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A szolgaltaté adatai, el6fizet6i bejelentések, panaszok kezelése

1. A szolgaltaté neve, cime, az ligyfélszolgalat elérhet6sége és nyitvatartasi rendje:

A szolgaltato neve: SzivarvanyNet Informatikai, Szolgaltaté és Kereskedelmi Kft.
Cégjegyzékszam: 07-09-004395

Addszam: 11450241-2-07

Cim: 8000 Székesfehérvar, Berényi ut 101.

Telefon/Fax: 22/506-555, 70/652-0181, Fax: 22/506-554

Hétvégi ligyelet: 20/585-4988 10-17 oraig

E-mail: info@szivarvanynet.hu

Nyitva tartas: Munkanapokon 06-19:45 6raig

2. El6fizet6i bejelentések, panaszok kez

2.1. A panasziigyintézés folyamata

Az elofizeté a szolgaltatassal kapcsolatos észrevételeit az Ugyfélszolgalaton teheti meg. Az ligyfélszolgalat az el6fizetének a szolgaltatassal kapcsolatban -
kapcsolatban el6irt kételezettségeket kielégité formaban torténd benyujtasatol szamitott 30 napon beliil a bejelentéssel megegyezé modon, altalaban irasban
vagy e-mail-en tajékoztatja az elo6fizetét. Ha a szobeli panaszt nem lehet azonnal elintézni, vagy az elé6fizeté nem ért egyet a panasz kezelésével, akkor a
szolgaltato jegyzokdnyvet vesz fel a panaszrél és a tovabbiakban irasbeli panaszként kezeli. Amennyiben a szolgaltaté az eléfizeté panaszat elutasitja, a
szolgaltaté koteles az elofizetét az elutasitas okardl irasban tajékoztatni, valamint arrdl, hogy panaszaval -annak jellege szerint- mely hatésag vagy Békéltetd
Testllet eljarasat kezdeményezheti. A szolgaltaté koteles megadni az illetékes hatésag, illetve a szolgaltaté székhelye szerinti békéltetd testllet levelezési
cimét.

2.2. Hibabejelentés kezelése, hibaelharitas médja

A szolgaltaté hibabejelents szolgalata az ligyfélszolgalattal azonos elérhetdségii, eljarasa a hibabejelentés és egyéb bejelentések soran azonos. Jelen ASZF-
ben a hibabejelent6 szolgalat és az Ugyfélszolgalat azonos jelentésl kifejezések. Az ligyfélszolgalati szolgaltatas addig all a hasznalé rendelkezésére, amig az
elofizetd a jelen ASZF-nek megfelelden fizeti az Internet szolgaltatas dijat.

Az eléfizetd a tapasztalt hibat jelen ASZF 1.3 pontjaban meghatarozott elérhetéségein jelentheti be. A szolgaltaté telefonos ligyfélszolgalata hétkdéznap 06-19:45
6raig, a hétvégi telefonos tgyelete 10-17 6raig hivhatd, azonban hibabejelentés kivizsgalasat és elintézését a szolgaltaté kizarolag 8-17 ora kozott biztositja. A
hibaelharitasra nyitva allé hataridék az ezen idészakon kivil megtett hibabejelentések tekintetében a kdvetkezé nap 8.00 orakor kezdédnek meg.

A szolgaltatonak a hibabejelentést az el6fizetd részére vissza kell igazolnia, és azt a régzitésen tul nyilvantartasba kell vennie. A szolgaltaté hibabejelentési
nyilvantartasa tartalmazza:

a) az elofizeto értesitési cimét vagy mas azonositdjat;

b) az eléfizetdi hivészamot vagy mas azonositot;

c) a hibajelenség leirasat;

d) a hibabejelentés idépontjat (év, hdnap, nap, 6ra);

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

f)  ahiba okat;

g) a hiba elharitasanak madjat és idépontjat (év, hénap, nap, 6ra), eredményét (eredménytelenségét és annak okat);

h) az elofizeté értesitésének modjat és iddpontjat, ezen belll is kilondsen az eléfizeté bejelentésének visszaigazolasarol, valamint a g) pontban
foglaltakrol torténd értesitések maodjat és idépontjat.

A szolgaltaté koteles a hibabejelentéseket 48 6ran belll kivizsgalni és az elvégzett vizsgalat alapjan az el6fizetét értesiteni arrél, hogy

a) tovabbi helyszini, az eléfizetéi hozzaférési ponton vagy azt is érintéen lefolytatandd vizsgalat sziikséges, annak idépontjanak megjeltlésével (év,
hénap, nap, 4 6ras id6szak megadasaval, amely 8 és 20 6ra kdzé eshet), vagy
b) a hiba a vizsgélat alatt nem volt észlelhet6, vagy a hiba nem a szolgaltaté érdekkdrébe tartozd okbdl mertiilt fel.

Nem koételes a szolgaltato 48 oran belll a hibabehatarol6 eljaras eredményérdl értesiteni az elofizetét, amennyiben a valds, a szolgaltaté érdekkorébe tartozo
hiba elharitdsahoz nem sziikséges helyszini, az el6fizetéi hozzaférési ponton vagy azt is érintéen lefolytatandé vizsgalat.

A szolgaltato koteles az eléfizeté altal bejelentett, a hibabehatarol6 eljarasa eredményeként valésnak bizonyult, érdekkdrébe tartozé hibat kijavitani. Az
eléfizetonek a hibaelharitas soran a szolgaltatéval egyiitt kell miikddnie, a hibaelharitas lehetéségét az eléfizet6i hozzaférési ponton, illetve az el6fizetSi
hozzaférési pontnak helyet ado ingatlanban biztositani kételes. Amennyiben a hibavizsgalat szerint a hiba nem a szolgaltaté érdekkdrében merdilt fel, ugy a téves
hibabejelentés miatt a szolgaltaté a keletkezett kéltségeit jogosult az eléfizetd felé kiszamlazni. A dijfizetési kbtelezettség az eléfizetét abban az esetben is
terheli, ha a szolgaltaté az eléfizetdé hibajabol nem tud az érintett ingatlanra bejutni, vagy amennyiben a hiba oka az eléfizeténél meriilt fel (pl. eléfizetd hibas
végberendezése, rongdlasa, stb.), tovabba téves hibabejelentés, illetve megtévesztés esetén. A szolgaltaté az eléfizetonek az ismételt kiszallas soran
keletkezett koltségeit jogosult az eléfizetd felé kiszamlazni.

Kizarélag a szolgaltato - illetve megbizottja - jogosult a tulajdonaban allé vagy altala lzemeltetett halézattal kapcsolatos hibak kijavitasara. Ha a szolgaltaté a
hibaelharitas soran azt allapitia meg, hogy az eléfizeté6 a meghibasodott haldzat javitasara a szolgaltaton kivil mast vett igénybe vagy sajat maga kivanta
megjavitani, és ezzel kart okozott, a teljes okozott kart kdteles megtériteni, valamint kételes viselni a szolgaltatonak a hiba elharitasaval kapcsolatban felmeriilt
koltségeit. Amennyiben az eléfizetd jogellenes magatartasaval mas eléfizetoket is érinté hibaelharitast hiusit meg, felel a szolgaltatonak okozott teljes karért.

A hiba bejelentésétdl a hiba kijavitasaig eltelt id6 nem haladhatja meg a 72 érat.

Amennyiben a hiba kijavitdsahoz harmadik személy (példaul hatésag, kézmiszolgaltaté vagy ingatlantulajdonos) hozzajarulasa szikséges, a fenti hataridék
meghosszabbodnak a hozzajarulas beszerzésének idejével, azonban a hozzajarulast a szolgaltatonak a bejelentést kdvetd 48 oran belll meg kell kérnie.

N Ha a kivizsgalas vagy kijavitas kizardlag a helyszinen, az el6fizeté helyiségében lehetséges és a szolgaltaté altal az fenti a) pont szerinti értesitésben
az arra javasolt idépont az eléfizetének nem megfeleld, akkor a szolgaltaté altal javasolt idéponttol az eléfizetével el6zetesen egyeztetett Gjabb
idépontig eltelt idétartam nem szamit be a hiba kijavitasara rendelkezésre &ll6 hataridébe.
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. Ha a kivizsgalas vagy a kijavitas idépontjaban a szolgaltaté és az eléfizeté megallapodott, és a hiba kijavitdsa a meghatarozott id6pontban a
szolgaltato érdekkorén kivil esé okok miatt nem volt lehetséges, ugy a hiba kijavitdsara a rendelkezésre allé hataridé a szolgaltaté érdekkorén kivdil
es6 okbdl alkalmatlannak bizonyult id6ponttél a szolgaltaté kezdeményezésére a felek altal kozdsen meghatarozott uj, alkalmas idépontig terjedd
id6szakkal meghosszabbodik.

Nem mindsil elharitottnak a hiba, amennyiben az eléfizeté az eredeti hibabejelentés szerinti hibat ismételten bejelenti a hiba elharitasardl szol6 szolgaltatoi
értesitéstdl szamitott 72 6ran belll. Ebben az esetben nem szamit be a hiba kijavitasara rendelkezésre allé hataridébe a hiba elharitasardl szolé szolgaltatoi
értesitéstdl az eléfizetd altal tett ismételt hibabejelentésig eltelt idétartam.

A szolgaltato koteles a hiba elharitasat kovetéen haladéktalanul értesiteni az eléfizetét a hiba elharitasarol, valamint az értesités modjat és idépontjat
nyilvantartasba venni. A szolgaltaté a hiba elharitasarol szol6 értesitési kotelezettségének a bejelentéssel, illetve a helyszini hibaelharitassal egyidejlileg is
eleget tehet.

A szolgaltaté a valos és sajat érdekkorében felmerdlt hiba elharitasaért dijat nem szamithat fel, a szolgaltatonal felmerl6 (javitasi, kiszallasi) kdltséget, illetve a
hiba behatarolasa és elharitdsa soran az eléfizetd helyiségébe torténé belépés biztositasan tul egyéb kotelezettséget nem harithat az eléfizetére.

2.3. Eljaras a szolgéltato altal felszamitott dij 6sszegének vitdja esetén

Ha az el6fizeté a szolgaltato altal felszamitott dij 0sszegét vitatja, a szolgaltaténak kell bizonyitania, hogy a szamlazasi rendszere zart, a dij szamlazasa,
tovabba megallapitasa helyes volt. A szolgaltaté a bejelentést (dijreklamaciot) haladéktalanul nyilvantartasba veszi és a bejelentésnek az ligyfélazonositassal
kapcsolatban el6irt kotelezettségeket kielégité formaban térténd benyujtasatol szamitott, legfeliebb 30 napon belil megvizsgalja. Ha az eléfizetd, bejelentését a
dijffizetési hataridé lejarta el6tt nyujtia be a szolgaltatéhoz, Ggy a bejelentésben érintett dijtétel vonatkozasaban a dijfizetési hataridé a dijreklamacio
megvizsgalasanak id6 tartamaval meghosszabbodik. A szolgaltaté a szamla esedékességétél szamitott 6 honapon tul szamlareklamaciot nem fogad el.

2.4. A dijkiilonbozet jovdirasa

Ha a szolgaltaté az eléfizetdi bejelentésnek helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kdvetkezd havi elszamolas alkalmaval, egyébként a bejelentés
altal irasban vagy elektronikus levélben jelzett bankszamlara vagy magyarorszagi cimre az el6fizetd részére egy Osszegben visszafizeti, amennyiben az
eléfizetonek nincs a szolgaltatoval szemben fennallo lejart tartozasa. Bruttd 100 Ft alatti tulfizetést a szolgaltaté nem térit vissza.

2.5. Az eléfizetb lehetéségei, panasz elutasitdsa esetén — Hirkézlési Teriileti Hivatal
Az eléfizetd, panaszbejelentésének elutasitasa esetén jogosult a Hirkozlési Terlleti Hivatal vizsgalatat kérni.

2.6. Az eldfizet6i szolgaltatassal kapcsolatos vitak rendezésének maédja, feliigyeleti szervek, illetve elérhetéségeik megjelolése.

Az elédfizetd a szolgaltatasokkal, dijreklamacidkkal kapcsolatos panaszat az lgyfélszolgalaton irasban, e-mailben vagy telefaxon jelentheti be. A szolgaltaté koteles az
irasbeli dijreklamaciét azonnal nyilvantartasba venni és azt 30 napon belil kivizsgalni. Az eléfizeté az eléfizetdi szolgaltatas nyujtasaval kapcsolatos vitak rendezése végett
fordulhat :

Nemzeti Média- és Hirkdzlési Hatésag, Kézponti Ugyfélszolgalat: 1133 Budapest, Visegradi u. 106. +36(1)468-0673, Fax: +36(1)468-0509

Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatdsag, tovabbi ligyfélkapcsolati pontok: lasd: www.nmhh.hu

Nemzeti Média- és Hirkdzlési Hatésag, Média- és Hirkodzlési Biztos: 1433 Budapest, Pf. 198. Tel.: +36(1)429-8644, Fax: +36(1)429-8761

Gazdasagi Versenyhivatal: 1054 Budapest, Alkotmany u. 5. +36(1) 472-8851 Fax: +36(1)472-8905

Fejér Megyei Kormanyhivatal - Székesfehérvari Jarasi Hivatal Miszaki Engedélyezési, Fogyasztévédelmi és Foglalkoztatasi Fd&osztaly,
Fogyasztévédelmi Osztaly: 8000 Székesfehérvar, Matyas Kiraly kft. 6. Tel: +36(22)501-751, +36(22)501-626 fogyved@fejer.gov.hu

. Fejér Megyei Békéltetd Testllet: 8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6. +36(22)510-310 Fax: +36(22)510-312 fmkik@fmkik.hu
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