
Az előfizetői bejelentések, panaszok kezelése, folyamata

6.2.  Az  előfizetői  bejelentések,  panaszok  kezelése,  folyamata  (díjreklamáció,  kötbér  és  
kártérítési igények intézése)

6.2.1. A jelen 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 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 az 5. sz. mellékletben megjelölt szerinti időtartamig megőrzi.

6.2.2. 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.

6.2.3.  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 a jelen ÁSZF-ben foglaltak szerint felmondani.

A  Szolgáltató  jogosult  a  6.2.1.  pont  szerinti,  valamint  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. 

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

Az Előfizető  kérésére  a  Szolgáltató  ezen  adatokat  12  havonta  legfeljebb  egy alkalommal 
köteles díjmentesen átadni. Az Előfizetők részére a 12 hónapon belüli második alkalomtól a 
Szolgáltató  az  adatok  szolgáltatásért  az  ÁSZF  4.  sz.  mellékletében meghatározott 
adminisztrációs díjat számíthat fel. 
Amennyiben az Előfizető az adatokat nyomtatott  formában vagy tartós adathordozón kéri, 
úgy az adminisztrációs díj tartalmazza a nyomtatás vagy adathordozó költségét is.

6.2.5. A Szolgáltató kötbér fizetésére köteles az alábbi esetekben:
a) ha az előfizetői szerződésben foglalt határidő teljesítésére a Szolgáltató műszaki okból nem 
képes, és ezért az előfizetői szerződést rendes felmondással megszünteti, a szolgáltatásnyújtás 
megkezdésére nyitva álló határidő eredménytelen eltelte esetén,
b)  a  szolgáltatás  nyújtása  megkezdésének jogszabályban meghatározott  vagy a szolgáltató 
által vállalt határidejének elmulasztása esetén,
c)  a  szolgáltató  az átírást  az általános  szerződési  feltételeiben vállalt  határidőn belül  nem 
teljesíti,
d)  az  áthelyezési  igénybejelentést  elfogadása  esetén  az  irányadó  határidő  be  nem tartása 
esetén,
e) a 6.1.1.3. pont szerinti értesítésre nyitva álló határidő eredménytelen eltelte esetén, 
f) a hiba kijavítására nyitva álló 6.1.1.4. pont szerinti határidő eredménytelen eltelte esetén,
g) korlátozás megszüntetésének késedelmes teljesítése esetén. minden megkezdett késedelmes 
nap után.

Az egyes kötbérek mértékét a 7.5. pont tartalmazza.

6.2.6. Az Előfizetőt az Eht. és az előfizetői szerződésekre vonatkozó NMHH elnöki rendelet 
alapján  megillető  kötbér  az  arra  okot  adó  szerződésszegő  magatartás  bekövetkezésének 
napjától esedékes.
A  Szolgáltatót  terhelő  kötbérfizetési  kötelezettségnek  a  Szolgáltató  a  szerződésszegő 
magatartás vagy a szerződés megszűnésétől számított 30 napon belül - az Előfizetőt megillető 
kötbér mértékéről és a kötbér teljesítésének módjáról szóló tájékoztatással együtt  - köteles 
eleget  tenni.  E  kötelezettség  teljesítését  a  Szolgáltató  nem  kötheti  az  Előfizető  kötbérre 
vonatkozó igényének bejelentéséhez. 
A Szolgáltató a kötbérfizetési kötelezettségének úgy köteles eleget tenni, hogy
a)  a kötbért a havi számlán, vagy előre fizetett szolgáltatás esetén az Előfizető egyenlegén 
jóváírja,



b) az előfizetői szerződés megszűnése esetében a kötbért vagy annak meg nem fizetett részét 
az Előfizető részére egy összegben, jelenlévők esetében az ügyfélszolgálaton, amennyiben a 
szolgáltató  az  Előfizető  szükséges  adataival  rendelkezik  banki  átutalással,  egyéb  esetben 
postai  úton  fizeti  meg.  A  postai  úton  vagy  banki  átutalással  történő  kifizetés  esetében  a 
Szolgáltató  a  fizetendő  kötbérből  levonhatja  a  postai  úton  történő  kifizetés  vagy  a  banki 
átutalás igazolható költségét.

6.2.7. Ha az Előfizető a Szolgáltatónak kártérítési igényét írásban bejelenti, a Szolgáltató a 
bejelentést  haladéktalanul  nyilvántartásba veszi, annak jogosságát szóbeli  bejelentés esetén 
lehetőleg  azonnal,  egyéb  esetben  legfeljebb  30  napon  belül  megvizsgálja  és  postai  úton 
kézbesített tértivevényes levélben értesíti az Előfizetőt a vizsgálat eredményéről.

Ha a kártérítési igény kivizsgálásához 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.



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 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)]

mailto:info@nhh.hu


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

Békés Megyei Kormányhivatal Fogyasztóvédelmi Felügyelőség
Cím: 5600 Békéscsaba, Szarvasi út 107.
Postacím: 5600 Békéscsaba, Szarvasi út 107.
Telefon: +36 66 546 150, +36 66 546 151
E-mail: fogyved_daf_bekescsaba@nfh.hu

A panaszok és bejelentések megtételének módját tartalmazó jogszabályok:
1997. évi CLV. törvény a fogyasztóvédelemről
2008. évi XLVII. törvény 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

mailto:fogyved_daf_bekescsaba@nfh.hu


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:

Kondoros Nagyközség Önkormányzat jegyzője
5553 Kondoros, Hősök tere 4-5.
Telefon: (66) 589-300; (66) 589-310; (66) 589-320
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