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1 Altalanos rendelkezések

Jelen dokumentum az Opennetworks Kereskedelmi és Szolgaltatd Korlatolt FelelGsségl
Tarsasag (tovabbiakban: Szolgaltatd) és a vele szerz6déses kapcsolatban all6 el6fizetSk
(tovadbbiakban: El6fizet6) kozotti panaszos, vitas Ugyek kezelését szabdlyozza a
Szolgéltaté hatdlyban 1évé Altaldnos Szez3dési Feltételei (Tovabbiakban: ASZF) szerint.
Jelen dokumentum és az ASZF eltérése esetén az ASZF-ben foglaltak a mértékaddak.

2 Altalanos panaszkezelés

Az El6fizet6 a Szolgaltatas nyujtasaval kapcsolatos bejelentéseket és panaszokat, a
Szolgéltaté telefonos Ugyfélszolgalatan 06-1-999 6000, illetve az info@opennet.hu e-
mail cimre eljuttatott elektronikus levélben teheti meg. A Szolgaltaté a bejelentést
illetve panaszt haladéktalanul nyilvantartasba veszi, és legfeljebb 30 napon belil
kivizsgalja. A Szolgaltatd a vizsgalat eredményérdl az El6fizet6t a vizsgdlat befejezését
kovet6 30 napon belil elektronikus levélben értesiti.

Az El6fizet6 a Szolgdltatassal, az el6fizetSi jogviszonnyal, a Dijszabassal és az akcidkkal
kapcsolatos kérdésekben a Szolgaltatd telefonos Ugyfélszolgalatan érdeklédhet.

2.1 Reklamaciok

Amennyiben az El6fizetének az El6fizet6i Szerz6dés teljesitésével, kiloéndsen a
Szolgaltatds mindségével, a Szolgaltatd nem megfelel6 magatartasaval és a szamlazassal
kapcsolatban reklamdcidja van, a Szolgaltaté Ugyfélszolgalatdhoz kell fordulnia
telefonon, elektronikus levélben vagy levélben. A telefonos Ugyfélszolgalat a 06-1-999-
6000-es telefonszdmon hivhatd, a Szolgdltaté elektronikus levelezési cime:
info@opennet.hu, levelezési cime: 1026 Budapest, Endrédi Sandor u. 15/C.

A Szolgaltatd a reklamaciét haladéktalanul nyilvantartasba veszi, és legfeljebb 30 napon
belil kivizsgalja. A Szolgaltaté a vizsgalat eredményér6l az El6fizet6t a vizsgalat
befejezését kdvets 30 napon belil elektronikus levélben értesiti.
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2.2 Dijreklamacio

A Szolgaltatd az irdsban bejelentett dijreklamacidban foglaltakat nyilvantartasba veszi,
és 30 napon belldl megvizsgdlja. E hatarid6 elmulasztdsa esetén a Szolgdltatd a
bejelentés megvizsgalasanak befejezéséig nem jogosult az El6fizetdi szerz6dést a
dijfizetés elmulasztdsa miatt felmondani.

Ha az El6fizet6 a dijreklamaciot a dijfizetési hatdrid6 lejarta el6tt nyujtja be a
Szolgdltatéhoz, és a bejelentést a Szolgdltaté nem utasitja el 5 napon belll, dgy a
bejelentésben érintett dijtétel vonatkozasaban a dijfizetési hataridé a dijreklamacio
megvizsgalasanak idétartamaval meghosszabbodik, egyéb esetekben a dijreklamaciénak
a vitatott szamladsszeg kifizetésére halasztd hatalya nincs.

Ha az El6fizet6 a Szolgdltato altal kovetelt dij 6sszegszerliségét vitatja, a Szolgaltatédnak
kell bizonyitania, hogy a szamlazasi rendszere zart, a dij szamldlasa, tovabba
megadllapitasa helyes volt. Ennek soran az El6fizet6 kérésére a Szolgdltatéd az
adatkezelési szabalyok figyelembevételével biztositja, hogy az El6fizetd a kezelt adatok
torléséig dijmentesen megismerhesse a fizetend6 dij szamitasahoz szikséges
forgalmazasi és szamlazasi adatokra vonatkozé kimutatast. A Szolgdltaté a szamlaban
foglaltak helyességét az ASZF. 7.1.3.3. fejezetében foglaltaknak megfeleléen bizonyitja.

Amennyiben a Szolgaltatdé a dijreklamacidoban foglaltaknak helyt ad, a dijreklamacio
bejelentésétél szamitott 30 napon bellil az El6fizetd vdlasztdsa szerint a dijkilonbozetet
és annak kamatait a kovetkezd szamlabol egy Osszegben levonja, egyenlegén jovairja
vagy az El6fizetének egy 6sszegben visszafizeti.

Az El6fizet6t a dijkilonbozet utan napi kamat illeti meg a befizetés és a jovairas kozotti
id6re. Az egy napra esé kamat az éves kamat 1/365-6d része. A kamat éves mértéke a
mindenkori jegybanki alapkamat.

Amennyiben a Szolgaltaté a dijreklamdciot elutasitja, az errdl szélé értesitést és az
elutasitas indokoldsat irasban megkildi az El6fizetének az El6fizetdi Szerz6désben
megadott elektronikus cimre vagy postai levelezési cimre.
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3 Hibabejelentés

Az El6fizet6 koteles a Szolgaltatasban felmerilé problémdkat a Szolgaltatd telefonos
Ugyfélszolgalatan a hibabejelentd meniipont kivalasztasaval, vagy elektronikus levélben
haladéktalanul bejelenteni.

A Szolgaltatd telefonos Ugyfélszolgalata a Szolgaltatd és mas belfdldi szolgéltatok
halézatdbdl a 06-1-999 6000-es hivészamon hivhatd. A Szolgaltatd haldzatdbdl a
telefonos Ugyfélszolgalat hivdsa dijmentes, a mas szolgaltatok haldzatabdl torténd
hivasért az El6fizet6 az adott szolgaltaté mindenkori dijszabdasaban meghatarozott dijat
koteles megfizetni.

A Szolgdltatod a hibabejelentést, a hibabehatarold eljaras eredményét és a hibaelharitas
alapjan tett intézkedéseket visszakovethet6 mddon, hangfelvétellel vagy egyéb
elektronikus uUton rogziti, illetve nyilvantartasba veszi, és az adatkezelési szabalyok
betartasaval azt legalabb egy évig meg6brzi.

A nyilvantartas tartalmazza
o az el6fizetd értesitési cimét vagy mads azonositéjat;
o az el6fizetbi hivoszamot vagy mas azonositot;
o ahibajelenség leirasat;
o a hibabejelentés idépontjat (év, hdnap, nap, 6ra);
o a hiba okdnak behatarolasara tett intézkedéseket és azok eredményét;
o 3 hiba okat;
o a hiba elharitdsdanak mddjat és idépontjat (év, hdnap, nap, 6ra), eredményét
(eredménytelenségét és annak okat);
o az El6fizetd értesitésének maddjat és id6pontjat.

A Szolgaltatd koteles a hibabejelentéseket az El6fizet6 szamara visszaigazolni, 48 dran
belll kivizsgalni, és az elvégzett vizsgdlat alapjan az El&fizet6t értesiteni arrdl, hogy
tovabbi helyszini vizsgalat sziikséges vagy a hiba a vizsgalat alatt nem volt észlelhetd,
illetve az nem a Szolgaltato érdekkdrébe tartozd okbol meriilt fel.

A Szolgaltato vallalja, hogy a bejelentett hibat 72 éran belil elharitja. A Szolgaltato a
hibaelharitds eredményérdl az El6fizetSt elektronikus levélben vagy telefonon értesiti.

A telefonos Ugyfélszolgélat elérhet8ségének biztositdsa keretében a Szolgaltaté havi
atlagban az Ugyfélszolgdlatra érkez6 hivasok legaldbb 75%-a esetében legfeljebb 60
masodpercen belll Ugyintéz6 bejelentkezését is biztositani. A bejelentkezés
elmulasztasa vagy késedelmes bejelentése esetén a Szolgdltatd nem felel az esetlegese
felmeriild, az El6fizetSt érint6 karokért és koltségekért.
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Amennyiben a hiba kijavitdsdhoz harmadik személy (példaul hatdésag, kozmuszolgaltato
vagy ingatlantulajdonos) hozzajarulasa sziikséges a fenti hatarid6k meghosszabbodnak a
hozzajarulds beszerzésének idejével, azonban a hozzajarulast a Szolgdltatonak 48 dran
belil meg kell kérnie.

A Szolgaltato koteles a hiba elharitasat kdvetéen haladéktalanul értesiteni az el6fizet6t a
hiba elharitasardl, valamint az értesités maddjat és idépontjat nyilvantartasba venni. A
szolgdltatod a hiba elharitasardl sz616 értesitési kotelezettségének a bejelentéssel, illetve
a helyszini hibaelharitassal egyidejlileg is eleget tehet.

Az Eht. 141. § (1) bekezdés szerinti kotelezettség teljesitése sordn a Szolgaltatd a
hibaelharitassal kapcsolatos valamennyi adatot a hibaelharitastdl szamitott egy éves
elévilési id6tartam végéig koteles megdrizni.

A Szolgaltaté a hibabehatarolé eljarasa eredményeként valdsnak bizonyult, érdekkérébe
tartozdé hiba elhdritasaért dijat nem szamithat fel, a szolgaltaténal felmeril6 (javitasi,
kiszallasi) koltséget, illetve a hiba behatdroldsa és elhdritdsa soran az el6fizet6
helyiségébe torténd belépés biztositasan tul egyéb kotelezettséget nem harithat az
eléfizetore.

Ha a kivizsgalas vagy kijavitas kizarélag a helyszinen, az El6fizet6 helyiségében
lehetséges és a Szolgdltaté daltal a hiba bejelentését kévets 48 oran belll kuldott
értesitésben az arra javasolt id6pont az el6fizet6nek nem megfelel8, akkor a szolgaltato
altal javasolt id6ponttél az el6fizetGvel elGzetesen egyeztetett Gjabb idSpontig eltelt
id6tartam nem szamit be a hiba kijavitasara rendelkezésre allé hataridébe.

Ha a kivizsgdlds vagy a kijavitas id6pontjaban a Szolgdltato és az El6fizet6 megallapodott,
és a hiba kijavitasa a meghatarozott id6pontban a Szolgaltaté érdekkorén kiviil esé okok
miatt nem volt lehetséges, ugy a hiba kijavitdsara a rendelkezésre 3allé6 hataridé a
Szolgdltatd érdekkorén kivil esé okbdl alkalmatlannak bizonyult id6ponttdl a Szolgaltatd
kezdeményezésére a felek altal kozosen meghatdrozott Uj, alkalmas id6pontig terjed6
id6szakkal meghosszabbodik.

Nem mindsul elhdritottnak a hiba, amennyiben az El6fizet6 az eredeti hibabejelentés
szerinti hibat ismételten bejelenti a hiba elharitasarol sz6l6 Szolgaltatdi értesitéstdl
szamitott 72 o6ran belll. Ebben az esetben nem szdmit be a hiba kijavitdsara
rendelkezésre allé hatarid6be a hiba elharitasardl szélé Szolgdltatodi értesitéstdl az
el6fizetd altal tett ismételt hibabejelentésig eltelt id6tartam.
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4 Az eldfizeto jogai az el6fizetSi szolgaltatas hibas teljesitése esetén, az el6fizetot
megilleté kotbér mértéke

A Szolgaltatd a Szolgaltatas teljesitése soran és a Szolgdltatas, valamint a kiegészitd
szolgdltatasok megfelel6 biztositasa érdekében a jogszabdlyokban rogzitett miszaki
el6irasoknak megfelel6éen a téle elvarhatd mddon végzi halézatanak kiépitését,
Uzemeltetését, karbantartasat és hibaelharitasat.

Amennyiben a Szolgaltatas és a kiegészit6 Szolgaltatasok nem felelnek meg az ASZF 4.1.
fejezetben foglalt szolgaltatasminGségi kovetelményeknek, a Szolgdltatd kotbér
fizetésére koteles.

El&fizetd altal Jelen ASZF Error! Reference source not found. pontja szerint bejelentett
hibakhoz kapcsoléddan Szolgaltatd kotbér fizetésére koteles:

a) jelen ASZF 6.1. pontjaban meghatarozott szerinti értesitésre nyitva allé — 48 6réas -
hatarid6 eredménytelen elteltét6l minden késedelmes nap utan az értesités
megtorténtéig,

b) a hiba kijavitdsara nyitva allé — 72 6ras - hatarid6 eredménytelen elteltétsl a hiba
elharitasaig terjedd id&szakra.

A kotbér mértéke a vetitési alap:

a) kétszerese az a) pont szerinti esetben (értesitési hatarid6é elmulasztasa esetén)

b) négyszerese a b) pont szerinti esetben (hibajavitas késedelme), ha a hiba
kovetkeztében az el6fizet6 az el6fizetSi szolgdltatast a szolgaltatéd altal vallalt
mindséghez képest alacsonyabb min&ségben képes csak igénybe venni,

c) négyszerese a b) pont szerinti esetben (hibajavitds késedelme), ha a hiba
kovetkeztében az el6fizetdi szolgdltatast nem lehet igénybe venni.

A kotbér meghatarozasahoz sziikséges vetitési alap

a) a hiba bejelentését megel6z6 hat hdénapra az el6fizetd altal az adott eldfizet6i
szerz6dés alapjan a hibabejelentéssel érintett el6fizet8i szolgaltatassal kapcsolatban
kifizetett (el6re fizetett diju szolgaltatas esetén felhasznalt) dij atlaga alapjan egy napra
vetitett Osszeg,

b) hat hdénapndl rovidebb id6tartamu el6fizet6i jogviszony esetén annak teljes
id6tartama alatt, az adott el6fizet6i szerz6dés alapjan a hibabejelentéssel érintett
el6fizetGi szolgaltatassal kapcsolatban kifizetett (elére fizetett diju szolgdltatds esetén
felhasznalt) dij atlaga alapjan egy napra vetitett dsszeg,

c) ha a hiba bejelentését megel6z6en az el6fizet6 az adott el6fizetSi szerzédés alapjan
a hibabejelentéssel érintett el6fizet6i szolgaltatassal kapcsolatban dijat még nem
fizetett, akkor a havi el6fizetési dij alapjan egy napra vetitett 6sszeg.

A szolgaltatd kotbérfizetési kotelezettségnek a szerz6désszegé magatartas vagy a
szerz6dés megszlinésétll szamitott 30 napon belll — az el6fizet6t megilleté kotbér
mértékérdl és a kotbér teljesitésének modjardl szol6 tajékoztatassal egyltt — tesz eleget.
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E kotelezettség teljesitését a szolgaltatd nem kotheti az el6fizetdé kétbérre vonatkozo
igényének bejelentéséhez.

A szolgaltaté a kotbérfizetési kotelezettségének ugy tesz eleget, hogy:

a) a kotbért a havi szdmldn, vagy elbre fizetett szolgaltatas esetén az el6fizet6
egyenlegén jévairja,

b) az el6fizetSi szerz6dés megsziinése esetében a kotbért vagy annak meg nem
fizetett részét az el6fizet6 részére egy Osszegben, jelenlév6k esetében az
Ugyfélszolgdlaton, amennyiben a szolgdltatd az el6fizets sziikséges adataival rendelkezik
banki atutaldssal, egyéb esetben postai uton fizeti meg.

Postai Uton vagy banki atutaldssal torténé kifizetés esetében a szolgdltatd a fizetend6
kotbérbdl levonhatja a postai Uton torténd kifizetés vagy a banki atutalds igazolhato
koltségét.

5 Jogorvoslat

Amennyiben az El6fizet§ a Szolgaltatéd vdlaszat nem tartja megfelelének, az alabbi
szervekhez fordulhat jogorvoslatért:

* A terlleti gazdasagi kamardk mellett miikodé fluggetlen békéltetd testiiletekhez.
Az eljaras részletes szabalyait a fogyasztévédelemrdl szold 1997. évi CLV. Tv.
tartalmazza;
A terileti fogyasztévédelmi felligyel8ségekhez;
A Szolgaltatd felett fellgyeletet gyakorl6 Nemzeti Média- és Hirkozlési
Hatdsaghoz. Az El6fizet6 minGség-felliigyeleti eljaras inditasat kérheti, ha vitatja
a Szolgaltaténak a Szolgaltatds min6ségére, az altala végzett hibaelharitasra
vagy a Szolgaltatassal kapcsolatos dijszamitasra vonatkozo allasfoglalasat;
A Gazdasagi Versenyhivatalhoz versenyjoggal 6sszefliggésben;
Birdsagokhoz dijvitaval, fogyasztovédelemmel 6sszefliggésben, valamint minden
olyan esetben, amikor a panaszt a Szolgdltatdé hatdskorében vagy
allamigazgatasi hataskdrben nem megfelel6en rendezték.

A Szolgdltatéd mindenkor ugy jar el, hogy a fogyaszté érdekeinek védelmét biztositsa. A
Szolgaltatét a Nemzeti Média- és Hirkodzlési Hatdsag felligyeli.

Ha az El6fizetd a Szolgaltatdnak a hibas teljesitéssel kapcsolatos allasfoglaldsat vitatja, a
Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatdsaghoz, illetve a Nemzeti Média- és Hirkozlési
Hatdsagon belll a Hirkdzlési Fogyasztoi Jogok Képvisel6jéhez fordulhat.
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A Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatdsag elérhetGsége:
* Megbizott személy: Hirkozlési Fogyasztdi Jogok Biztosa
* Cim: 1015 Budapest Ostrom u. 23-25.
* Levelezési cim: 1525 Budapest Pf.75.
* Telefon: 1-457-7100
* Telefax: 1-356-5520

A Szolgaltaté tovabbi felligyeleti szerveinek listajat az ASZF 2. Sz. melléklete tartalmazza.
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