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Feliigyeleti szervek elérhetdsége, panaszkezelés

A Szolgaltato neve és cime

A Szolgaltato cégneve: ISIS-COM Szolgaltatd Kereskedelmi Korlatolt Felel6sségti Tarsasag
Roviditett cégneve: ISIS-COM Kft.

Székhelye: 9700 Szombathely, II.Rdkoczi Ferenc u.1.

Addszama: 13106113-2-18

Cégjegyzékszama: 18-09-105611

A Szolgaltato altal miikodtetett tigyfélszolgalati elérhetéségei (cim, telefonszam, egyéb elérhetéség, nyitvatartasi id6) és annak a
helynek, elérhetéségnek, internetes elérhet6ségnek a megnevezése, ahol egyéb iigyfélszolgalatainak elérhetGségei naprakészen
megismerhet6k.

A Szolgaltaté altal miikodtetett iigyfélszolgalati irodak és hibabejelent szolgalat cimét, elérhetéségét, nyitvatartasi idejét a az Internet ASZF
1.szamd, a VOIP telefon ASZF 3.szamu melléklete tartalmazza.

A Szolgaltato hibabejelentdjének elérhetéségei (cim, telefonszam, egyéb elérhetéség, nyitvatartasi id6)

Ko6zponti telefonszamok: 06/94-900-900, 06/40-200-832
Ko6zponti tigyfélszolgélat:

Cim: 9700 Szombathely, II.Rakdczi Ferenc utca 1.
Tel.: 06/94-900-900

06/40-200-832

06/94-333-435

Fax: 06/94-501-617

Nyitvatartas: Hétf6- Csiitortok: 8:00 - 17:00 Oraig
Péntek: 8:00 - 16:00 0raig
Szombat/Vasarnap: Zarva

Telefonos tigyfélszolgalat: Hétfs- Csiitortok: 8:00 - 17:00 Ordig
Péntek: 8:00 - 16:00 Ordig

Egyéb id6pontokban, lizenetrogzitd

E-mail: info@isiscom.hu
e-mailben torténé hibabejelentést a Szolgaltaté nem fogad el

A Szolgaltato internetes honlapjanak cime

A Szolgéltato internetes honlapjanak cime: www.isis-com.hu

A feliigyeleti szervek elérhetésége (cim, telefonszam, egyéb elérhetdség)

A haélozat kiépitésével, atépitésével, az El6fizet6i szolgaltatasok miszaki mindségével, a hibabejelentd szolgadlat miikodtetésével kapcsolatos
vita esetén az El6fizetSk és az egyéb érintettekhez a Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatésaghoz (NMHH) jogosultak fordulni.

Nemzeti Média - és Hirk6zlési Hat6sdg

Cim: 1015 Budapest, Ostrom u. 23-25.

Telefon: 06/1-457-7100

A Nemzeti Média - és Hirkozlési Hatosag elérhetdségei:
Téjékoztatasi irasbeli beadvanyok fogadésa:

E-mail: info@nmhh.hu

Levelezési cim: 1376 Budapest, Pf. 997.
Fax: 06/1-468-0680

Kozponti tdjékoztatasi telefonszam:
06/1-468-0673

Kozponti tigyfélfogado iroda:
Cim: 1133 Budapest, Visegradi utca 106.

Ugyfélfogadasi id6:
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Hétf6: 8.00 - 12.00
Szerda: 13.00 - 16.00
Péntek: 8.00 - 12.00

Tovébbi tigyfélkapcsolati pontok: Cim: 6721 Szeged, Csongradi sgt. 15.
Cim: 4025 Debrecen, Hatvan u. 43. Telefon: 06/62-568-300

Telefon: 06/52-522-122 Telefonszdamok elérhetGségének ideje:
Cim: 3529 Miskolc, Csabai kapu 17. Hétf6 - Cstitortok: 8.00 - 16.30
Telefon: 06/46-555-500 Péntek: 8.00 - 14.00

Cim: 7624 Pécs, Alkotmany u. 53. Média- és Hirkozlési Biztos

Telefon: 06/72-508-800 Cim: 1525 Budapest, Pf. 75.

Cim: 9400 Sopron, Kossuth L. u. 26. Telefon: 06/1-457-7141

Telefon: 06/99-518-500 Fax: 06/1-457-7105

Az uigyfélszolgalat miikodtetésével (panasziigyintézés, dijreklamacio, kotbér, kartérités, stb.) kapcsolatos vita esetén a fogyaszto
az NMHH-n kiviil az alabbi szervekhez jogosult fordulni:

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag
Cim: 1088 Budapest, Jozsef krt. 6.
Telefon: 06/1-459-4999

A Szolgaltatonak a tisztességtelen piaci magatartas és a versenykorldtozas tilalmarol sz616 1996. évi LVII. térvénybe iitk6z6
magatartasa esetén:

Gazdasagi Versenyhivatal
Cim: 1054 Budapest, Alkotmany u. 5.
Telefon: 06/1-472-8g900

Az illetékes birosagi forum:

Az El6fizet6i jogviszonybdl eredd esetleges jogvitdk eldontésére a felek kikotik a Szegedi Varosi
Birdsag, illetve értékhatartol fiiggben a Szegedi Torvényszék kizarolagos illetékességét:

Szegedi Varosi Birdsag

Cim: 6720 Szeged, Széchenyi tér 4.

Telefon: 06/62-425-432

Szegedi Torvényszék

Cim: 6720 Szeged, Széchenyi tér 4.

Telefon: 06/62-562-500

Békéltetd testiiletek:

Az Eléfizet6 - fentieken tul - a fogyaszto és a vallalkozas kozotti, a termék mindségével, biztonsdgossagaval, a termékfelel8sségi szabalyok
alkalmazasaval, a szolgdaltatds mindségével,

tovabba a felek kozotti szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapesolatos vitds tigy (a tovabbiakban: fogyasztdi jogvita) birdsagi eljardson
kiviili rendezése céljabdl jogosult a lakohelye, illetve tartdzkoddsi helye szerint illetékes békéltetd testiilethez, mint a megyei (f6varosi)
kereskedelmi és iparkamarak mellett m(ik6dé fiiggetlen testiilethez fordulni.

Bdcs-Kiskun Megyei Békéltets Testtilet Békés Megyei Békéltets Testiilet

Cime: 6000 Kecskemét, Arpad krt. 4. Cime: 5601 Békéscsaba, Penza ltp. 5.
Telefonszdma: 06/76-501-525, 06/76-501-500 Telefonszama: 06/66-324-976,446-354,451-775
Fax szama: 06/76-501-538 Fax szdma: 06/66-324-976

Név: Matyus Mariann Név: Dr. Bagdi Laszlo

E-mail cim: bkmkik@mail.datanet.hu E-mail cim: bmkik@bmkik.hu

Baranya Megyei BékéltetS Testtilet Borsod-Abatij-Zemplén Megyei Békéltets
Cime: 7625 Pécs, Majorossy Imre u. 36. Testilet

Levelezési cime: 7602 Pécs, Pf. 109. Cime: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.
Telefonszama: 06/72-507-154 Telefonszama: 06/46-501-091, 501-870
Fax szama: 06/72-507-152 Fax szama: 06/46-501-099

Név: Dr. Bodnar Jozsef Név: Dr. Tulipan Péter

E-mail cim: bekelteto@pbkik.hu E-mail cim: kalna.zsuzsa@bokik.hu

Budapesti Békéltets Testiilet

ISIS-COM SZOLGALTATO KERESKEDELMI KFT.
9700 Szombathely, Il. Rakéczi Ferenc utca 1.
Tel: (+36) 94 /900 - 900 ; Fax: (+36) 94/50-16 - 17



Cime: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
Telefonszdma: 06/1-488-2131

Fax szdma: 06/1-488-2186

Név: Dr. Baranovszky Gyorgy

E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu

Csongrdd Megyei Békéltets Testiilet

Cime: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.
Telefonszama: 06/62-554-250/118 mellék
Fax szdma: 06/62-426-149

Név: Dékany Laszlo, Jenei Zoltan

E-mail cim: bekelteto.testulet@csmkik.hu

Heves Megyei Békéltets Testiilet

Cime: 3300 Eger, Faiskola ut 15.
Levelezési cime: 3301 Eger, Pf. 440.
Telefonszama: 06/36-416-660/105 mellék
Fax szama: 06/36-323-615

Név: Pintérné Dob¢ Tiinde

E-mail cim: tunde@hkik.hu

Jdsz-Nagykun-Szolnok Megyei Békéltets

Testtilet

Cime: 5000 Szolnok, Verseghy park 8.
Telefonszama: 06/56-510-610

Fax szdma: 06/56-370-005

Név: Dr. Lajkoné dr. Vigh Judit
E-mail cim: kamara@jnszmkik.hu

Hajdu-Bihar Megyei BékéltetS Testiilet

Cime: 4025 Debrecen, Petéfi tér 10.
Telefonszdama: 06/52-500-749

Fax szdma: 06/52-500-720

Név: Dr. Hajnal Zsolt

E-mail cim: info@hbkik.hu

Komdrom-Esztergom Megyei Békéltet

Testlilet

Cime: 2800 Tatabdnya, Fé6 tér 36.
Telefonszdma: 06/34-513-010

Fax szdma: 06/34-316-259

Név: Dr. Rozsnydi Gyorgy
E-mail cim: kemkik@kemkik.hu

Fejér Megyei Békéltet6 Testtilet

Cime: 8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.

Telefonszdma: 06/22-510-310
Fax szama: 06/22-510-312
Név: Kirst Laszlo

E-mail cim: fmkik@fmkik.hu

Gyér-Moson-Sopron Megyei Békéltetd Testiilet

Cime: 9021 Gydr, Szent Istvan ut 10/a.
Telefonszama: 06/96-520-202; 520-217

Fax szdma: 06/96-520-218

Név: Horvath Laszlo

E-mail cim: bekeltetotestulet@gymskik.hu
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Négrdd Megyei Békéltets Testtilet

Cime: 3100 Salgdtarjan, Alkotmany ut 9/a
Telefonszdm: (32) 520-860

Fax szdma: (32) 520-862

Név: Dr. Pongé Erik

E-mail cim: nkik@nkik.hu

Pest Megyei Békéltet§ Testiilet

Cime: 1055 Budapest Kossuth tér 6-8.
Telefonszdma: 06/1-474-7921

Fax szama: 06/1-474-7921

Név: dr. Csanadi Kéroly

E-mail cim: pmbekelteto@pmbkik.hu

Somogy Megyei Békéltet( Testtilet

Cime: 7400 Kaposvar, Anna utca 6.
Telefonszdma: 06/82-501-000

Fax szama: 06/82-501-046

Név: Dr. Novéak Ferenc

E-mail cim: skik@skik.hu

Szabolcs-Szatmdr-Bereg Megyei Békéltets Testtilet

Cime: 4400 Nyiregyhdza, Széchenyi u. 2.

Telefonszdma: 06/42-311-544, 06/42-420-180

Fax szama: 06/42-311-750
Név: Gorombeiné dr. Balmaz Katalin
E-mail cim: endrediemese@szabkam.hu

Tolna Megyei Békéltets Testiilet

Cime: 7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.
Telefonszama: 06/74-411-661

Fax szama: 06/74-411-456

Név: Matyas Tibor

E-mail cim: kamara@tmkik.hu

Vas Megyei Békéltet Testiilet

Cime: 9700 Szombathely, Honvéd tér 2.
Telefonszama: (94) 312-356

Fax szama: (94) 316-936

Név: Dr. Kovesdi Zoltan

E-mail cim: pergel.bea@vmkik.hu

Veszprém Megyei Békéltets Testiilet

Cime: 8200 Veszprém, Budapest u. 3.
Telefonszama: 06/88-429-008

Fax szama: 06/88-412-150

Név: Dr. Ovari Laszl6

E-mail cim: vkik@veszpremikamara.hu

Zala Megyei Békéltet6 Testtilet

Cime: 8900 Zalaegerszeg, Pet6fi utca 24.
Telefonszama: 06/92-550-514

Fax szdma: 06/92-550-525

Név: Dr. Jagasits Jozsef

E-mail cim: zmkik@zmkik.hu
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UGYFELKAPCSOLAT, HIBAELHARITAS, PANASZKEZELES, JOGVITAK

A vallalt hibaelhdaritasi célértékek, a hibabejelentések nyilvantartasba vételére és a hibaelharitasara vonatkozo eljaras

A Szolgdltato felelGssége a szolgaltatds szerzGdésszerti teljesitéséért az El6fizetSi hozzaférési pontig tart.

El6fizet6i hozzaférési pont azon hdlozati végpont, amelyen keresztiil az El6fizetd egy elektronikus hirkoz16 végberendezés fizikai
és logikai csatlakoztatdsa révén hélozati funkcidkat és a hilézaton nyujtott szolgdltatdsokat vehet igénybe. A Szolgaltatd jogosult
az EléfizetSi hozzaférési pont létesitésekor egyszeri dijat (belépési dij) felszamitani.

A hélozat EléfizetSi hozzaférési pontot kovetd szakaszdnak és a haldzathoz az Eléfizets altal csatlakoztatott berendezések
allapotdért, azok karbantartdsdért az Eldfizetd a felelds. Ha az El6fizet6 lizemeltetésében levé valamely berendezés a
Szolgaltatonak kart okoz az Eléfizetd, koteles azt megtériteni.

A Szolgéltaté nem felelds a halézat Eléfizetdi hozzéaférési pontot koveté szakaszdnak vagy az Eléfizet§ végberendezésének
barmilyen beallitasi hibajaért, meghibasodasaért, részben vagy egészben valo vételi alkalmatlansagaért. Az esetleges késziilékhiba
elharitdsa vagy a vevékésziilék vételre alkalmassa tételére a Szolgaltaté nem koteles, azok elvégzésére kiilon dijazdsért
vallalkozhat, mely koltségek az Eléfizet6t terhelik. A végberendezés hibajara, alkalmatlansagara vagy hianydra valo hivatkozéssal
az Eléfizetd nem mentesiil az el6fizetési dij megfizetése alol. Szolgdltaté nem felel azért, ha az EléfizetSi végberendezés
korszertitlensége vagy technikai jellemzdje vagy egyéb sajatossaga miatt nem alkalmas a szolgaltatas teljes kort igénybevételére.

A hibabejelenté szolgdlat mitkodése

A Szolgdltaté a haldézat és az Eléfizet6i szolgaltatdsok folyamatos és zavartalan biztositasa érdekében az tgyfélszolgalat
elérhetdségével azonos feltételek szerint hibabejelent szolgdlatot is miukodtet. Az El6fizet6 az Eléfizetéi szolgaltatds
meghibdsoddsat a Szolgaltato altal biztositott hibabejelentd szolgalatndl telefonon, munkanapokon 8:00-22:00 ko6zott vagy az
ugyfélszolgdlatndl nyitvatartdsi id6ben személyesen jelentheti be.

Az ugyfélszolgdlat/hibabejelents szolgdlat elérhetéségének biztositdsa keretében a Szolgaltaté koteles havi atlagban az
tgyfélszolgalatra/hibabejelenté szolgalatra érkezé hivdsok legalabb 75%-a esetében legfeljebb 60 masodpercen belil tigyintézd
bejelentkezését is biztositani.

Az ugyfélszolgdlat nyitvatartasi idején és a hibabejelentd szolgalat miikodési idején kiviil a Szolgdaltato csak postai uton érkezd
bejelentéseket fogad, amelyeket koteles nyilvantartdsba venni és visszaigazolni az tigyfélszolgalati id6 (illetve munkaidé) alatt a
bejelentések beérkezésének sorrendjében. A Szolgiltaté egyes teriiletein miikdds hibabejelents szolgalat rendjét az ASZF 1.3
pontja tartalmazza.

A Szolgéltato a hiba bejelentése utdn a lehet6 legrévidebb idén beliil megkezdi a hibabehatdrolast.

Elektronikus levélben a Szolgéltato hibabejelentést nem fogad.

Hibabejelentés, hibds teljesités

Hibabejelentésnek mindsiil az Eléfizet6 altal a hibabejelenté szolgalatnak telefonon vagy az tgyfélszolgalatnal személyesen,
széban vagy irasban tett minden olyan bejelentés, amely az El6fizeté altal jogszerten igénybe venni kivant valamely El6fizet6i
szolgaltatds igénybe vételi lehetségének teljes vagy részleges hidnyara vagy a Szolgaltato altal vallalt mindségi célértékek alatti
szint(i hasznalhatdsagdra vonatkozik.

Nem minésiil a Szolgaltato hibas teljesitésének, ha

a) a hiba az Eléfizetd érdekkorében keletkezett,

b) a hiba nem a Szolgaltat6 érdekkorében keletkezett,

c) a hiba elharithatatlan kiils6 ok miatt kovetkezett be,

d) a hibat nem jelentették be,

e) a hibat a Szolgaltaté a hibaelharitasi idén belil elharitotta,

f) a hibaelhdritas lehetdségét az Eléfizeté6 nem biztositotta az érintett ingatlanon, feltéve, hogy a hiba elhdritdsahoz sziikséges a
bejutas,

g) az Eléfizets a megrendelt szolgaltatis Eléfizetsi szerzédésben és ASZF-ben vallalt minéségétsl eltérd szolgaltatds vagy
szolgaltatasi feltételek teljesitését varja el.

A hibabejelentési eljaras sordn a Szolgdltaté csak a beazonosithatd tigyfelekt6l szdrmazoé hibabejelentéseket regisztralja. A
beazonositdshoz sziikséges minimalis adatok:

a) EléfizetS neve

b) Eléfizets tigyfélazonositd kddja

c) az Eléfizet6i hozzaférési pont helye

d) a hibajelenséggel érintett szolgaltatids megnevezése

e) hibajelenség leirasa
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Hibaelhdritds id6tartama

A Szolgaltatd koteles a hibabejelentéseket a hiba bejelentésének id6pontjat koveté 48 oran belil kivizsgdlni és az elvégzett
vizsgdlat alapjan az El6fizet6t értesiteni arrdl, hogy

a) tovabbi helyszini, az Eléfizet6i hozzaférési ponton vagy azt is érintSen lefolytatandé vizsgalat sziikséges, annak idépontjanak
megjel6lésével (év, honap, nap, 4 6rds idészak megadasaval, amely 8 és 20 6ra kozé eshet), vagy

b) a hiba a vizsgdlat alatt nem volt észlelhetd, vagy a hiba nem a Szolgaltat6 érdekkorébe tartozo okbol mertilt fel.

A Szolgdltato koteles az El6fizeté altal bejelentett, a hibabehatdrolo eljardsa eredményeként valosnak bizonyult, érdekkorébe
tartozo hibat kijavitani. A hiba bejelentésétdl a hiba kijavitasaig eltelt id6 nem haladhatja meg a 72 orat.

Amennyiben a hiba kijavitdsdhoz harmadik személy (példdul hatdsag, kézmiiszolgaltaté vagy ingatlantulajdonos) hozzajarulasa
szlikséges a fenti hatdrid6k meghosszabbodnak a hozzajarulds beszerzésének idejével, azonban a hozzdjarulast a Szolgaltatonak az
48 oran beliil meg kell kérnie.

Ha a kivizsgdlas vagy kijavitas kizardlag a helyszinen, az Eléfizet$ helyiségében lehetséges és a Szolgaltato altal a bekezdés a)
pontja szerinti értesitésben az arra javasolt id6pont az Eléfizetének nem megfeleld, akkor a Szolgaltato altal javasolt idéponttol az
El6fizetével el6zetesen egyeztetett tjabb idépontig eltelt idGtartam nem szdmit be a hiba kijavitdsara rendelkezésre allé
hataridébe.

Ha a kivizsgalas vagy a kijavitas id6pontjaban a Szolgaltat6 és az El6fizets a fentiek szerint megéllapodott, és a hiba kijavitasa a
meghatdrozott idépontban a Szolgaltaté érdekkorén kiviil es6 okok miatt nem volt lehetséges, ugy a hiba kijavitisdra a
rendelkezésre &llo hatdrid6 a Szolgdltatd érdekkorén kiviil esé okbol alkalmatlannak bizonyult idéponttdl a Szolgéltato
kezdeményezésére a felek altal kdzosen meghatdrozott Gj, alkalmas idépontig terjedd id8szakkal meghosszabbodik.

A Szolgéltatd koteles a hiba elhdritasat kovetéen haladéktalanul értesiteni az Eléfizet6t a hiba elhdritdsardl, valamint az értesités
madjat és id6pontjat nyilvantartasba venni. A Szolgdltato a hiba elharitasarol szolo értesitési kotelezettségének a bejelentéssel,
illetve a helyszini hibaelharitassal egyidejtileg is eleget tehet.

A hiba akkor tekinthetd kijavitottnak, ha az Eléfizetd a javitast elfogadta (aldirdsaval, vagy telefonon torténd visszaigazoldssal, vagy
azzal, hogy az Ugyviteli lap mellékletének kézhez vétele utdn nem jelzi, hogy a hiba tovébbra is fenn 4ll). Amennyiben az Eléfizets
a javitast nem fogadja el, viszont a feligyeleti rendszer, vagy Szolgdltatdé mérési eredményei szerint az El6fizet6i szolgdltatas
megfelel a szolgaltatds leirdsban rogzitett mindségi kovetelményeknek, akkor a hibat kijavitottnak kell tekinteni.

Nem mindsiil elhdritottnak a hiba, amennyiben az Eléfizet§ az eredeti hibabejelentés szerinti hibat ismételten bejelenti a hiba
elhdritdsardl szold Szolgaltatoi értesitéstdl szamitott 72 oran belil. Ebben az esetben nem szamit be a hiba kijavitasdra
rendelkezésre 4ll6 hatarid6be a hiba elhdritdsarol szolo Szolgaltatdi értesitéstél az ElSfizetd altal tett ismételt hibabejelentésig
eltelt idStartam.

A hibabejelentés nyilvdntartdsa

A Szolgdltatdé a hibabejelentéseket, a hibabehatarol6 eljaras eredményét és a hibaelhdritas alapjan tett intézkedéseket
visszakovethetd modon hangfelvétellel vagy egyéb elektronikus uton rogziti, és az adatkezelési szabalyok betartasival a
hibaelhdritassal kapcsolatos valamennyi adatot a hiba elhdritdsatdl szamitott egy évig megérzi.

A Szolgdltaté a hibabejelentéseket nyilvantartasba veszi, mely nyilvantartds minden hibabejelentésrél a kovetkezé adatokat
tartalmazza:

- az Eléfizetd bejelentése alapjan tartalmazza

a) az El6fizetd értesitési cimét, vagy mds azonositdjat,

b) az Eléfizet6i hivoszamot vagy mads azonositdt,

¢) a hibajelenség leirasit,

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

- a Szolgaltaté hibaelhdritasi eljarasa alapjan tartalmazza

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

f) a hiba okat,

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

h) az El6fizetd értesitésének modjat és id6pontjét, ezen beliil is kiillonosen az Eléfizetd bejelentésének visszaigazoldsarol, valamint
a g) pontban foglaltakrol torténd értesitések modjat és idépontjat.

A Szolgdltato a hiba elharitasaért dijat nem szdmithat fel, a Szolgdltatondl felmerild (javitasi, kiszallasi) koltséget, illetve a hiba
behatdrolasa és elhdritdsa sordn az Eléfizetd helyiségébe torténd belépés biztositdsdn tul egyéb kotelezettséget nem harithat az
Eléfizetore.

A Szolgltaté jogosult az Internet ASZF 3.szamti, a VOIP telefon ASZF 2.szdmt mellékletében meghatarozott siirgdsségi dijat
felszamitani abban az esetben, ha az Eléfizetd siirgGsségi hibajavitast igényel és azt a Szolgaltatd teljesiteni tudja. Siirgdsségi
hibajavitas esetén a Szolgéltato a helyszini hibajavitast 24 6ran beliil elvégzi.

Az El6fizeté a hibaelharitds sordn koteles a Szolgaltatoval egytittmiikodni, a hibaelharitds lehetdségét az El6fizet6i hozzaférési
ponton, valamint az azt magaban foglal6 ingatlanon biztositani.
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Amennyiben a Szolgéltato a hiba kivizsgaldsa sordn megallapitja, hogy a hiba oka az Eléfizetd érdekkorébe tartozo okbdl (pl. a
csatlakoztatott késziilék, illetve az ElSfizetd 4ltal tizemeltetett sajat bels6 halézati szakasz vagy azok beallitasi hibdja miatt) mertlt
fel, a Szolgaltat6 a hiba elharitasara nem koteles , és ennek megfelelden az Internet ASZF 3.szdmt, a VOIP telefon ASZF 2.szdmu
melléklet szerinti kiszallasi- és munkadijat jogosult kiszdmlazni. Amennyiben a Szolgaltato tevékenységi kore és kapacitasa azt
lehet6vé teszi — egyedi megallapodas szerinti dijazasért — a nem az érdekkorébe esé hiba elharitasat is elvégezheti.

Az El6fizets kiszalldsi dij fizetésére koteles az Internet ASZF 3.szamu, a VOIP telefon ASZF 2.szamu mellékletében megjeldlt
mértékben, ha

a) a Szolgaltato helyszini vizsgdlat alapjan megéllapitja, hogy a hiba oka az Eléfizetd érdekkoérébe tartozik,

b) a helyszinen végezhetd kijavitds id6pontjaban a Szolgdltato és az Eléfizetd megdallapodott, azonban az Eléfizetd az ingatlanba
vald bejutast vagy az Eléfizet6i hozzaférési ponthoz valé hozzaférést nem biztositotta,

¢) az Eléfizet§ téves, megtévesztd vagy nem valos hibara irdnyul6 bejelentést tett,

d) a hiba nem a Szolgaltat6 érdekkorében mertilt fel.

Az Eléfizet6i bejelentések, panaszok kezelése, folyamata (dijreklamacio, kotbér és kartéritési igények intézése)

Az ASZF vonatkozasaban

a) Eléfizetdi bejelentés: az El6fizet6i panasz és a hibabejelentés,

b) Eléfizetdi panasz: az Eléfizetd ltal tett olyan bejelentés, amely az igénybe vett elektronikus hirkozlési szolgaltatdsra vonatkozd,
az Eléfizet6i jogviszonyt érint6 egyéni jogsérelem vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul és nem mindsiil hibabejelentésnek.
A Szolgdltato a hibabejelentésekkel kapcsolatban a fentiek szerint jar el.

Az Eléfizets jogosult a Szolgdltaté tigyfélszolgalatdn személyesen, irdsban, elektronikus levélben vagy telefonon bejelentést és
panaszt tenni.

A Szolgdltaté az Eléfizet6ktSl szarmazd bejelentéseket, panaszokat és a bejelentés, panasz alapjan tett intézkedéseket
visszak6vetheté modon nyilvantartasaban rogziti, és az adatkezelési szabalyok betartdsaval azt 1 évig mego6rzi.

A nyilvdntartds minden bejelentésrél, panaszrdl a kvetkezd adatokat tartalmazza:

- az Eléfizetd bejelentése illetve panasza alapjan tartalmazza

a) az El6fizetd értesitési cimét, vagy mas azonositdjat,

b) ha sziikséges, az El6fizetSi szolgaltatds megnevezését, a hozzaférési pont cimét, ElSfizetd azonositd szamat, az Eléfizet6i
hivészamot vagy mds azonositot,

) a bejelentés, panasz rovid leirasat,

d) a bejelentés idSpontjat (év, honap, nap, 6ra).

- a Szolgaltato vizsgalatanak eredményeként tartalmazza

f) a bejelentés, panasz kivizsgaldsanak eredményeit,

g) a bejelentés, panasz orvoslasanak maédjat és idépontjét (év, hénap, nap, ora),

h) az El6fizetd értesitésének modjat és id6pontjét, ezen beliil is kiillonosen az Eléfizetd bejelentésének visszaigazoldsarol, valamint
a g) pontban foglaltakrdl torténd értesitések maodjat és idépontjat.

A Szolgaltato az Eléfizeté panaszat azonnal elintézheté szobeli panasz esetén lehetbleg azonnal kivizsgalja és eredményérdl
Eléfizet6t igénye szerint szoban, vagy irasban értesiti. Nem szobeli vagy hosszabb ligyintézést igényld szdbeli bejelentés esetén
legkésébb a bejelentéstSl szamitott 30 napon belill kivizsgdlja és a vizsgdlat eredményérdl az EléfizetSt irdsban értesiti, a
kivizsgalds befejezésétSl szamitott 15 napon belil. Amennyiben a bejelentés, panasz kivizsgélasara (pl. harmadik fél bevondsa
miatt) a 30 nap nem elegendd, a Szolgaltatd az altalanos elintézési id6 lejarta elStt koteles irdsban értesiteni az Eléfizetdt az tigy
elintézésének varhato idépontjarol.

Ha a bejelentés, panasz kivizsgdldsahoz vagy orvosldsdhoz helyszini bejards is sziikséges, az El6fizet§ az elére egyeztetett
idépontban koteles a Szolgaltatd részére a bejutdst és a hozzaférést biztositani. Ha ez az Eléfizet hibdjabol meghiusul, a
Szolgaltato az Eléfizet6t 4j id6pont egyeztetésére valo felhivdssal értesiti, és az tigy elintézésének hatdrideje az 11j id6pontig terjedé
id8szakkal meghosszabbodik, tovabba az Eléfizetot kiszallasi dij fizetésének kotelezettsége terheli.

A panasz elutasitdsa esetén az lgyfélszolgalat koteles az elutasitdst indokldssal ellatva irdsba foglalni és annak 1 példanyat az
Eléfizet6nek atadni vagy 15 napon belil megkiildeni.

Dijreklamdcié
Ha az Elé6fizetd a Szolgaltato altal felszamitott dij Osszegét vitatja, a Szolgaltatd a bejelentést (dijreklamaciot) haladéktalanul

nyilvantartasba veszi és legfeljebb 30 napon beliil megvizsgdlja. E hatdrid6 elmulasztdsa esetén a Szolgaltatdo a bejelentés
megvizsgalasanak befejezéséig nem jogosult az El6fizetd szerz6dést a 9.1.5.6. bekezdésében foglaltak szerint felmondani.
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Ha az El6fizeté a bejelentést a dijfizetési hatdridé lejarta el6tt nyujtja be a Szolgaltatohoz, és a bejelentést a Szolgaltaté nem
utasitja el 5 napon beliil, a bejelentésben érintett dijtétel vonatkozasiban a dijfizetési hatdrid6 a dijreklamdcié megvizsgalasanak
idétartamaval meghosszabbodik.

Ha a Szolgaltaté az Eléfizetdi bejelentésnek helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kovetkez6 havi elszamolds alkalmaval,
egyébként a bejelentés elbirdlasatol szamitott 30 napon beliil - az Eléfizetd vélasztdsa szerint — a dijkiilonbozetet és annak a dij
befizetésének napjatdl jaré kamatait az El6fizetd szamldjan jovairja, vagy a dijkiillonbozetet és annak kamatait az El6fizetd részére
egy Osszegben visszafizeti. A dijkiilonbdzet jovairdsa vagy visszafizetése esetén az El6fizet6t megilleté kamat mértéke megegyezik
a Szolgaltatot az Eléfizetd dijfizetési késedelme esetén megilletd kamat mértékével.

Ha az Eléfizetd a Szolgaltatd altal kovetelt dij Osszegszer(iségét vitatja, a Szolgaltatonak kell bizonyitania, hogy a héldzata az
illetéktelen hozzaféréstdl védett és szamlazasi rendszere zart, a dij szamlazdsa, tovdbba megallapitasa helyes volt.

Az Eléfizets kérésére a Szolgaltatonak az adatkezelési szabdlyok figyelembe vételével biztositania kell, hogy az El6fizeté a kezelt
adatok torléséig dijmentesen megismerhesse az &ltala fizetendd dij szdmitdsdhoz sziikséges szamldzasi adatokra vonatkozo
kimutatast.

Az egyéni El6fizetd kérésére a Szolgdltaté ezen adatokat nyomtatott formdban naptédri évente legfeljebb két alkalommal
dijmentesen koteles dtadni, ezt meghaladéan az Eléfizet6 az Internet ASZF 3.szamt, a VOIP telefon ASZF 2.szamu mellékletében
meghatdrozott 6sszeg(i dijat koteles fizetni.

A Szolgdltaté kétbérfizetési kotelezettsége

Az El6fizet6 kotbérre jogosult, az alabbi esetekben:

a) Ha a Szolgaltaté az Eléfizetsi szerz6dés megkotésétSl a szolgaltatas nydjtasat az ASZF 2.3. bekezdésben meghatarozott
hatarid6n beliil nem kezdi meg, illetve a Szolgaltaté altal az ASZF 2.1.1.7.1. bekezdés b) pontja szerint vallalt hataridé elmulasztasa
esetén a Szolgaltatd kotbért koteles fizetni. A kétbér 6sszege minden késedelmes nap utdn a belépési dij egy tizenotod része,
belépési dij hidnydban az Eléfizet6i szerz6dés alapjan az adott Eléfizetdi szolgaltatassal kapcsolatban fizetendd havi eléfizetési dij,
illetve az el6re fizetett szolgdltatdsok esetén az eldre fizetett dij egy harmincad részének nyolcszorosa.

b) Amennyiben az EléfizetSi szerzédésben foglalt hataridd teljesitésére a Szolgaltaté miiszaki okbol nem képes, és ezért az
El6fizet6i szerzédést rendes felmondassal megsziinteti, a Szolgdltaté a szolgdltatdsnytjtds megkezdésére nyitva allo hataridé
eredménytelen elteltétc’il a szerz6dés megszﬁnéséig az ASZF 6 2.9. bekezdés a) pontja szerinti k6tbér felét k6teles rnegﬁzetni
napon beliil nem teljesiti, kotbért koteles fizetni, melynek 6sszege minden késedelmes nap utdn az atiras dijanak egytizede.

d) Ha a Szolgéltato az athelyezési igénybejelentést elfogaddsa esetén az igény beérkezését kovetd 30 napon beliil, vagy az Eléfizetd
altal az athelyezési igényben megjelolt késébbi, de legfeljebb az athelyezési igény Szolgéltatohoz valo beérkezésétdl szamitott 3
hoénapon beliili id6pontban nem teljesiti az athelyezést a Szolgaltato kotbért koteles fizetni, melynek 6sszege minden késedelmes
nap utdn az athelyezés dijanak egyharmada.

e) Ha a Szolgaltato az EléfizetSi hozzaférési pont athelyezését miszaki lehetség hidnyadban az ASZF 9.3.3. a) pont szerinti
hatérid6ben nem tudja biztositani, de az 4thelyezési igénybejelentést elfogadja és ezzel egyidejiileg (év, hdnap, nap pontossaggal)
megjeloli az athelyezés teljesitésének legkésébbi id6pontjat, és ezen legkésébbi teljesitési id6pontig az athelyezési nem teljesiti az
Eléfizetd kotbérre jogosult, amelynek 6sszege minden késedelmes nap utan az athelyezés dijanak egyharmada.

f) A Szolgaltato — Eléfizeti hibabejelentés esetén — az ASZF 6.1.3. szerinti 48 Ords értesitési hataridé eredménytelen elteltétsl
minden késedelmes nap utan az értesités megtorténtéig kotbér fizetésére koteles. A kotbér a hiba bejelentését megel6z6 hat
honapra az Eléfizet6 altal az adott Eléfizetdi szerz6dés alapjan a hibabejelentéssel érintett El6fizet6i szolgaltatdssal kapcsolatban
kifizetett (elSre fizetett diju szolgaltatds esetén felhaszndlt) dij atlaga alapjan egy napra vetitett osszeg kétszerese. Hat honapnal
rovidebb idStartamu EléfizetSi jogviszony esetén annak teljes idStartama alatt, az adott El6fizetSi szerzédés alapjan a
hibabejelentéssel érintett Eldfizetdi szolgaltatassal kapesolatban kifizetett (elére fizetett diju szolgaltatas esetén felhasznalt) dij
atlaga alapjan egy napra vetitett Osszeg kétszerese a kotbér. Ha a hiba bejelentését megel6zGen az El6fizet6é az adott Eléfizet6i
szerzOdés alapjan a hibabejelentéssel érintett El6fizetdi szolgaltatassal kapcsolatban dijat még nem fizetett, akkor a havi el6fizetési
dij alapjan egy napra vetitett dsszeg kétszerese a kotbér.

g) A Szolgaltato kotbért koteles fizetni a hiba kijavitasara nyitva allé hatarid6 eredménytelen elteltétdl a hiba elharitdsaig terjedd
idészakra.

Ha a hiba kovetkeztében az Eléfizeté az Eléfizetdi szolgaltatast a Szolgdltaté altal vallalt mindséghez képest alacsonyabb
mindségben képes csak igénybe venni a kotbér a hiba bejelentését megel6z6 hat honapra az Eléfizetd altal az adott Eléfizet6i
szerzddés alapjan a hibabejelentéssel érintett Eldfizetdi szolgéltatdssal kapcsolatban kifizetett (el6re fizetett diju szolgéltatds
esetén felhaszndlt) dij atlaga alapjan egy napra vetitett Gsszeg négyszerese a kotbér. Hat honapnal révidebb idStartamu Eléfizetdi
jogviszony esetén annak teljes id6tartama alatt, az adott El6fizet6i szerzédés alapjan a hibabejelentéssel érintett El6fizet6i
szolgaltatdssal kapcsolatban kifizetett (eldre fizetett diju szolgaltatas esetén felhasznalt) dij dtlaga alapjan egy napra vetitett dsszeg
négyszerese. Ha a hiba bejelentését megel6zéen az Eléfizetd az adott EléfizetSi szerz6dés alapjan a hibabejelentéssel érintett
El6fizet6i szolgdltatassal kapcsolatban dijat még nem fizetett, akkor a havi el6fizetési dij alapjan egy napra vetitett Osszeg
négyszerese a kotbér.

Ha a hiba kovetkeztében az Eléfizetdi szolgdltatast nem lehet igénybe venni a kotbér a hiba bejelentését megel6z6 hat hénapra az
Eléfizetd altal az adott EléfizetSi szerz6dés alapjan a hibabejelentéssel érintett ElSfizet6i szolgaltatdssal kapcsolatban kifizetett
(eldre fizetett diju szolgaltatds esetén felhaszndlt) dij atlaga alapjan egy napra vetitett osszeg nyolcszorosa. Hat hdnapnal rovidebb
idétartamu Eléfizet6i jogviszony esetén annak teljes idStartama alatt, az adott Elé6fizetSi szerzédés alapjan a hibabejelentéssel
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érintett El6fizetdi szolgaltatdssal kapcsolatban kifizetett (elére fizetett diju szolgéltatds esetén felhaszndlt) dij atlaga alapjan egy
napra vetitett Gsszeg nyolcszorosa a kotbér. Ha a hiba bejelentését megel6zGen az El6fizet6 az adott Eléfizet6i szerzédés alapjan a
hibabejelentéssel érintett El6fizet6i szolgaltatdssal kapcsolatban dijat még nem fizetett, akkor a havi el6fizetési dij alapjan egy
napra vetitett 9sszeg nyolcszorosa a kotbér.

h) A korldtozds megsziintetésének késedelmes teljesitése esetén a Szolgéltatd minden megkezdett késedelmes nap utdn kotbért
koteles fizetni. A kotbér mértéke minden megkezdett késedelmes nap utdn a visszakapcsoldsi dij egyharmada. Amennyiben a
Szolgaltatd visszakapcsolasi dijat nem szamit fel, a kotbér mértéke az El6fizetéi szerz6dés alapjan az adott El6fizet6i
szolgaltatassal kapcsolatban fizetend havi el8fizetési dij, illetve el6re fizetett szolgdltatds esetén az eldre fizetett dij egy
harmincad részének négyszerese.

A kétbérigény kezelése

Az El6fizet6t megilletd kotbér az arra okot add szerz6désszegd magatartds bekovetkezésének napjatdl esedékes.

A Szolgaltatot terheld kotbérfizetési kotelezettségnek a Szolgaltato a szerzédésszegl magatartas vagy a szerzédés megszilinésétol
szamitott 30 napon belill - az Eléfizet6t megilletd kotbér mértékérdl és a kotbér teljesitésének modjardl szolo tdjékoztatassal
egylitt — koteles eleget tenni. E kotelezettség teljesitését a Szolgaltaté nem kotheti az Eléfizet6 kotbérre vonatkozo igényének
bejelentéséhez.

A Szolgdltato a kotbérfizetési kotelezettségének ugy koteles eleget tenni, hogy

a) a kotbért a havi szamlan, vagy eldre fizetett szolgdltatds esetén az El6fizetd egyenlegén jévairja,

b) az Eléfizetdi szerz8dés megsziinése esetében a kotbért vagy annak meg nem fizetett részét az Eléfizetd részére egy Gsszegben,
jelenlévék esetében az tigyfélszolgdlaton, amennyiben a Szolgaltatd az Eléfizetd sziikséges adataival rendelkezik banki dtutalassal,
egyéb esetben postai Gton fizeti meg.

A postai uton vagy banki dtutalassal torténd kifizetés esetében a Szolgaltato a fizetendd kotbérbdl levonhatja a postai tton torténd
kifizetés vagy a banki atutalas igazolhato koltségét.

Az Eléfizet a kotbért meghaladd, de kizarolag csak a meglévd vagyondban okozott igazolt kardt érvényesitheti a hatélyos
jogszabalyok szerint.

Ha a kotbérigény kivizsgaldsahoz helyszini bejaras is sziikséges, az El6fizet az elére egyeztetett idSpontban kételes a Szolgaltato
részére a bejutdst és a hozzaférést biztositani. Ha ez az Eléfizet6 hibdjabol meghitsul, a Szolgéltaté az EléfizetSt 4j idépont
egyeztetésére vald felhivéssal értesiti, és az tigy elintézésének hatdrideje az 4j idSpontig terjedd idészakkal meghosszabbodik,
tovabba az Eléfizet6t kiszallasi dij fizetésének kotelezettsége terheli.

A Szolgaltaté nem koteles a kotbért fizetni az ASZF 6..2. a)-g) pontjaban megjeldlt esetekben. A Szolgaltatd utdlagos
hibabejelentésre (a hibaelharitast kvetéen érkezd hibabejelentés) nem fizet kotbért.

A Szolgdltaté dltali kdrtéritési igény érvényesitése

Az El6fizet6 koteles a szolgéltatas igénybevétele soran az ASZF és az egyedi El6fizet6i szerz6dés alapjan eljarni, jogait johiszemtien
gyakorolni, kételezettségeit teljesiteni valamint a Szolgaltatoval egylittmiikodni. Az Eléfizetd felelGsséggel tartozik a Szolgaltato
felé az El6fizetsi szerz6dés megszegésébdl eredd ténylegesen felmeriilt kdrokért (killonosen nem megfelel vevékésziilék
meghibdsoddsabdl, nem engedélyezett berendezés csatlakozastatdsabol, Szolgaltato ellendrzési jogdnak megakadalyozdsabdl,
Szolgaltaté altali hibaelhdritas biztositdsanak elmulasztdsabdl, harmadik személy részére torténé jogosulatlan jel- vagy
szolgaltatasatengedésbd], illetve jogellenes jelvételezésbdl eredd karokért).

A szabalytalan késziilékhasznalat, nem szerz8désszer(i szolgaltatds igénybevétele illetve harmadik személy részére torténd
jogosulatlan jel- vagy szolgdltatdsatengedés esetén az érvényes Eléfizet6i szerz6déssel rendelkezd Eléfizetd koteles a jogosulatlan
jel- vagy szolgaltatasatengedéssel, illetve jogellenes jelvételezéssel érintett programcsomag hat havi dijanak megfelel6 6sszegii
taldny kartérités megfizetésére, illetve szabalytalan késziilékhasznélat esetén az Internet ASZF 3.szamu, a VOIP telefon ASZF
2.szamu mellékletben meghatdrozott mértéki atalany kartérités megfizetésére. Szolgaltato jogosult az ataldny kartérités helyett a
felmertlt kardnak megtéritését kérni Eléfizet6td], kiilonosen akkor, ha a kidr mértéke az atalany kartérités Gsszegét jelentésen
meghaladja.

Az Elbfizet6i kdrtéritési igények kezelése

Az Eléfizets a kotbért meghalado, de kizarolag csak a meglévs vagyondban okozott karat érvényesitheti a hatalyos jogszabalyok
szerint. Ha az El6fizetd a Szolgdltatonak kartéritési igényét irdsban bejelenti, a Szolgdltaté a bejelentést haladéktalanul
nyilvantartasba veszi, annak jogossagat legfeljebb 30 napon beliill megvizsgalja és postai uton kézbesitett levélben értesiti az
Eléﬁzett’it a vizsgélat eredményért’il

Szolgaltato részére a bejutast és a hozzaférést biztositani. Ha ez az Eléfizeté hibdjabol meghiusul, a Szolgaltaté az Eléfizetét dj
idépont egyeztetésére valo felhivassal értesiti, és az Ugy elintézésének hatarideje az Uj idépontig terjedé iddszakkal
meghosszabbodik, tovabba az El6fizet6t kiszallasi dij fizetésének kotelezettsége terheli.

Az Eléfizetdi szerz6dés késedelmes vagy hibas teljesitése esetén a Szolgaltatd az El6fizeté vagyondban okozott értékcsokkenésért
felel, mely azt az értéket jelenti, amellyel az El6fizet6 meglévs vagyona a Szolgaltaté kdarokozasa kovetkeztében ténylegesen
csokken. Nem kell a Szolgaltatonak megtéritenie az elmaradt hasznot, és a szolgdltatds nem, vagy nem megfelel6 miikodésébél
adodd és az azzal Osszefliggésbe hozhaté kommunikacid- és informdciohidnybdl eredd kart, tovabba azt a karpotlast vagy
koltséget, amely az Eléfizet6t ért vagyoni és nem vagyoni hatrany csokkentéséhez vagy kikiiszoboléséhez sziikséges.
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A Szolgdltaté mentestilése a kdrtéritési felel6sség aldl

A Szolgaltato felel8ssége felrohatosdg esetén all fenn, azaz mentesiil a kartéritési felelésség alol, ha bizonyitja, hogy a késedelem
elkertilése vagy a hibatlan teljesités érdekében ugy jart el, ahogy az, az adott helyzetben altalaban elvarhato.

A Szolgaltaté a jelen ASZF alapjan nem tartozik felelésséggel azokért a karokért, amelyeket a szolgaltatasa érdekkorén kiviil es6
meghibdsodasabol vagy elégtelenségébdl adodtak.

Nem kell a Szolgaltaténak megtériteni a karnak azt a részét, amelyet vis major okozott, vagy abbdl szdrmazott, hogy az Eléfizets a
kar elhdritasa, illet6leg csokkentése érdekében nem ugy jart el, ahogy az, az adott helyzetben altalaban elvarhato. A karmegel&zési
és karenyhitési kotelezettség teljesitéseként az El6fizet6 vallalja, hogy a Szolgaltatot haladéktalanul értesiti, hogy a Szolgéltato
szolgaltatdsa részben vagy egészen nem megfelel6en miikodik. A Szolgaltatd nem felel azokért a karokért és koltségekért, amelyek
azért mertiltek fel, mert az Eléfizetd kdrenyhitési, egylittmiikodési, tajékoztatdsi kotelezettségét késedelmesen vagy egyéltalan
nem teljesitette.

Az Eléfizet6i szerz6désekbdl eredd kovetelések eléviilési ideje egy év, melyet a késedelem vagy a hibas teljesités bekovetkezésétol
kell szamitani.

Vis maior

Egyik fél sem felel az ASZF-ben megéllapitott valamely kotelezettsége teljesitéséért — az ASZF-ben foglalt kivételektdl eltekintve -
azokban az esetekben, amikor olyan, barmely fél érdekkorén kiviil esd, elére nem lathat, illetve elharithatatlan kériilmények (vis
maior) meriilnek fel, amelyek megakaddlyozzdk az Eléfizetdi szerz6dés teljesitését. Ilyen koriilmények kiillondsen, de nem
kizardlagosan: hdborus cselekmények, lazadas, szabotazs, robbantdsos merénylet, sziikséghelyzet, elemi csapds (arviz, tlizvész,
villamcsapas, szél- és hdvihar, belviz, mds természeti katasztrofa, kozmiiszolgaltatds sziinetelése), illetve a toérvény alapjan arra
feljogositott szervezetek rendkiviili helyzetben tett intézkedéseinek kovetkezményei és ezek az esetek a szerzdé feleket az
El6fizetSi szerzédésben vallalt kotelezettségeik teljesitésében korlatozzdk vagy gétoljék, és ennek eredményként vétlen modon
vagyoni vagy nem vagyoni kart okoznak.
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