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Előfizetői tájékoztató

A Szolgáltató az Előfizetőket a jelen tájékoztató útján tájékoztatja 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.

Az ügyfélszolgálat működése, az előfizetői bejelentések, panaszok intézése 

A Szolgáltató az Előfizetők és bejelentéseinek intézésére, panaszaik kivizsgálására és orvoslására,
az Előfizetők és Felhasználók tájékoztatására ügyfélszolgálatot működtet, melynek elérhetőségeit az
ÁSZF 1.1. és 1.2. pontja tartalmazza.
A Szolgáltató biztosítja azt, hogy az ügyfélszolgálat legalább hetente 1 munkanapon nyitva tartson.
Az ügyfélszolgálat naptári évenként – a jogszabály szerinti munkaszüneti napokon túl – összesen 
20 munkanapon is zárva tarthat, amely napokon kizárólag telefonos hibabejelentő szolgálat érhető
el.  Az ügyfélszolgálat  ezen zárva tartásáról  a Szolgáltató a naptári  dátum szerinti  megjelöléssel
legalább  15  nappal  korábban  tájékoztatja  az  előfizetőket  az  ügyfélszolgálaton  kifüggesztett
hirdetmény útján, valamint internetes oldalán.

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. A Szolgáltató által
működtetett telefonos ügyfélszolgálat emelt díjas szolgáltatással nem működtethető.

Az  ügyfélszolgálat  útján  az  Előfizető  szolgáltatás  iránti  igényt  jelenthet  be,  szerződést  köthet,
módosíthat  és  szüntethet  meg,  díjfizetést  teljesíthet,  szüneteltetés  iránti  igényt  jelenthet  be,  a
szolgáltatással kapcsolatban tájékozódhat és információt kérhet,  hibabejelentést tehet, bejelentést
tehet és panasszal élhet.

Az ÁSZF vonatkozásában
a) előfizetői bejelentés: 
az előfizetői panasz és a hibabejelentés,
b) előfizetői panasz: 
az előfizető által tett olyan bejelentés, amely az igénybe vett elektronikus hírközlési szolgáltatásra
vonatkozó, az előfizetői jogviszonyt érintő egyéni jogsérelem vagy érdeksérelem megszüntetésére
irányul és nem minősül hibabejelentésnek.

A Szolgáltató a hibabejelentésekkel kapcsolatban a ÁSZF 6.1. pontban foglaltak szerint jár el. A
Szolgáltató az Előfizetőktől származó panaszokat és a bejelentés, panasz alapján tett intézkedéseket
visszakövethető  módon  nyilvántartásában  rögzíti,  és  az  adatkezelési  szabályok  betartásával  azt
megőrzi.

A szóbeli panaszt azonnal meg kell vizsgálni, és szükség szerint orvosolni kell. Ha az Előfizető a
panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgáltató a panaszról és az azzal kapcsolatos álláspontjáról
haladéktalanul  köteles  jegyzőkönyvet  felvenni,  s  annak egy másolati  példányát  az  Előfizetőnek
átadni. Ha a panasz azonnali kivizsgálása nem lehetséges, a Szolgáltató a panaszról haladéktalanul
köteles jegyzőkönyvet felvenni, és annak egy másolati példányát köteles személyesen közölt szóbeli



panasz  esetén  helyben  az  Előfizetőnek  átadni.  Telefonon  vagy  egyéb  elektronikus  hírközlési
szolgáltatás felhasználásával közölt szóbeli panasz esetén az Előfizetőnek legkésőbb a 30 napon
belüli érdemi válasszal egyidejűleg megküldeni. 

A telefonon  vagy elektronikus  hírközlési  szolgáltatás  felhasználásával  közölt  szóbeli  panaszt  a
Szolgáltató köteles egyedi azonosítószámmal ellátni.
A panaszról felvett jegyzőkönyvnek tartalmaznia kell az alábbiakat: 
a) az Előfizető neve, lakcíme,
b) a panasz előterjesztésének helye, ideje, módja,
c) az Előfizető panaszának részletes leírása, az Előfizető által bemutatott iratok, dokumentumok és
egyéb bizonyítékok jegyzéke,
d)  a  Szolgáltató  nyilatkozata  az  Előfizető  panaszával  kapcsolatos  álláspontjáról,  amennyiben  a
panasz azonnali kivizsgálása lehetséges,
e) a jegyzőkönyvet felvevő személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hírközlési szolgáltatás
felhasználásával közölt szóbeli panasz kivételével - az Előfizető aláírása,
f) a jegyzőkönyv felvételének helye, ideje, 
g) telefonon vagy egyéb elektronikus hírközlési szolgáltatás felhasználásával közölt szóbeli panasz
esetén a panasz egyedi azonosítószáma.

A Szolgáltató  a  panaszról  felvett  jegyzőkönyvet  és  a  válasz  másolati  példányát  öt  évig köteles
megőrizni, és azt az ellenőrző hatóságoknak kérésükre bemutatni.
A Szolgáltató  egyebekben  pedig  az  írásbeli  panaszra  vonatkozóan  a  továbbiak  szerint  köteles
eljárni.

Az  írásbeli  panaszt  a  Szolgáltató  -  ha  az  Európai  Unió  közvetlenül  alkalmazandó  jogi  aktusa
eltérően  nem  rendelkezik  -  harminc  napon  belül  köteles  írásban  érdemben  megválaszolni  és
intézkedni  annak  közlése  iránt.  Ennél  rövidebb  határidőt  jogszabály,  hosszabb  időt  törvény
állapíthat  meg.  A panaszt  elutasító  álláspontját  a  Szolgáltató indokolni  köteles.  A Szolgáltató a
jegyzőkönyvet  és  a  válasz  másolati  példányát  öt  évig  köteles  megőrizni,  és  azt  az  ellenőrző
hatóságoknak kérésükre bemutatni.

A panasz  elutasítása  esetén  a  Szolgáltató  köteles  az  Előfizetőt  írásban  tájékoztatni  arról,  hogy
panaszával  -  annak  jellege  szerint  -  mely  hatóság  vagy  a  békéltető  testület  eljárását
kezdeményezheti.  Meg  kell  adni  az  illetékes  hatóság,  illetve  a  vállalkozás  székhelye  szerinti
békéltető testület levelezési címét.

Amennyiben a bejelentés, panasz kivizsgálására ( pl. harmadik fél bevonása miatt ) a 30 nap nem
elegendő,  a  Szolgáltató  –  a  30  napon  belül  –  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  fenti,  Szolgáltatóhoz  –  nem  ügyfélszolgálatra  –  beérkezett  panaszoktól  eltérően  az
ügyfélszolgálathoz  érkezett  panaszok  esetében  az  ügyfélszolgálat  minden  esetben  köteles  a
Szolgáltató panasszal kapcsolatos álláspontját és intézkedéseit indokolással ellátva írásba foglalni,
és az Előfizető a panasz beérkezését követő tizenöt napon belül megküldeni, kivéve, ha az Előfizető
panaszát szóban közli és a Szolgáltató az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.



Az ügyfélszolgálatra vonatkozó 15 napos válaszadási határidő helyszíni vizsgálat vagy valamely
hatóság  megkeresésének  szükségessége  esetén  egy  alkalommal  legfeljebb  tizenöt  nappal
meghosszabbítható. A válaszadási határidő meghosszabbításáról és annak indokáról az Előfizetőt
írásban,  a  válaszadási  határidő  letelte  előtt  tájékoztatni  kell.  Az  ügyfélszolgálat  az  előfizetői
panaszok intézése és a fogyasztók tájékoztatása során köteles együttműködni a fogyasztói érdekek
képviseletét ellátó egyesületekkel.

Ha az  Előfizető  a  Szolgáltató  által  felszámított  díj  összegét  vitatja,  a  Szolgáltató  a  bejelentést
(díjreklamációt) haladéktalanul nyilvántartásba veszi és szóbeli bejelentés esetén lehetőleg azonnal,
egyéb esetben legfeljebb 30 napon belül megvizsgálja és megválaszolja. A Szolgáltató a bejelentés
megvizsgálásának befejezéséig nem jogosult az előfizetői szerződést díjtartozás miatt az ÁSZF-ben
foglaltak szerint felmondani.

A  Szolgáltató  jogosult  a  díjreklamációra  vonatkozó  nyilvántartást  egységes  nyilvántartásként
kezelni.

Ha az Előfizető a díjreklamációt a díjfizetési határidő lejárta előtt nyújtja be a Szolgáltatóhoz, és a
díjreklamációt 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 és a díjreklamációnak a vitatott díjon (díjtételen)
kívüli díjakra nincs halasztó hatálya.

Ha a Szolgáltató a díjreklamációnak helyt ad, havi díjfizetési kötelezettség esetén a következő havi
elszámolás  alkalmával,  egyébként  a  díjreklamáció  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 azonos a Szolgáltatót az Előfizető díjfizetési késedelme esetén
megillető kamat mértékével.

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. 

A Szolgáltató által fizetendő kötbér esetei meghatározását és megfizetése módját az ÁSZF
6.2. pontja tartalmazza.

Az előfizetői szolgáltatással kapcsolatos viták rendezésének módja
A hibabejelentéssel kapcsolatos eljárást az ÁSZF 6.1. pontja, a panaszokkal kapcsolatos eljárást az
ÁSZF 6.2. pontja tartalmazza.

Az  Előfizető  díjreklamációja  elintézésével  kapcsolatos  panasza,  kötbérigénye  elintézésével
kapcsolatos panasza, kártérítési igénye elintézésével kapcsolatos panasza, valamint a Szolgáltatóval
szembeni  egyéb  jogvitája  vagy  jogvitás  helyzete  esetén  jogosult  az  ÁSZF  szerinti  illetékes
szervezetek vagy hatóság(ok) vizsgálatát kérni. 
A Szolgáltató  az  Előfizetővel  szembeni  igényével,  valamint  az  Előfizetővel  szembeni  egyéb
jogvitája  vagy  jogvitás  helyzete  esetén  jogosult  az  ÁSZF  szerinti  illetékes  szervezetek  vagy
hatóság(ok) vizsgálatát kérni, amennyiben a szervezetnek vagy hatóságnak van hatásköre az ügy
elbírálására. 
Az előfizetői jogviszonyból eredő esetleges jogvitákra a felek kikötik a Szolgáltató székhelye
szerinti bíróságok kizárólagos illetékességét.



Az Előfizető felszólamlási lehetőségei a Szolgáltatóval való jogvita esetén

1.  A hálózat  kiépítésével,  átépítésével,  az  előfizetői  szolgáltatások  műszaki  minőségével,  a
hibabejelentő  szolgálat  működtetésével,  az  egyedi  előfizetői  szerződés  és  az  általános
szerződési feltételek tartalmával kapcsolatos vita esetén, valamint nem természetes személy
esetén a 2. pontban megjelölt ügykörökben az  az NMHH Hivatalához: [Eht. 10.§ (1) m)] 

Nemzeti Média- és Hírközlési Hatóság
Cím: 1133 Budapest, Visegrádi utca 106.
E-mail: info@nmhh.hu
Postacím:1376 Budapest,
Pf. 997.
Fax: (+36 1) 468 0680

További ügyfélkapcsolati pontok:

Cím: 4025 Debrecen, Hatvan u. 43.
Telefon: (+36 52) 522 122

Cím: 3529 Miskolc, Csabai kapu 17.
Telefon: (+36 46) 555 500

Cím: 7624 Pécs, Alkotmány u. 53.
Telefon: (+36 72) 508 800

Cím: 9400 Sopron, Kossuth L. u. 26.
Telefon: (+36 99) 518 500

Cím: 6721 Szeged, Csongrádi sgt. 15.
Telefon: (+36 62) 568 300

A panaszok és bejelentések megtételének módját tartalmazó jogszabályok:
2003. évi C. törvény az elektronikus hírközlésről
2004. évi CXL. törvény a közigazgatási hatósági eljárás és szolgáltatás általános szabályairól

2. Az elektronikus hírközlési szolgáltatást igénybe vevő felhasználókat, előfizetőket, nézőket,
hallgatókat,  fogyasztókat  megillető,  elektronikus  hírközléssel  kapcsolatos  jogok,  valamint
méltánylást  érdemlő  érdekek  érvényesülésének  elősegítése  érdekében,  valamint  valamely
elektronikus hírközlési szolgáltatás nyújtásával kapcsolatos olyan magatartás észlelése esetén,
amely  az  elektronikus  hírközlési  szolgáltatásra  vonatkozó  szabály  megsértésének  nem
minősül,  illetve  nem  tartozik  a  Médiatanács,  az  Elnök  és  a  Hivatal  hatáskörébe,  de  az
elektronikus  hírközlési  szolgáltatást  igénybe  vevő  felhasználók,  előfizetők,  fogyasztók,
valamint a nézők vagy hallgatók méltányolandó érdekének sérelmét okozza vagy okozhatja a
Média- és Hírközlési Biztoshoz: 
[Mttv. 139.§ (1) és 140.§ (1)]

Média- és Hírközlési Biztos 
Postacím: 1525 Budapest, Pf. 75.
Telefon: (+36 1) 457 7141
Fax: (+36 1) 457 7105



A panaszok és bejelentések megtételének módját tartalmazó jogszabályok:
2003. évi C. törvény az elektronikus hírközlésről
2010. évi CLXXXV. törvény a médiaszolgáltatásokról és a tömegkommunikációról 
2004. évi CXL. törvény a közigazgatási hatósági eljárás és szolgáltatás általános szabályairól

3. Az ügyfélszolgálattal, az előfizetői számlapanaszok elektronikus hírközlési szolgáltató általi
intézésének rendjével kezelésével, a számla tartalmával kapcsolatban az Eht-ben vagy az Eht.
végrehajtására  kibocsátott  jogszabályban  meghatározott  rendelkezések  fogyasztókkal
szembeni megsértése, valamint az Eht. vagy az Eht. végrehajtására kibocsátott jogszabályban
az  előfizetők  elektronikus  hírközlési  szolgáltató  általi  tájékoztatására  vonatkozóan  előírt
követelmények  fogyasztókkal  szembeni  megsértése,  továbbá  a  fogyasztókkal  szembeni
tisztességtelen  kereskedelmi  gyakorlat  tilalmának  megsértése  esetén  (természetes  személy
ügyében): [Eht. 150/A.§, Fttv. 10.§ (1)]

Nemzeti Fogyasztóvédelmi Hatóság
Cím: 1088 Budapest, József krt. 6. 
Postacím: 1428 Budapest, PF: 20.
Tel: (1)459-48-00, fax: 1/210-46-77

Bács-Kiskun Megyei Kormányhivatal Fogyasztóvédelmi Felügyelőség
Cím: 6000 Kecskemét, Nagykőrösi u. 32.
Postacím: 6000 Kecskemét, Nagykőrösi u. 32.
Telefon: +36 76 481 405 
E-mail: fogyved_daf_kecskemet@nfh.hu

A panaszok és bejelentések megtételének módját tartalmazó jogszabályok:
1997. évi CLV. törvény a fogyasztóvédelemről
2008. évi XLVII. tv. a fogyasztókkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmáról 
2003. évi C. törvény az elektronikus hírközlésről
2004. évi CXL. törvény a közigazgatási hatósági eljárás és szolgáltatás általános szabályairól

4. A szolgáltatónak a tisztességtelen piaci magatartás és a versenykorlátozás tilalmáról szóló
1996. évi LVII. törvénybe ütköző magatartása, valamint az Eht. vagy az Eht. végrehajtására
kibocsátott  jogszabályban  az  előfizetők  elektronikus  hírközlési  szolgáltató  általi
tájékoztatására  vonatkozóan  előírt  követelmények  –  az  egyedi  előfizetői  szerződés  és  az
általános  szerződési  feltételek  tartalmára  vonatkozó  követelményeket  ide  nem  értve  –
fogyasztókkal szembeni megsértése esetén: 
[Tpvt. 45.§, Fttv. 10.§ (3)]

Gazdasági Versenyhivatal
1054 Budapest V, Alkotmány u. 5. 
(levélcím: 1245 Budapest 5., Pf. 1036.) 
Tel: (1) 472-8900

A panaszok és bejelentések megtételének módját tartalmazó jogszabályok:
1996. évi LVII. törvény a tisztességtelen piaci magatartás és versenykorlátozás tilalmáról
2008.  évi  XLVII.  törvény  a  fogyasztókkal  szembeni  tisztességtelen  kereskedelmi  gyakorlat
tilalmáról 
2004. évi CXL. törvény a közigazgatási hatósági eljárás és szolgáltatás általános szabályairól



5. A Szolgáltató általános helyi vállalkozási tevékenységével kapcsolatos jogvita esetén:

Kiskunmajsa Város Önkormányzat jegyzője
6120 Kiskunmajsa, Fő u. 82.
Telefon: 77/481-144

6. Az első fokon illetékes bírósági fórum:
Kiskunhalasi Városi Bíróság
6400 Kiskunhalas, Köztársaság u. 14.
Telefon: 77/421-444

A panaszok és bejelentések megtételének módját tartalmazó jogszabályok:
1952. évi III. törvény a polgári perrendtartásról
1959. évi IV. törvény Polgári Törvénykönyvről

7.  Az  előfizető  és  a  szolgáltató  közötti,  a  termék  minőségével,  biztonságosságával,  a
termékfelelősségi  szabályok  alkalmazásával,  a  szolgáltatás  minőségével,  továbbá  a  felek
közötti szerződés megkötésével és teljesítésével kapcsolatos vitás ügy bírósági eljáráson kívüli
rendezése,  e  célból  egyezség  létrehozásának  megkísérlése,  ennek eredménytelensége  esetén
pedig  az  ügyben  döntés  hozatala  ügyében  (amennyiben  az  előfizető  a  szolgáltatóval  már
közvetlenül megkísérelte a vitás ügy rendezését) esetén az illetékes Békéltető Testület: 
[Fgytv. 18.§ (1)]

Bács-Kiskun Megyei Békéltető Testület
6000 Kecskemét, Árpád krt. 4.
(76) 501-525, (76) 501-500
bkmkik@mail.datanet.hu

A panaszok és bejelentések megtételének módját tartalmazó jogszabályok:
1997. évi CLV. törvény a fogyasztóvédelemről
2003. évi C. törvény az elektronikus hírközlésről

8. Fogyasztóvédelmi ügyben általában

Országos Fogyasztóvédelmi Egyesület (OFE)
1012 Budapest, Logodi u. 22-24. 
Telefon: (1) 311-7030
Telefax: (1) 331-7386

A panaszok és bejelentések módját tartalmazó jogszabályok, szabályok:
1997. évi CLV. törvény a fogyasztóvédelemről
Az érintett fogyasztóvédelmi szervezet eljárásrendje szerint.


