú mellékletben meghatározott mértékű sürgősségi kiszállási díj 
ellenében teljesíti. 
Kizárólag a szolgáltató – illetve megbízottja - jogosult a tulajdonában álló vagy általa üzemeltetett 
hálózattal kapcsolatos hibák kijavítására. Ha a szolgáltató a hibaelhárítás során azt állapítja meg, hogy 
az előfizető a meghibásodott hálózat javítására a szolgáltatón kívül mást vett igénybe vagy saját maga 
kívánta megjavítani és ezzel kárt okozott, az okozott kárt köteles megtéríteni, valamint köteles viselni a 
szolgáltatónak a hiba elhárításával kapcsolatban felmerült költségeit. 
Amennyiben az előfizető jogellenes magatartásával más előfizetőket is érintő hibaelhárítást hiúsít meg, 
felel a szolgáltatónak okozott kárért.  
6.1.3. A vállalt hibaelhárítási célértékek 
 

Minőségi jellemző Paraméter érték 
Hibaelhárítás megkezdésének ideje 
szolgáltatás tömeges kiesése esetén 
a hibabejelentéstől számított: 

4 óra 

Hibaelhárítás megkezdésének ideje 48 óra 



szolgáltatás egyedi előfizetőt érintő 
kiesése esetén a hibabejelentéstől 
számított: 

 
 
- A szolgáltató köteles a hibabejelentéseket 48 órán belül kivizsgálni és az elvégzett vizsgálat alapján az 
előfizetőt értesíteni arról, hogy 

a) további helyszíni, az előfizetői hozzáférési ponton vagy azt is érintően lefolytatandó vizsgálat 
szükséges, annak időpontjának megjelölésével (év, hónap, nap, 4 órás időszak megadásával, amely 
8 és 20 óra közé eshet), vagy 
b) a hiba a vizsgálat alatt nem volt észlelhető, vagy a hiba nem a szolgáltató érdekkörébe tartozó 
okból merült fel. 

- Nem köteles a szolgáltató 48 órán belül a hiba behatároló eljárás eredményéről értesíteni az előfizetőt, 
amennyiben a valós, a szolgáltató érdekkörébe tartozó hiba elhárításához nem szükséges helyszíni, az 
előfizetői hozzáférési ponton vagy azt is érintően lefolytatandó vizsgálat. 
- A szolgáltató köteles az előfizető által bejelentett, a hiba behatároló eljárása eredményeként valósnak 
bizonyult, érdekkörébe tartozó hibát kijavítani. 
- A hiba bejelentésétől a hiba kijavításáig eltelt idő nem haladhatja meg a 72 órát. 
- Amennyiben a hiba kijavításához harmadik személy (például hatóság, közműszolgáltató vagy 
ingatlantulajdonos) hozzájárulása szükséges, a hozzájárulást a szolgáltatónak a hibabejelentéstől 
számított 48 órán belül meg kell kérnie. A hozzájárulás beszerzésének ideje nem számít be a (4) 
bekezdésben meghatározott határidőbe. A szolgáltató a hibabejelentéstől számított 48 órán belül köteles 
az előfizetőt a hozzájárulás szükségességéről és okáról, valamint arról értesíteni, hogy a hozzájárulás 
beszerzésének ideje nem számít be a (4) bekezdésben meghatározott határidőbe. 

- A szolgáltató köteles a hiba elhárítását követően haladéktalanul, de legfeljebb 24 órán belül értesíteni 
az előfizetőt a hiba elhárításáról, valamint az értesítés módját és időpontját nyilvántartásba venni. A 
szolgáltató a hiba elhárításáról szóló értesítési kötelezettségének a bejelentéssel, illetve a helyszíni 
hibaelhárítással egyidejűleg is eleget tehet. 
- Az Eht. 141. § (1) bekezdése szerinti kötelezettség teljesítése során a szolgáltató a hibaelhárítással 
kapcsolatos valamennyi adatot a hibaelhárítástól számított 1 évig köteles megőrizni. 
- A szolgáltató a 3. bekezdésben meghatározott hiba elhárításáért díjat nem számíthat fel, a 
szolgáltatónál felmerülő (javítási, kiszállási) költséget, illetve a hiba behatárolása és elhárítása során az 
előfizető helyiségébe történő belépés biztosításán túl egyéb kötelezettséget nem háríthat az előfizetőre. 
- Ha a hibabejelentés kivizsgálása vagy a hiba kijavítása kizárólag a helyszínen, az előfizető helyiségében 
lehetséges és a szolgáltató által az (1) bekezdés a) pontja szerinti értesítésben javasolt időpont az 
előfizetőnek nem megfelelő, akkor a szolgáltató által javasolt időponttól az előfizetővel előzetesen 
egyeztetett újabb időpontig eltelt időtartam nem számít be a 4. bekezdésben meghatározott határidőbe. 

- Ha a hibabejelentés kivizsgálása vagy a hiba kijavítása időpontjában a 9. bekezdés szerint a 
szolgáltató és az előfizető megállapodott, és a hiba kijavítása a meghatározott időpontban a szolgáltató 
érdekkörén kívül eső okok miatt nem volt lehetséges, úgy a szolgáltató érdekkörén kívül eső okból 
alkalmatlannak bizonyult időponttól a szolgáltató kezdeményezésére a felek által közösen meghatározott 
új, alkalmas időpontig eltelt időtartam nem számít be a (4) bekezdésben meghatározott határidőbe. 
- Nem minősül elhárítottnak a hiba, amennyiben az előfizető az eredeti hibabejelentés szerinti hibát 
ismételten bejelenti a hiba elhárításáról szóló szolgáltatói értesítéstől, annak elmaradása esetén a 
hibaelhárítás időpontjától számított 72 órán belül. Ebben az esetben nem számít be a hiba kijavítására 
rendelkezésre álló határidőbe a hiba elhárításáról szóló szolgáltatói értesítéstől, annak elmaradása 
esetén a hibaelhárítás időpontjától az előfizető által tett ismételt hibabejelentésig eltelt időtartam. 

6.2. az előfizető jogai az előfizetői szolgáltatás hibás teljesítése esetén,  
Az Előfizetői Szerződések késedelmes vagy hibás teljesítése esetében a szolgáltató az előfizető 
vagyonában okozott kárt köteles megtéríteni, az elmaradt haszon kivételével. A szolgáltató mentesül a 
kártérítési felelősség alól, ha bizonyítja, hogy a késedelem elkerülése, illetőleg a hibátlan teljesítés 
érdekében úgy járt el, ahogy az adott helyzetben tőle elvárható. 
Nem minősül hibás teljesítésnek: 

a)  a hibát az előfizető által használt, megfelelőségi tanúsítvánnyal nem rendelkező végberendezés 
okozta; 

b)  a hiba az előfizető tulajdonában lévő végberendezésben van; 



c)  hibát a végberendezés nem rendeltetésszerű használata okozta; 
d)  a hibát nem jelentették be; 
e)  a hibát a szolgáltató a hibaelhárítási időn belül elhárította; 
f)  az előfizető nem biztosította a hibaelhárítás lehetőségét az érintett ingatlanon, feltéve hogy a hiba 

elhárításához szükséges a bejutás; 
g)  a szolgáltatás szünetelése. 

Nem kell a szolgáltatónak megtérítenie a kárnak azt a részét, amely abból származott, hogy az előfizető 
a kár elhárítása, illetőleg csökkentése érdekében nem úgy járt el, ahogy az az adott helyzetben 
elvárható. 
Amennyiben az előfizetőn kívülálló okból a rendszerre csatlakozás nem lehetséges, a szolgáltató az 
előfizető által megfizetett bekapcsolási díjat az előfizető részére kamataival együtt visszafizeti. 
Amennyiben a szolgáltató az előfizető által bejelentett és valósnak minősülő hiba kijavítását – három 
hónapig tartó, legfeljebb egy alkalommal meghosszabbítható átmeneti ideig – nem tudja vállalni, ezért 
az előfizető részére kötbért fizet. 
A kötbér fizetési kötelezettségek részletes leírását a 7.4 pont tartalmazza. 
6.2.1. Az előfizetői szolgáltatással kapcsolatos viták rendezésének módja 
Az előfizetői szolgáltatással kapcsolatos viták rendezésének módja többféle lehet: 
- a felek megpróbálják egymással rendezni a vitás kérdéseket, 
- külső Feleket vonnak be a viták rendezésébe: 
 - Kamarák mellett működő Békéltető testülethez fordulhatnak a Felek, 

 - az előfizető bejelentést, panaszt tehet a NMHH Hivatalánál, Hírközlési És Média Biztosnál, a 
Fogyasztóvédelemnél, valamint a Gazdasági Versenyhivatalnál, 

 - bírósághoz fordulhatnak. 
 
A Szolgáltatás minőségével kapcsolatos viták 
Ha az Előfizető nincsen megelégedve a szolgáltatás minőségével, ennek bejelentésekor - amennyiben a 
szolgáltató a bejelentésben állítottakkal nem ért egyet - jogosult hatósági-, vagy független műszaki 
szakértőket felkérni a meg nem felelés igazolására. 
A hatósági-, vagy független műszaki szakértői vizsgálat végzésekor a szolgáltató jogosult jelen lenni. E 
személyek jegyzőkönyvben rögzített véleményét (mérési eredményeket) a szolgáltató köteles a meg 
nem felelés előfizető részéről történő igazolásául figyelembe venni. A Szakértő költségeit utólagosan az 
a fél köteles viselni, akinek állításai valótlannak bizonyultak. 

6.3. Az előfizetői panaszok kezelése, folyamata  
Az előfizetői panaszok szolgáltató általi kezelése  
Az előfizetői szolgáltatást nyújtó elektronikus hírközlési szolgáltató köteles az előfizetői és felhasználói 
bejelentések intézésére, panaszok kivizsgálására és orvoslására, az előfizetők és felhasználók 
tájékoztatására ügyfélszolgálatot működtetni telefonhálózaton történő eléréssel, lehetőség szerint 
internetes eléréssel, valamint - amennyiben az előfizetők száma az ezret meghaladja - az ügyfelek 
részére nyitva álló helyiségben.  
Előfizetők bejelentéseiket, panaszaikat megtehetik az ügyfélszolgálaton személyesen, továbbá írásban, 
elektronikus úton tett vagy eljuttatott, valamint telefonon vagy üzenetrögzítőn, illetve telefaxon tett 
bejelentés útján. Az előfizető által előterjesztett kérelmet, bejelentést, illetőleg panaszt a szolgáltató 
nyilvántartásba veszi. 
A szolgáltató köteles gondoskodni arról, hogy ügyfeleit, azaz a szolgáltatást igénybe vevő előfizetőket, 
igénylőket stb., a szolgáltató által megadott ügyfélszolgálati időben indokolatlan várakozás nélkül 
kiszolgálja. A szolgáltató a nyilvántartásba vett bejelentést, illetőleg a panaszt - amennyiben arra mód 
van - azonnal, de legkésőbb 30 napon belül megvizsgálja. A vizsgálat lefolytatását követően - az összes 
információ birtokában - a szolgáltató elbírálja a panasz jogosságát, és erről - annak elutasítása esetén 
- a válaszát írásba foglalja és egy példányát az előfizetőnek átadja, vagy kézbesíti (elektronikus 
formában megküldi) részére. A telefonon érkező reklamáció esetén a szolgáltató a reklamáció 
természetétől függően - indokolt esetben válaszol csak írásban. 
A szolgáltató köteles az előfizetőt az ügyfélszolgálatán közzétéve, internetes honlapján, valamint az 
előfizetői szerződésben tájékoztatni arról, hogy  

a) az előfizetői szolgáltatás nyújtásával kapcsolatos bejelentéseket, panaszokat milyen feltételek 
szerint teheti meg a szolgáltatónál, az egyes fogyasztóvédelmi szerveknél, illetve az illetékes 
hatóságoknál,  



b) az ügyfélszolgálathoz érkező egyes panaszokat mennyi időn belül fogja kivizsgálni, és a 
vizsgálat eredményéről mennyi időn belül és milyen módon értesíti az előfizetőt,  
c) az előfizetői szolgáltatás nyújtásával kapcsolatos viták rendezése végett az előfizető mely 
fogyasztóvédelmi szervekhez, szervezetekhez, hatósághoz vagy bírósághoz fordulhat.  

Telefonos hibabejelentés: 
1. A telefonos ügyfélszolgálatra érkező előfizetői panaszról és hibabejelentésről a szolgáltató köteles 
hangfelvételt készíteni, amelyet visszakereshető módon – az Eszr 22. § (7) bekezdésében foglalt eset 
kivételével – a bejelentés időpontjától számítva 2 évig köteles megőrizni. 
2. Az előfizető kérésére a szolgáltató köteles az (1) bekezdés szerinti hangfelvétel előfizető általi 
visszahallgatását a szolgáltató ügyfélszolgálati helyiségében biztosítani. 
3. Az (1) bekezdés szerinti hangfelvétel másolatát a szolgáltató köteles az előfizető kérésére 30 napon 
belül rendelkezésre bocsátani. A szolgáltató a hangfelvétel kiadását az előfizető azonosításán túl egyéb 
feltételhez nem kötheti. Az előfizető részére hangfelvételenként egy alkalommal ingyenesen kell a 
másolatot biztosítani. 
6.3.1. díjreklamáció,  
Az előfizető kérésére a szolgáltató biztosítja, hogy az előfizető az adatkezelési szabályok 
figyelembevételével, a kezelt adatok törléséig díjmentesen megismerhesse az általa fizetendő díjak 
számításához szükséges forgalmazási és számlázási adatokra vonatkozó kimutatást. 
Amennyiben az előfizető a számlán szereplő díj összegszerűségét vitatja, az ezzel kapcsolatos 
bejelentését az általános szabályok szerint teheti meg a szolgáltató ügyfélszolgálatán.  
- Ha az előfizető a szolgáltató által felszámított díj összegét vitatja, a szolgáltató a bejelentést 
(díjreklamációt) haladéktalanul nyilvántartásba veszi, és a bejelentés megvizsgálásának befejezéséig 
nem jogosult az előfizetői szerződést az Eht. 134. § (7) bekezdésében foglaltak szerint felmondani.  
- Ha az előfizető a bejelentést a díjfizetési határidő lejárta előtt nyújtja be a szolgáltatóhoz, és a 
bejelentést a szolgáltató nem utasítja el 5 napon belül, a bejelentésben érintett díjtétel vonatkozásában 
a díjfizetési határidő a díjreklamáció megvizsgálásának időtartamával meghosszabbodik.  
- Az a szolgáltató, amelynek számlázási rendszere zártságát a miniszter által kijelölt tanúsító szervezet 
tanúsítja, akkor is jogosult a Eht. 134. § (7) bekezdése szerinti felmondás alkalmazására, ha az előfizető 
a előző bekezdés szerinti bejelentést a díjfizetési határidő lejárta előtt nyújtja be. A díjfizetési határidő 
a díjreklamáció megvizsgálásának időtartamával akkor sem hosszabbodik meg, ha a szolgáltató a 
bejelentést 5 napon belül nem utasítja el.  
- Ha a szolgáltató a bejelentésnek helyt ad, havi díjfizetési kötelezettség esetén a következő havi 
elszámolás alkalmával, egyébként a bejelentés elbírálásától számított 30 napon belül - az előfizető 
választása szerint - a díjkülönbözetet és annak a díj befizetésének napjától járó kamatait az előfizető 
számláján egy összegben jóváírja vagy a díjkülönbözetet és annak kamatait az előfizető részére egy 
összegben visszafizeti. A díjkülönbözet jóváírása vagy visszafizetése esetén az előfizetőt megillető kamat 
mértéke legalább a szolgáltatót az előfizető díjfizetési késedelme esetén megillető kamat mértéke.  
- Ha az előfizető a szolgáltató által követelt díj összegszerűségét vitatja, a szolgáltatónak kell 
bizonyítania, hogy a hálózata az illetéktelen hozzáféréstől védett és számlázási rendszere zárt, a díj 
számlázása, továbbá megállapítása helyes volt. Ellenkező bizonyításig nem terheli számlázási rendszere 
zártságának vonatkozásában külön bizonyítási kötelezettség a szolgáltatót, ha számlázási rendszere 
zártságát a miniszter által kijelölt tanúsító szervezet tanúsítja.  
6.3.2. Kártérítési igények intézése 
Ha a szolgáltató a számlareklamációnak, kötbér igénynek vagy kártérítési igénynek helyt ad, havi 
díjfizetési kötelezettség esetén a következő havi elszámolás alkalmával, egyébként a bejelentés 
elbírálásától számított 30 napon belül a díjkülönbözetet és annak a díj befizetésének napjától járó 
kamatait az előfizető számláján egy összegben jóváírja, vagy ha ez nem lehetséges, abban az esetben 
a díjkülönbözetet és annak kamatait az előfizető részére egy összegben visszafizeti. A díjkülönbözet 
jóváírása vagy visszafizetése esetén az előfizetőt megillető kamat mértékének el kell érnie a szolgáltatót 
az előfizető díjfizetési késedelme esetén megillető kamat mértékét. 
 
A vizsgálat folyamán – többek között - a következő adatokat gyűjti be a szolgáltató: 

a)  volt-e az Előfizetőnek korábbi reklamációja az elmúlt egy évben; 
b)  a vonatkozó területen folytatott hibaelhárítási és építési-szerelési munkák áttekintése, vizsgálata. 

Indokolt esetben az ügyintéző helyszíni vizsgálatot rendel el, amely vizsgálat az előfizetői hálózat 
zártságára, az ingatlanon belüli hálózatra, a végberendezésekre is kiterjedhet. Az összes adat birtokában 
a szolgáltató (hangrögzítés tényéről való tájékoztatást követően) telefonon keresztül is felveheti a 



kapcsolatot a panaszos ügyféllel, mely személyes beszélgetés fényt deríthet egyes még tisztázatlan 
körülményekre. A fenti vizsgálat lefolytatását követően a szolgáltató elbírálja a számlapanasz, kötbér 
vagy kártérítési igény jogosságát, és erről írásban, indokolt értesítéssel tájékoztatja az ügyfelet. 
A kártérítési eljárás részletes leírását a 7.3 pont tartalmazza 

6.4. Az ügyfélszolgálat működése, az ügyfelek szolgáltató által vállalt kiszolgálási ideje 
Jelen ÁSZF alkalmazása során előfizetői panaszbejelentésnek minősül minden olyan, az 
ügyfélszolgálaton személyesen, továbbá írásban, elektronikus úton tett vagy eljuttatott, valamint 
telefonon vagy üzenetrögzítőn, illetve telefaxon tett bejelentés, amely szolgáltatás korlátozott 
használhatóságára vagy az igénybe vehetőség hiányára irányul. 
Az ügyfélszolgálatok címeit és nyitva tartását az ÁSZF 1.2 pontja, az elektronikus elérhetőséget a 1.3 
pont tartalmazza. 
A szabályos bejelentés adatait, a bejelentést felvevő köteles rögzíteni, és azt az adatkezelés szabályainak 
megfelelően legalább 1 évig köteles megőrizni. A szolgáltatónak a bejelentést az Előfizető részére vissza 
kell igazolnia, és nyilvántartásba kell vennie a 6.1. pont és 6.3 pontban leírtaknak megfelelően. 
Az előfizetői panasz intézésére irányadó eljárást egyebekben a szolgáltató általános szerződési feltételei 
6.3 pontja tartalmazza, Fgytv. 17/A. §-ában és 17/C. §-ában foglaltakkal összhangban.  
A nyilvántartásban rögzítendő adatok: az előfizető neve, címe, a panaszjelenség leírása, a bejelentés 
időpontja, a panasz oka, a panasz elhárításának módja és időpontja, az előfizető elektronikus 
azonosításához szükséges adatok. 
6.4.1. az ügyfelek szolgáltató által vállalt kiszolgálási ideje 
Az ügyfélszolgálatok címeit és nyitva tartását az ÁSZF 1.2 pontja, az elektronikus elérhetőséget a 1.3 
pont tartalmazza. A kiszolgálás vállat minőségi étékét a 3. sz melléklet tartalmazza 

6.5. a tudakozó szolgáltatás igénybevétele  
Jelen ÁSZF-ben nem értelmezhető 

6.6. tájékoztatás a szolgáltatással összefüggő jogviták peres és peren kívüli 
kezdeményezésének lehetőségéről és feltételeiről, a békéltető testülethez való fordulás 
jogáról, az eljárásra jogosult hatóságok, békéltető testület és egyéb szervezetek 
megnevezése, elérhetőségeik (cím, telefonszám, egyéb elérhetőség) feltüntetése 
A Felek a szolgáltatással teljesítésével összefüggő jogvitáikat egymással tárgyalásos úton, békéltető 
testületeken keresztül, illetve a lent felsorolt valamelyik szervhez fordulva rendezhetik. 
6.6.1. Hatósági hatáskör időbeli kerete 

(1) Az előfizetői szerződések késedelmes vagy hibás teljesítése esetében az elektronikus hírközlési 
szolgáltató a felhasználó vagyonában okozott kárt köteles megtéríteni, az elmaradt haszon 
kivételével. 

(2) Az előfizetői szerződésekből eredő polgári jogi igények egy év alatt évülnek el, amelyet az (1) 
bekezdés szerinti esetekben a késedelem, illetve a hibás teljesítés bekövetkezésétől kell számítani. 

(3) Az előfizetői szerződés megszegése esetén az elektronikus hírközlési szolgáltató az Elnök által 
rendeletben meghatározottak szerinti kötbért köteles fizetni, ami a ÁSZF 6.pontjában vannak 
részletezve. 

(4) Az előfizetői szerződéssel kapcsolatos hatósági ügy tárgyában (kérelemmel, bejelentéssel) a 
Hatóság eljárása a hatósági eljárás kezdeményezésére okot adó körülmény bekövetkezésétől 
számított hat hónapon belül kezdeményezhető. 

(5) Amennyiben a kérelmező a (4) bekezdésben foglalt hatósági eljárás kezdeményezésére okot 
adó körülmény bekövetkezéséről csak később szerzett tudomást, vagy a kérelem, bejelentés 
előterjesztésében akadályoztatva volt, úgy a (4) bekezdésben foglalt határidő a tudomásszerzéstől 
vagy az akadály megszűnésével veszi kezdetét. Az előfizetői szerződéssel kapcsolatos hatósági ügy 
tekintetében, egy éven túl hatósági eljárás nem kezdeményezhető. E határidő jogvesztő. 

6.6.2. A békéltető testülethez való fordulás jogáról  
A Felek fordulhatnak peren kívül, az illetékes Békéltető Testületek felé, hogy rendezzék egymással 
szemben fennálló vitáikat. A Felek a perindítás előtt a Budapesti/megyei Kereskedelmi és Iparkamara 
mellett működő Békéltető Testület segítségével is megkísérelhetik a vita rendezését. 



6.6.3. Az eljárásra jogosult hatóságok, békéltető testület és egyéb szervezetek megnevezése, 
elérhetőségeik feltüntetése; 
Eredménytelen vitás kérdések eldöntésében az Előfizető jogorvoslatért az alábbi szervekhez fordulhat: 
 
Nemzeti Média és Hírközlési Hatóság Hivatala 
1015 Budapest, Ostrom u. 23-25.telefon: (1) 375-7777, telefax: (1) 356-5520 
Nemzeti Média és Hírközlési Hatóság Hivatala Központi Ügyfélszolgálat 
1133 Budapest, Visegrádi u. 106. telefon: (1) 468-0500, telefax: (1) 468-0626, 
Hírközlési és Média Biztos  
1015 Budapest, Ostrom u. 23-25. 
Nemzeti Fogyasztóvédelmi Hatóság 
1088 Budapest, József krt. 6. telefon: (1) 459-4999 
 
Területileg illetékes fogyasztóvédelmi Hatóság : 9. sz. mellékletben található 
 
Területileg illetékes jegyzői hivatal: változó. 9. sz. mellékletben található 
 
Gazdasági Versenyhivatal 
1054 Budapest Alkotmány u. 5., telefon: (1) 472-8900, telefax: (1) 472-8905 
 
A felek az Előfizetői Szerződésből eredő peres jogvitáik esetére alávetik magukat hatáskörtől függően a 
Városi Bíróság, illetőleg a Megyei Bíróság kizárólagos illetékességének. A Felek a perindítás előtt a 
Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett működő Békéltető Testület segítségével is megkísérelhetik 
a vita rendezését. 
A felügyeleti szervek részletes címlista a 9. sz. mellékletben található. 
 


