Az Fl6fizetdi panaszok kezelése- EQNET ZRT.

A Szolgaltatd az el6fizet6i igények teljesitésére - gy kilondsen az egyedi el6fizetéi szerzédés
megkotésére, az egyedi eléfizetSi szerz6dés modositasara, a Szolgaltatas sziinetelésére, szamlazassal
kapcsolatos kérdések megvalaszolasara, panaszok, reklamaciok tgyintézésére — az alabbiakban
meghatarozott helyen és nyitvatartasi idével mikodo - tgyfélszolgalatot tizemeltet. Az El6fizets az
tgyfélszolgalatot nyitvatartasi idében telefonon vagy személyesen, illetve levélben vagy elektronikus
uton keresheti fel.

Hibabejelent6, muszaki segélyszolgalat és tigyfélszolgalati iroda:

1134 Budapest, Vaci at 19.Tel: 06-1-465-7800, 06-40-981-123, Fax: 06-1-465-7899, E-mail:
info@eqnet.hu

Nyitva tartas:

- iroda nyitva tartas: munkanapokon 9.00-17.00 6raig

- telefonos muszaki hibabejelenté: 0-24 6ra

- telefonos tgyfélszolgalat: 08-22h

Az El6fizeté panaszat, reklamacidjat oly médon kételes bejelenteni, hogy az Eléfizetd azonosithato
legyen. Az tgyfélszolgalat az Eléfizeté kérelmét vagy panaszat koteles érkeztetve atvenni és azt a
kérelem wvagy panasz elbiralasira jogosult tgyintéz6hoéz tovabbitani. A Szolgaltatd az
ugyfélszolgalathoz érkezd egyes panaszokat haladéktalanul kivizsgalja és a vizsgalat eredményérdl az
Elé6tizet6t a panasz érkeztetésétdl szamitott 30 (harminc) napon beldl irasban értesiti. A Szolgaltatd
fenntartja maganak a jogot, hogy az ugyfélszolgalati telefonszamokra érkezett hivasokrol
hangfelvételt készitsen, amirél a hivo felet minden esetben a hangrégzitést megel6z6en téjékoztatja.
Amennyiben a hivé fél a hangrogzitéshez nem jarul hozza, akkor az adott gy csak személyesen
intézheté. A Szolgaltaté - amennyiben a Szolgaltatd a beszélgetést rogzitette - a hanganyagot a hivo
fél kérésére a tarolasi idén belil rendelkezésre bocsatja. A Szolgaltaté a régzitett hanganyagokat a
régzités napjat kévetd 1 (egy) évig tarolja.

Dijreklamacio:

Amennyiben az El6fizet6 a Szolgaltatd altal felszamitott dij Gsszegét vitatja, akkor a Szolgaltato az
Ugyfél azonositast lehet6vé tévé bejelentést (dfjreklamaci6) haladéktalanul nyilvantartisba veszi és
legfeljebb 30 (harminc) napon belil megvizsgalja. Az Eléfizeté koteles a dijreklamaciot irasban,
indoklassal ellatva benyujtani. A 30 (harminc) napos hataridé elmulasztasa esetén a Szolgaltaté nem
jogosult az Egyedi El6fizet§ Szerzédést a 10.3.3 pont alapjan felmondani. A Szolgaltaté a szamla
esedékességétdl szamitott 6 (hat) hénapon tdl dijreklamaciot nem fogad el.

Amennyiben az El6fizetd dijreklamacidjat a dijfizetési hataridé lejarta el6tt nydjtja be a
Szolgaltatohoz, tugy a bejelentésben érintett dijtétel vonatkozasaban a dijfizetési hataridé a
dijreklamacié megvizsgalasainak id6tartamaval meghosszabbodik. Attél a naptél, amikortél a
Szolgaltatd szamlazasi rendszerének zartsagat a miniszter altal kijelolt tandsité szervezet tanusitja, a
Szolgaltat6 akkor is a jelen pont elsé bekezdése szerint jogosult eljarni, ha az El6fizetd a bejelentést a
dijfizetési hatarid6 lejarta el6tt nyujtja be. A tanusitas megtorténtérdl a Szolgaltatd értesiti az
Elofizet6t és arrdl ugyfélszolgalatan tdjékoztatast ad. Ha a Szolgaltat6 a dijreklamacionak helyt ad,
akkor havi dijfizetési kotelezettség esetén a kovetkezd havi elszamolas alkalmaval, egyébként a
bejelentés elbiralasatdl szamitott 30 (harminc) napon belil a dijkilénboézetet és annak a dij
befizetésének napjatél szamitott kamatait az El6fizeté szamlajan egy Osszegben jévairja vagy a
dijkulénbozetet és annak kamatait az El6fizetd részére egy Osszegben visszafizeti. A dijkilonbozet



jovairasa vagy visszafizetése esetén az El6fizet6t megilleté kamat megegyezik a Szolgaltatot az
Elétizet6 dijfizetési késedelme esetén megilleté kamattal. Brutté 100 Ft alatti talfizetést a Szolgaltato
nem térit vissza. Amennyiben a Szolgaltaté a dijreklamaciot elutasitja, Ggy az Ugyfélszolgalat a
dijreklamacié elutasitasat koteles indokolassal ellitva irasba foglalni és annak egy példanyat az
El6fizetének a Szolgaltaté dijreklamaciorél hozott hatarozatanak meghozatalatol szamitott (15)
tizenot napon belil megkiildeni. A dijreklamacié elutasitasa esetén az El6fizetd jogosult a Nemzeti
Média- és Hirkézlési Hatdsag vizsgalatat kérni, valamint az Altalinos Szerzédési Feltételek 13.1
pontja szerint jogorvoslatot kérni. Az el6fizet6i panasz elutasitasa esetén kovetends eljarast
egyebekben a fogyasztovédelemrdl szolé 1997. évi CLV. torvény 38.§ (3) tartalmazza. A
dijreklamaciébol ered6 jogvitaban a Szolgaltatonak kell bizonyitania a dij megallapitasanak és
kiszamlazasanak helyességét.

A hibabejelenté miik6dési rendje:

A Szolgaltatd folyamatos hibabejelent6 szolgalatot tart fenn, mely minden nap 0-24 Oraig
hibafelvételt és az tgyfélszolgalati id6 alatt telefonos technikai tandcsadast végez. A technikai
segélyszolgalat addig all az El6fizets rendelkezésére, amig a jelen Altaldnos Szerzédési Feltételeknek
megfelel6en megfizeti a Szolgaltatas dijat. A Szolgaltatd szolgaltatasa abban az esetben hibas, ha a
Szolgaltatas az El6fizetd részérdl mikodési rendellenesség kovetkeztében korlatozottan hasznalhato,
vagy muikodésképtelensége miatt nem vehet6 igénybe. A Szolgaltaté nem felelés a fent
meghatarozott hibakért, ha azokat bizonyitottan az El6fizeté vagy az El6fizet6 érdekkorében mas
személy okozta. Ebben az esetben a Szolgaltaté nem kételes a fennallé hibat elharitani. Ha a hibat a
Szolgaltatd az El6fizeté kérésére mégis elharitotta, El6fizetd koteles a Szolgaltaté aktualis dijai
alapjan a javitast kifizetni. Amennyiben a hibabejelentést kévetd vizsgalat megallapitasai szerint a hiba
nem a Szolgaltatd altal hasznalatba adott muszaki berendezésbdél adédott, gy az atvizsgalassal és a
kiszallassal kapcsolatos koltségeket a Szolgaltatd szamlaja alapjan kételes az El6fizetd a Szolgaltato
szamara megfizetni.

Az El6tizet6 koteles a szerz6dés hatalya alatt a szolgaltatas igénybevételéhez sziikséges, a Szolgaltatd
altal felszerelt technikai eszk6zok és berendezések teljes vagy részleges meghibasodasaért,
megrongaloédasaért,  rendeletszeri  hasznalatra  alkalmatlanna  valasaért,  elvesztéséért,
megsemmistléséért — a felrohatdsag fliggvényében — helyt allni.

A hibaelharitas:

A Szolgaltaté a hibabejelentés adatait, a hibabehatarol6 eljaras eredményét és a hibaelharitas alapjan
tett intézkedéseket visszakovetheté modon, hangfelvétellel vagy elektronikus uton rogziti és az
adatkezelési szabalyok betartasaval legalabb 1 (egy) évig megdrzi.

A nyilvantartasban az tigyfél azonositasahoz sztukséges adatokon tdl tartalmazza a kévetkezoket is:

a) a hibajelenség lefrasat,

b) a hibabejelentés idépontjat (év, honap, nap, ora),

¢) a hiba okat,

d) a hiba elharitdsanak moédjat és idépontjat (év, honap, nap, ora),

e) az El6fizetd értesitésének modjat és idépontjat.

A Szolgaltat6 az Elbfizet6 bejelentése alapjan haladéktalanul kételes a hibabehatarolast megkezdeni.
A vizsgalat alapjan Szolgaltaté haladéktalanul, indokolassal ellatott és a megfelel6ség igazolasara
alkalmas értesitéssel koteles El6fizetot tajékoztatni arrol, hogy

a) a hiba a vizsgalat alatt nem volt észlelhetd, vagy az El6fizets altal okozott hiba;

b) a bejelentett és valosnak bizonyult hiba kijavitasat megkezdte, és azt varhatéan mikor haritja el;

c) a hiba kijavitasat atmeneti (meghatarozott) ideig vagy tartésan nem tudja vallalni, ezért az El6fizetd
részére hany szazalék dijcsokkentést nyujt.



A Szolgaltat6 az értesitést elektronikus levél vagy postai killdemény formajaban kételes tovabbitani
az Elofizetd részére. A Szolgaltaté a hibaelharitasban, amennyiben ez szitkséges koteles
egyuttmikodni mas (hozzaférést biztosito) szolgaltatokkal.

Amennyiben a tavkozlési szolgaltatokkal szikséges egytttmikodéshez FElbfizeté megbizasa
szikséges, az esetben El6fizet6 ezt haladéktalanul koteles megadni a Szolgaltaté részére. Ilyen
esetekben a Szolgaltatonak a hiba elharitasara nyitva allé hatarideje meghosszabbodik azzal az
id6étartammal ameddig El6fizet6t6l a szukséges meghatalmazasokat vagy megbizasokat megkapja. A
Szolgaltaté feleléssége a hozzaférést biztositd tavkozlési szolgaltatasra nem terjed ki. Amennyiben a
Szolgaltatas hibaja, hibas muikoédése mas szolgaltatd (pl. helyi tavkozlési szolgaltatod, vagy
musorelosztd) hataskérében felmertil6 hiba miatt kovetkezett be, Ggy a Szolgaltaté vallalja azt, hogy
err6l mind az érintett szolgaltatot, mind az El6fizetSt értesiti.

Amennyiben a Szolgaltaté hibas teljesitése — igy példaul a Szolgaltatas sebessége nem éri el az ASZF
1. sz. mellékletben vallalt értékeket — technoldgiai, vagy fizikai okokra vezethetS vissza (pl. tul nagy
tavolsag a koézponttdl, vagy a tavkozlési halézat rossz allapota) a Szolgaltaté koételes olyan
dfjcsomagot felajanlani az El6fizetének, melynek minéségi mutatoit képes teljesiteni (downgrade). Az
Elétizet6i Id6tartam-vallalas ideje alatt El6fizets koteles a felajanlott dijesomagot elfogadni. Ebben
az esetben a dijcsomag valtas dijmentes. Az El6fizetéi Id6tartam-vallalas idején tal El6fizeté a
felajanlott dijcsomagot nem kételes elfogadni, de ebben az esetben Szolgaltatd a hibas teljesités miatt
nem koteles fizetni. A Szolgaltatd koteles az El6fizet6 altal bejelentett, a hibabehatarold eljarasa
eredményeként valésnak bizonyult hibat annak bejelentésétél szamitott, legfeljebb 72 6ran belul
kijavitani. Ha a kivizsgalas vagy kijavitas kizarélag a helyszinen, az El6fizeté helyiségében és az
El6fizet6 altal meghatarozott id6pontban lehetséges, vagy ha a kijavitas a Szolgaltaté és az El6fizeto
megallapodasa szerinti idépontban a Szolgaltaté érdekkorén kivil esé okok miatt nem volt
lehetséges, a hiba kijavitasara rendelkezésre all6 hatarid6 a kiesés idGtartamaval meghosszabbodik. A
karmegel6zési és karenyhitési kotelezettség teljesitéseként az El6fizet6 vallalja, hogy a Szolgaltatot
haladéktalanul értesiti, ha észleli, hogy a Szolgaltaté Szolgaltatasa nem vagy nem kielégitéen mikodik.
A Szolgéltaté nem felel azokért a karokért és/vagy koltségekért, melyek abbdl kifolyélag meriilnek
fel, hogy az el6fizet6 a fenti kotelezettségét nem, vagy csak késedelmesen teljesiti. A Szolgaltatd
mindent megtesz a Szolgaltatdis mindenkori hatékonysaganak és folyamatossaganak biztositasa
érdekében. A Szolgaltatd a jelen szerz6dés alapjan nem tartozik felel6sséggel azokért a karokért,
amelyeket a szolgaltatasa érdekkorén kivil es6 meghibasodasabol vagy elégtelenségébdl adodtak. A
szolgaltatas részeként az El6fizet6 altal hasznalatba vett technikai eszk6zok, illetve berendezések
hasznalataval kapcsolatosan az El6fizet6 koteles gondoskodni a Szolgaltatas mikodéséhez szitkséges
technikai feltételekrdl, {gy kilonosen kapcesolt vonali hozzaférés esetén sajat eléfizetést kozcélu
tavbeszélé szolgaltatasrol. Az FElbfizeté koteles a Szolgaltatd részére lehet6vé tenni, hogy a
Szolgaltatas igénybevételéhez sziikséges muszaki berendezések (végberendezés) elhelyezését és
tzembe allitasat a felek altal elézetesen egyeztetett idépontban véghez vigye. Az Elbfizet6 koteles a
Szolgaltatd altal felszerelt, hasznalatba adott miszaki berendezések tizemeltetési feltételeit a
szerz6dés idGtartama alatt biztositani, valamint a hibaelharitas érdekében a Szolgaltatéval
egyuttmikodni.

A hiba hataridén tili javitasa esetén az ASZF-ben meghatirozott kétbér illeti meg az Eléfizet6t.
Vitas esetekben az El6fizeté az ASZF-ben megadott jogorvoslattal élhet.

Az Elofizet6 panaszaval az alabbi férumokhoz fordulhat, amennyiben megitélése szerint a
Szolgaltatd tevékenysége, szolgaltatasa, terméke, eljarasa, ennek soran hozott intézkedése, illetéleg



valamely intézkedése elmulasztasa kovetkeztében az El6fizetot az elektronikus hirkézlésre vonatkozo
jogszabalyokban vagy az el6fizet6i szerz6désben meghatarozott jogaival Osszefliggésben sérelem érte,
vagy ennek koézvetlen veszélye all fenn.

Hatésagok elérhet6ségei

Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatosag

1015 Budapest, Ostrom u. 23-25. Telefon: (1) 457-7100, Telefax: (1) 356-5520
Nemzeti Média — és Hirkozlési Hatosag Budapesti Igazgatosag

1133 Budapest, Visegradi u. 100. Telefon: (1) 468-0500, Telefax: (1) 468-0626, Internet:
http://www.nmhh.hu

Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatosag Szegedi Igazgatosag

6721 Szeged, Csongradi sgt. 15. Telefon: (62) 568-300, Telefax: (62) 568-3068,
Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatosag Pécesi Igazgatosag

7624 Pécs, Alkotmany u. 23.

Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatosag Soproni Igazgatosag
9401 Sopron, Kossuth L. u. 26. Telefon: (99) 518-500, Telefax: (99) 518-518,

Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatosag Debreceni Igazgatdsag
4025 Debrecen, Hatvan u. 43.

Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatosag Miskolci Igazgatosag
3529 Miskolc, Csabai kapu 17. Telefon: (46) 555-515, Telefax: (46) 411-475

Hirkézlési Fogyasztol Jogok Képvisel6jének Hivatala (HFJKH)
1015 Budapest, Ostrom u. 23-25. Telefon: (1) 457-7141, Telefax: (1) 457-7105

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag
1088 Budapest, Jozsef krt. 6. Telefon: (1) 459-4999 (A tertleti szervek cimét lasd alabb).

Nemzeti Fogyasztévédelmi Hat6sag Fszak-alfoldi Regionalis Feliigyel6sége
4024 Debrecen, Szent Anna u. 36. 4002 Debtecen, Pf. 475

Tel.: 06-52-533-924, fax: 06-52-327-753

5000 Szolnok, Kossuth L. ut 2., 5001 Szolnok, Pf. 218.

Tel.: 06-56-513-330, fax:06-56-514-306

4400 Nyiregyhaza, H6sok tere 5., 4401 Nyiregyhaza, Pf. 299.

Tel.: 06-42-500-694, fax: 06-42-504-398

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag Kozép-dunantdli Regionalis Feliigyel6sége
8000 Székesfehérvar, Piac tér 12-14., 8050 Székesfehérvar, Pf. 936.
Tel.: 06-22-501-751, fax: 06-22-501-627

2800 Tatabanya, F6 tér 4., 2801 Tatabanya, Pf. 1607.

Tel.: 06-34-309-303, fax: 06-34-309-302

8210 Veszprém, Megyehaz tér 1., 8210 Veszpém, Pf. 2184
Tel.: 06-88-564-130, fax:06-88-564-139



Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatésag Nyugat-dunantuli Regionalis FelugyelSsége
9021 Gydr, Arpad ut 32., 9002 Gyér, Pf. 311.

Tel.: 06-96-329-244, fax: 06-96-329-186

9700 Szombathely, Hollan Erné 1ut 1., 9701 Szombathely, Pf. 29.

Tel.: 06-94-505-220, fax: 06-94-506-984

8900 Zalaegerszeg, Kosztolanyi Dezsé ut 10., 8901 Zalaegerszeg, Pf. 558.

Tel.: 06-92-510-530, fax: 09-92-510-641

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag Dél-alfoldi Regionalis Feligyel6sége
6722 Szeged, Kossuth L. sgt. 17., 6701 Szeged, Pf. 12.

Tel.: 06-62-541-737, fax: 06-62-541-739

6000 Kecskemét, Deak Ferenc tér 3., 6001 Kecskemét, Pf. 209.

Tel.: 06-76-481-405, fax: 06-76-481-416

5600 Békéscsaba, Jozsef A. u. 2-4., 5601 Békéscsaba, Pf. 284.

Tel.: 06-66-546-150 fax: 06-66-546-140

Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésag Fiszak-magyarorszagi Regionalis Feliigyelsége
3300 Eger, Kossuth L. u. 9., 3301 Eger, Pf. 81.

Tel.: 06-36-515-598, fax: 06-36-323-587

3525 Miskolc, Varoshaz tér 1., 3501 Miskolc, Pf. 589.

Tel.: 06-46-506-071, fax: 06-46-506-072

3100 Salgbtarjan, Rakéezi tt 36., 3101 Salgétarjan, PE. 308.
Tel.: 06-32-511-116, fax: 06-32-511-118

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatésag Dél-dunantili Regionalis Feliigyel6sége
7400 Kaposvar, F6 u. 57., 7401 Kaposvar, Pf. 76.

Tel.: 06-82-510-868, fax:06-82-510-661

7622 Pécs, Bajcsy-Zs. u. 14-16., 7602 Pécs, Pt. 900.

Tel.: 06-72-510-790 fax: 06-72-510-791

7100 Szekszard, Szt. Istvan tér 11-13., 7101 Szekszard, Pf. 294.

Tel.: 06-74-510-414, fax: 06-74-510-413

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatésag Kozép-magyarorszagi Regionalis Feltigyel6sége

1052 Budapest, Varoshaz u. 7., 1364 Bp., Pf. 144.
Tel.: 06-1-328-01-85, fax: 06-1-411-01-16

Gazdasagi Versenyhivatal
1054 Budapest Alkotmany u. 5., Telefon: 472-8900, Telefax: 472-8905, Internet:
http://www.gvh.hu/






