Az Elektronikus Hírközlési Törvény 138. § -ban foglaltak szerinti

Panaszkezelési ügyfél tájékoztató
ÁSZF 16.6.1 Azonnali panaszkivizsgálás

A Szolgáltató az Előfizető bejelentését, panaszát azonnal elintézhető szóbeli panasz esetén lehetőleg azonnal kivizsgálja és eredményéről Előfizetőt igénye szerint szóban, vagy írásban értesíti.

A HelpDesk szolgáltatás a Szolgáltató előfizetői által elérhető segítő szolgáltatása, amely lehetővé teszi, hogy az előfizetők bejelenthessék az internet szolgáltatással kapcsolatos problémáikat. A Szolgáltató képviselője, ha ez lehetséges, azonnal szóban válaszol a feltett kérdésekre. Szükség szerint egyeztetett időpontban visszahívja és tájékoztatja az előfizetőt. A Szolgáltató képviselője az ügyfél tájékoztatásával egyidejűleg mindent megtesz annak érdekében, hogy az Előfizető problémájára a lehető leggyorsabban válasz, illetve megoldás szülessen. A Szolgáltató HelpDesk csoportja az ügyfélszolgálattal megegyező módon érhető el.
ÁSZF 16.6.2. Hosszabb ügyintézést igénylő panaszkivizsgálás

Nem szóbeli vagy hosszabb ügyintézést igénylő szóbeli bejelentés esetén legkésőbb a bejelentéstől számított 30 napon belül kivizsgálja és a vizsgálat eredményéről az Előfizetőt írásban értesíti, a kivizsgálás befejezésétől számított 15 napon belül. Amennyiben a bejelentés, panasz kivizsgálására (pl. harmadik fél bevonása miatt) a 30 nap nem elegendő, a Szolgáltató az általános elintézési idő lejárta előtt köteles írásban értesíteni az Előfizetőt az ügy elintézésének várható időpontjáról.

Ha a bejelentés, panasz kivizsgálásához vagy orvoslásához helyszíni bejárás is szükséges, az Előfizető az előre egyeztetett időpontban köteles a Szolgáltató részére a bejutást és a hozzáférést biztosítani. Ha ez az Előfizető hibájából meghiúsul, a Szolgáltató az Előfizetőt új időpont egyeztetésére való felhívással értesíti, és az ügy elintézésének határideje az új időpontig terjedő időszakkal meghosszabbodik, továbbá az Előfizetőt kiszállási díj fizetésének kötelezettsége terheli.

A panasz elutasítása esetén az ügyfélszolgálat köteles az elutasítást indoklással ellátva írásba foglalni és annak 1 példányát fogyasztónak átadni vagy 15 napon belül megküldeni.
ÁSZF 16.6.3. Az Előfizetői észrevételek, panaszok bejelentése

Az Előfizető a szolgáltatással kapcsolatos észrevételeit, panaszait az ügyfélszolgálaton teheti meg. Az ügyfélszolgálat az előfizetőnek a szolgáltatással kapcsolatban - telefonon, írásban, e-mail-en vagy személyesen tett- észrevételét, reklamációját kivizsgálja.
ÁSZF 16.6.4. Díjreklamáció

Ha az Előfizető a Szolgáltató által felszámított díj összegét vitatja, a Szolgáltató a díjreklamációt haladéktalanul nyilvántartásba veszi és legfeljebb 30 napon belül megvizsgálja. E határidő elmulasztása esetén a Szolgáltató a bejelentés megvizsgálásának befejezéséig nem jogosult az Előfizető szerződést a 7.4.2.2 pontban foglaltak szerint felmondani.

Ha az Előfizető a reklamációt a díjfizetési határidő lejárta előtt nyújtja be a Szolgáltatóhoz, és azt a Szolgáltató nem utasítja el annak nyilvántartásba vételét követő 5 napon belül, a bejelentésben érintett díjtétel vonatkozásában a díjfizetési határidő a díjreklamáció megvizsgálásának időtartamával meghosszabbodik. Egyéb esetben az Előfizető a vitatott díj eredeti fizetési határidőre történő megfizetésére köteles.

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.

Ha a Szolgáltató az előfizetői bejelentésnek 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 azt az Előfizető választása szerint az Előfizető által írásban vagy elektronikus levélben jelzett bankszámlára vagy magyarországi címre egy összegben visszafizeti, amennyiben az előfizetőnek nincs a Szolgáltatóval szemben fennálló lejárt díjtartozása. A díjkülönbözet jóváírása vagy visszafizetése esetén az előfizetőt megillető kamat mértéke megegyezik a Szolgáltatót az Előfizető díjfizetési késedelme esetén megillető kamat mértékével. Bruttó 100Ft alatti túlfizetést a Szolgáltató nem térít vissza.

Az Előfizető kérésére a Szolgáltatónak biztosítania kell, hogy az Előfizető az adatkezelési szabályok figyelembe vételével, a kezelt adatok törléséig díjmentesen megismerhesse a fizetendő díj számításához szükséges forgalmazási és számlázási adatokra vonatkozó kimutatást.

Az előre fizetett díjú előfizetői szolgáltatások kivételével a Szolgáltató az Előfizető részére kiállított számlához csatolt mellékletben az Előfizető által fizetendő díjakat külön jogszabályban meghatározott bontásban köteles feltüntetni.

Amennyiben az adott szolgáltatásra értelmezhető, akkor a Szolgáltató az Előfizető kérésére a kiállított számlához köteles naptári évente legfeljebb két alkalommal díjmentesen a -13.9 pontban meghatározottaknak megfelelő- részletesebb számlamellékletet csatolni (részletező), amely magában foglalja a díj kiszámításához szükséges forgalmazási és számlázási adatokat tartalmazó kimutatást.

Előfizetőknek az éven belüli harmadik alkalomtól a Szolgáltató az adatok nyomtatott formában történő kiszolgáltatásáért oldalanként az Általános Szerződési Feltételek „D” jelű mellékletében meghatározott adminisztrációs díjat számíthat fel. Ha az előfizetési díj számításához szükséges forgalmazási és számlázási adatokra vonatkozó kimutatásokból megállapítható, hogy a díjreklamációt a Szolgáltató érdekkörében felmerült körülmény okozta, abban a naptári évben, amikor az első ilyen díjreklamáció bekövetkezett, a Szolgáltató az Előfizető kérésére az adatokat korlátlan számú alkalommal köteles az Előfizetőnek nyomtatott formában díjmentesen átadni. A Szolgáltató a számla esedékességétől számított 6 hónapon túl számlareklamációt nem fogad el.
ÁSZF 16.6.5. Szolgáltató válasza az Előfizetői észrevételre, panaszra

Díjreklamáció esetében erről az észrevétel, reklamáció az ügyfélazonosítással kapcsolatban előírt kötelezettségeket kielégítő formában történő benyújtásától számított 30 napon belül, egyéb esetben 60 napon belül, a bejelentéssel megegyező módon, általában írásban vagy e-mail-en, indoklással együtt tájékoztatja az előfizetőt. Telefonon érkező észrevétel, reklamáció esetén a Szolgáltató az észrevétel, reklamáció természetétől függően, - indokolt esetben- írásban vagy e-mail-en válaszol.
ÁSZF C melléklete szerint az Előfizetői szolgáltatás nyújtásával kapcsolatos viták rendezése végett az Előfizető az alábbi fogyasztóvédelmi szervekhez, szervezetekhez, hatósághoz, vagy bírósághoz fordulhat:
1. A hálózat kiépítésével, átépítésével, az előfizetői szolgáltatások műszaki minőségével, a hibabejelentő szolgálat működtetésével kapcsolatos vita esetén: 
· Nemzeti Hírközlési Hatóság - Budapesti Iroda
Cím: 1133 Budapest, Visegrádi utca 100. (Levelezési cím: 1376 Budapest, Pf. 997.)

Telefon: 06-1-468-0500; fax: 06-1-0509

· Nemzeti Hírközlési Hatóság - Pécsi Igazgatóság

Cím: 7624 Pécs, Alkotmány u. 53. (Levelezési cím: 7602 Pécs Pf. 459)

Telefon: 06-72-508-800; Fax: 06-72-508-808

· Hírközlési Fogyasztói Jogok Képviselője:

Cím:1015 Budapest, Ostrom utca 23-25. (Levelezési cím: 1525 Budapest, Pf.75)

Telefon:1/457-7100, Fax: 1/356-5520, e-mail: www.nhh.hu

2. Az ügyfélszolgálat működtetésével (panaszügyintézés, díjreklamáció, kötbér, kártérítés, stb.) kapcsolatos vita esetén:

· Budapest Főváros Közigazgatási Hivatal Fogyasztóvédelmi Felügyelőség

Cím: 1088 Budapest, József krt. 6.
Telefon: 06-1-459-4917, 06-1-459-4870

· Baranya Megyei Közigazgatási Hivatal Fogyasztóvédelmi Felügyelőség

Cím: 7621 Pécs, József Attila utca 19. (Levelezési cím: 7601 Pécs, Pf. 241)

Telefon: 06-72-215-904, Fax: 06-72-525-572

- Szegedi Városi Bíróság 
Cím: 6720 Szeged, Széchenyi tér 4.

Telefon: 06-62-425-432

3. A Szolgáltató általános helyi vállalkozási tevékenységével kapcsolatos jogvita esetén:
· Budapest Főváros Főpolgármesteri Hivatal Önkormányzat jegyzője

Cím: 1052 Budapest, Városház utca 9-11.
Telefon: 06-1-327-1000

· Budapest XIII. kerületi Polgármesteri Hivatal Önkormányzat jegyzője

Cím: 1139 Budapest, Béke tér 1.
Telefon: 06-1-350-1765

· Pécs Önkormányzat jegyzője

Cím: Pécs, 7601 Széchenyi tér 1.
Telefon: 06-72-533-823
