
 

 

 
 

Tájékoztató az internetes szolgáltatás minőségi 

célértékeiről és a panaszkezelés rendjéről 
 

1. A szolgáltatások minőségi célértékei, a minőségi célértékek értelmezése és teljesítésük 
ellenőrzésének mérési módszere 

1.1. Szolgáltató az előfizetői szolgáltatásokra az Általános Szerződési Feltételek 7. sz. mellékletben meghatározott 
minőségi célértékeket biztosítja az Előfizető által rendeltetésszerűen használt és fenntartott előfizetői hozzáférési 
ponton a tényleges rendelkezésre állási idő legalább 95%-ában. 

1.1.1. A Szolgáltató az előfizetői szolgáltatás minőségét a szolgáltatás átadási pontig garantálja. A Szolgáltató által 
biztosított kábelmodem esetén a szolgáltatás átadási pont a kábelmodem Internet kimeneti pontján értendő. 

1.1.2. Az átlagos csomagvesztési arány <= 10% (egyenlő vagy kisebb, mint tíz százalék). 

1.2. A szolgáltatás tényleges rendelkezésre állási ideje éves átlagban kerül kiszámításra, úgy, hogy az elvi rendelkezésre 
állási időből (a naptári év napjai száma szorozva 24 órával) levonásra kerülnek az alábbi, szolgáltatás nélküli 
időtartamok: 

a) az elháríthatatlan külső okból (vis major) eredő szünetelés időtartama, 
b) Szolgáltató érdekkörén kívüli egyéb ok miatti szünetelés (különösen: időjárási viszonyok, baleset, súlyos energia-

ellátási zavar, hálózati eszközt érintő rongálás, lopás) időtartama, 
c) Előfizető kérésére történt szünetelés időtartama, 
d) Előfizető szerződésszegése miatti korlátozás időtartama. 

1.3. Ha a Szolgáltató az 8.1. pont szerinti vállalását az előfizetés időtartama alatt nem tudja betartani, az Előfizető a 
későbbiekben részletezett feltételek szerinti előfizetési díj visszatérítésre jogosult. 

1.4. A minőségi célértékek értelmezését a 7. sz. melléklet tartalmazza. 

1.5. A Szolgáltató kivételesen indokolt esetben jogosult a minőségi célérték vállalt paraméterektől eltérő, csökkentett 
minőségi célértékekkel való szolgáltatás nyújtására. Ezen szolgáltatásokat a Szolgáltató az 1. sz. mellékletben jelöli 
meg, a célértékeket pedig a Szolgáltató külön köteles tételesen feltüntetni a 7. sz mellékletben. Ezen szolgáltatás 
vonatkozásában minőségi reklamációt az Előfizető csak a csökkentett minőségi követelményeket el nem érő minőség 
esetén tehet. 

1.6. A szolgáltatás minőségét a Szolgáltató ellenőrzi  

a) a fejállomáson szemrevételezéssel folyamatosan és méréssel legalább évente rendszeresen, 
b) az előfizetői hozzáférési pontokon időszakonkénti szúrópróbaszerű méréssel, illetve 
c) az Előfizető minőségre vonatkozó panasza esetén az Előfizető előfizetői hozzáférési pontján a panasztól függően 

objektív módon méréssel és/vagy szubjektív módon szemrevételezéssel. 

A méréshez a Szolgáltató megfelelő műszert és szükség esetén ellenőrző végberendezést alkalmaz. A mérés 
eredményeit a Szolgáltató dokumentálja. 
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1.7. Ha az előfizetői panasz miatt lefolytatott mérés eredményét az Előfizető vitatja, a vita eldöntése érdekében az 
Előfizető jogosult a hírközlési hatóságtól minőség vizsgálatot kérni.  Amennyiben a hatóság által elvégzett mérés 
eredményeként bebizonyosodik, hogy a szolgáltatás minősége nem megfelelő, a Szolgáltató köteles a szolgáltatás 
minőségét a vállalt minőségi célértékeknek megfelelőre kijavítani. Amennyiben az Előfizető ugyanazt a hibajelenséget 
indokolatlanul ismételten jelzi és a megismételt vizsgálatot igényli, úgy a Szolgáltató jogosult a hatósággal közösen 
azt elvégezni. Amennyiben a vizsgálat bizonyíthatóan indokolatlan volt, úgy annak költségeit (1. sz. melléklet szerint 
meghatározott vizsgálati díj, valamint a hatóság által a Szolgáltatóval szemben érvényesített további díj) a Szolgáltató 
jogosult az Előfizetőre áthárítani. 

2. A hibabejelentő elérhetősége, a vállalt hibaelhárítási célértékek, a hibabejelentések 
nyilvántartásba vételének menete 

2.1. A Szolgáltató a hálózat és az előfizetői szolgáltatások folyamatos és zavartalan biztosítása érdekében az Előfizetők 
rendelkezésére áll az ÁSZF 2. pontja szerinti hibabejelentő és ügyfélszolgálat, melynek elérhetőségét jelen ÁSZF 2. 
pontja tartalmazza. 

2.2. Az Előfizető az előfizetői szolgáltatás meghibásodását a Szolgáltató által biztosított hibabejelentő szolgálatnál 
telefonon vagy az ügyfélszolgálatnál személyesen, telefonon, elektronikus levélben, vagy egyéb elektronikus 
hírközlés útján jelentheti be. Az Előfizető azonosíthatósága érdekében a bejelentéskor közölni, illetve feltüntetni 
szükséges az Előfizető ügyfélkódját. A szolgáltató a telefonhálózaton elérhető hibabejelentő szolgálat elérését köteles 
a legalacsonyabb díjú hívás díjánál nem magasabb díjazású hívhatósággal is biztosítani. 

2.3. A telefonhálózaton elérhető ügyfélszolgálat/hibabejelentő szolgálat elérhetőségének biztosítása keretében a 
Szolgáltató köteles havi átlagban az ügyfélszolgálatra/hibabejelentő szolgálatra érkező hívások legalább 75%-a 
esetében legfeljebb 120 másodpercen belül ügyintéző bejelentkezését is biztosítani. 

2.4. Hibabejelentésnek minősül az Előfizető által a hibabejelentő szolgálatnak telefonon vagy az ügyfélszolgálatnál 
személyesen, telefonon, levélben, elektronikus levélben illetve egyéb elektronikus hírközlés útján tett minden olyan 
bejelentés, amely az Előfizető által jogszerűen igénybe venni kívánt valamely előfizetői szolgáltatás igénybe vételi 
lehetőségének teljes vagy részleges hiányára vagy a Szolgáltató által vállalt minőségi célértékek nem teljesítésére 
vonatkozik (hibás teljesítés). 

2.5. Nem minősül a Szolgáltató hibás teljesítésének, ha 

a) a hiba az Előfizető érdekkörében keletkezett, 
b) a Szolgáltató által biztosított Internet-hozzáférési szolgáltatás „csúcsidőben” várakozással vehető igénybe, 

azonban a vállalt célértéken belül, 
c) a hiba elháríthatatlan külső ok miatt következett be, 
d) az Előfizető az ÁSZF 7. sz. mellékletében vállalt szolgáltatás minőségétől eltérő szolgáltatás vagy szolgáltatási 

feltételek teljesítését várja el. 

2.6. A Szolgáltató köteles az Előfizető által bejelentett, a hibabehatároló eljárása eredményeként valósnak bizonyult 
érdekkörébe tartozó hibát legfeljebb a hibabejelentés nyilvántartásba vételétől számított 72 óra időtartamon belül 
kijavítani. 

2.7. Nem minősül valós hibának az, ha az Előfizetővel szemben a szolgáltatás korlátozására került sor és a korlátozásról a 
Szolgáltató az Előfizetőt a hibabejelentéskor értesítette. 

2.8. Ha a kivizsgálás vagy kijavítás kizárólag a helyszínen, az Előfizető helyiségében és az Előfizető által meghatározott 
időpontban lehetséges, vagy ha a kijavítás időpontjában a Szolgáltató és az Előfizető megállapodott, és a hiba 
kijavítása a meghatározott időpontban a Szolgáltató érdekkörén kívül eső okok miatt nem volt lehetséges, úgy a hiba 
kijavítására a 14.3. pont szerint rendelkezésre álló határidő a Szolgáltató érdekkörén kívül eső okból alkalmatlannak 
bizonyult időponttól az Előfizető által megjelölt új alkalmas időpontig terjedő időszakkal meghosszabbodik. 

2.9. A Szolgáltató a hibabejelentéseket, a hibabehatároló eljárás eredményét és a hibaelhárítás alapján tett 
intézkedéseket visszakövethető módon hangfelvétellel vagy egyéb elektronikus úton rögzíti, és az adatkezelési 
szabályok betartásával azt a hiba elhárításától számított egy évig megőrzi. 
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2.10. A Szolgáltató a hibabejelentéseket nyilvántartásba veszi, mely nyilvántartás minden hibabejelentésről a következő 
adatokat tartalmazza: 

a) az Előfizető értesítési címét, telefonszámát vagy más elérhetőségét, 
b) az előfizetői szolgáltatás megnevezését, a hozzáférési pont címét, az előfizetői azonosító számot, 
c) a hibajelenség leírását, 
d) a hibabejelentés időpontját (év, hónap, nap, óra), 
e) a hiba okának behatárolására tett intézkedéseket és azok eredményét, 
f) a hiba okát, 
g) a hiba elhárításának módját és időpontját (év, hónap, nap, óra), eredményét (eredménytelenségét és annak okát), 
h) az Előfizető értesítésének módját és időpontját. 

2.11. A Szolgáltató az Előfizető általi hibabejelentést visszaigazolja: 

a) telefonon, vagy ügyfélszolgálaton szóban tett bejelentés esetén a bejelentett hibára vonatkozóan rögzített szöveg 
visszaolvasásával, 

b) a telefonos üzenetrögzítőre mondott vagy írásban benyújtott bejelentés esetén az Előfizető által megadott 
telefonszámon a bejelentett hibára vonatkozóan rögzített szöveg beolvasásával. 

2.12. A hibabejelentés kapcsán elvégzett vizsgálat alapján a Szolgáltató haladéktalanul és megfelelő indokolással köteles 
az Előfizetőt értesíteni arról, hogy 

a) a hiba a vizsgálat alatt nem volt észlelhető, vagy a hiba az Előfizető érdekkörébe tartozó okból merült fel, 
b) a hiba kijavítását megkezdte, 
c) a hiba kijavítását átmeneti (meghatározott) ideig vagy tartósan nem tudja vállalni, ezért az Előfizető részére jelen 

ÁSZF-ben meghatározott díjcsökkentést nyújt. 

2.13. Az Előfizető a hibaelhárítás során köteles a Szolgáltatóval együttműködni, a hibaelhárítás lehetőségét az előfizetői 
hozzáférési ponton, valamint az azt magában foglaló ingatlanon biztosítani. Ha a Szolgáltató a hibaelhárítást az 
Előfizető bejelentése alapján az ÁSZF-ben meghatározott határidőn belül végzi, úgy csak akkor köteles a Szolgáltató 
az Előfizetőt előzetesen értesíteni, ha a hiba elhárításához az ingatlanba szükséges bejutni. 

2.14. Amennyiben a Szolgáltató a hiba kivizsgálása során megállapítja, hogy a hiba oka az Előfizető érdekkörébe tartozó 
okból (a csatlakoztatott végberendezés illetve az Előfizető által üzemeltetett saját belső hálózati szakasz vagy azok 
beállítási hibája miatt) merült fel, a Szolgáltató a hiba elhárítására nem köteles, azonban – amennyiben a Szolgáltató 
tevékenységi köre és kapacitása azt lehetővé teszi – egyedi megállapodás szerinti díjazásért elvégezheti. 

2.15. Az Előfizető kiszállási díj fizetésére köteles az 1. sz. mellékletben megjelölt mértékben, ha 

a) a Szolgáltató helyszíni vizsgálat alapján megállapítja, hogy a hiba oka az Előfizető érdekkörébe tartozik, 
b) a helyszínen végezhető kijavítás időpontjában a Szolgáltató és az Előfizető megállapodott, azonban az Előfizető az 

ingatlanba való bejutást vagy az előfizetői hozzáférési ponthoz való jutást nem biztosította, 
c) az Előfizető téves vagy megtévesztő, vagy nem valós hibára irányuló bejelentést tett. 

2.16. Amennyiben az Előfizető kéri és a Szolgáltató azt teljesíteni tudja a feltételek adottsága miatt, úgy a Szolgáltató a 
hibabejelentés nyilvántartásba vételétől számított 6 órán belül megkezdi a helyszíni hibaelhárítást az 1. sz. 
mellékletben megjelölt mértékű expressz kiszállási díj ellenében. 

2.17. A hiba lehárítására nyitva álló határidőn belüli hibaelhárítás nem teljesítése esetén a Szolgáltató a hiba kijavítására 
nyitva álló határidő eredménytelen elteltétől a hiba elhárításáig terjedő időszakra az alábbiak szerinti kötbér 
fizetésére köteles: 

a) Ha a hiba következtében az előfizetői szolgáltatást nem lehet igénybe venni, a kötbér mértéke minden 
késedelmes nap után a hiba bejelentését megelőző az előző hat hónapban az Előfizető által az előfizetői 
szerződés alapján az adott előfizetői szolgáltatással kapcsolatban kifizetett (előre fizetett díjú szolgáltatás esetén 
felhasznált) díj átlaga alapján egy napra vetített összeg nyolcszorosa. Hat hónapnál rövidebb időtartamú előfizetői 
jogviszony esetén a vetítési alap az előfizetői jogviszony teljes hossza alatt kifizetett (felhasznált) díj átlaga 
alapján egy napra vetített összeg. 

b) Ha a hiba következtében az Előfizető az előfizetői szolgáltatást a Szolgáltató által vállalt minőséghez képest 
alacsonyabb minőségben képes csak igénybe venni, a Szolgáltatónak az a) pontban meghatározott kötbér felét 
kell fizetnie. 
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2.17.1. A Szolgáltató a kötbért havi díjfizetési kötelezettség esetén a következő elszámolás alkalmával az Előfizető számláján 
egy összegben jóváírja, vagy az előfizetői jogviszony megszűnése esetén az Előfizető választása szerint a bejelentés 

elbírálásától számított harminc napon belül azt az Előfizető részére egy összegben visszafizeti. 

2.17.2. Mentesül a Szolgáltató a kötbérfizetési kötelezettség alól, ha a hibát az Előfizető az Előfizetőnek felróható okból nem, 
vagy utólag, a hiba Szolgáltató általi elhárítása után jelentette be. 

2.18. Ha az Előfizető a Szolgáltatónak a hibás teljesítéssel kapcsolatos állásfoglalását vitatja, a hatósághoz, illetve a 
hatóságon belül a Hírközlési Fogyasztói Jogok Képviselőjéhez fordulhat. 

3. Az ügyfélszolgálat működése, az előfizetői bejelentések, panaszok intézése 
(díjreklamáció, kötbér és kártérítési igények intézése).  

3.1. A Szolgáltató az Előfizetők és Felhasználók bejelentéseinek intézésére, panaszaik kivizsgálására és orvoslására, az 
Előfizetők és Felhasználók tájékoztatására ügyfélszolgálatot működtet, melynek elérhetőségeit jelen ÁSZF 2. pontja 
tartalmazza. 

3.2. A Szolgáltató a telefonhálózaton elérhető ügyfélszolgálat elérését köteles a legalacsonyabb díjú hívás díjánál nem 
magasabb díjazású hívhatósággal is biztosítani. 

3.3. Az ügyfélszolgálat útján a Felhasználó illetve 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, a szolgáltatással kapcsolatban panasszal 
élhet. 

3.4. Ha az ügyfélszolgálaton az Előfizető hibát kíván bejelenteni, a Szolgáltató az ÁSZF 14. pontja szerint jár el. 

3.5. A Szolgáltató az Előfizetőktől származó bejelentéseket, panaszokat és a bejelentés, panasz alapján tett 
intézkedéseket visszakövethető módon nyilvántartásában rögzíti, és az adatkezelési szabályok betartásával azt az 5. 
sz. mellékletben megjelöltek szerinti időtartamig megőrzi. 

3.6. A nyilvántartás minden bejelentésről, panaszról a következő adatokat tartalmazza: 

a) az Előfizető értesítési címét, telefonszámát vagy más elérhetőségét; 
b) ha szükséges, az előfizetői szolgáltatás megnevezését, a hozzáférési pont címét, Előfizető azonosító számát; 
c) a bejelentés, panasz rövid leírását; 
d) a bejelentés időpontját (év, hónap, nap, óra); 
e) a bejelentés, panasz kivizsgálásának eredményeit; 
f) a bejelentés, panasz orvoslásának módját és időpontját (év, hónap, nap, óra); 
g) az Előfizető értesítésének módját és időpontját. 

3.7. A Szolgáltató az Előfizető bejelentését, panaszát azonnal elintézhető szóbeli panasz esetén lehetőleg azonnal, nem 
szóbeli vagy hosszabb ügyintézést igénylő szóbeli bejelentés esetén legkésőbb a bejelentéstől számított 30 napon 
belül kivizsgálja és a vizsgálat eredményéről az Előfizetőt értesíti azonnali ügyintézés esetén az Előfizető igénye 
szerint szóban vagy írásban, későbbi ügyintézés esetén a kivizsgálás befejezésétől számított 15 napon belül írásban. 
Amennyiben a bejelentés, panasz kivizsgálására (pl. harmadik fél bevonása miatt) a 30 nap nem elegendő, a 
Szolgáltató köteles írásban értesíteni az Előfizetőt az ügy elintézésének várható időpontjáról.  

3.8. 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. 

3.9. Az előfizetői panasz elutasításáról szóló indokolt álláspontját a Szolgáltató az Előfizető részére legkésőbb a panasz 
benyújtását követő 15 napon belül megküldi. 

3.10. 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 
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napon belül megvizsgálja. E határidő elmulasztása esetén a Szolgáltató a bejelentés megvizsgálásának befejezéséig 
nem jogosult az előfizetői szerződést díjtartozás miatt a jelen ÁSZF-ben foglaltak szerint felmondani. 

3.11. Ha az Előfizető a bejelentést a díjfizetési határidő lejárta előtt nyújtja be a Szolgáltatóhoz, és a bejelentést 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. 

3.12. Ha a Szolgáltató a bejelentésnek helyt ad, havi díjfizetési kötelezettség esetén a következő havi elszámolás 
alkalmával, egyébként a bejelentés 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. 

3.13. 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.  

3.14. 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. 

3.15. Az egyéni Előfizető kérésére a Szolgáltató ezen adatokat naptári évente legfeljebb két alkalommal nyomtatott 
formában díjmentesen köteles átadni. Nem egyéni Előfizetők részére vagy egyéni Előfizetőknek az éven belüli 
harmadik alkalomtól a Szolgáltató az adatok nyomtatott formában történő kiszolgáltatásért oldalanként az ÁSZF 1. sz. 
mellékletében meghatározott adatkezelési és nyomtatási díjat számíthat fel. Ha az előfizetési díj számításához 
szükséges forgalmazási és számlázási adatokra vonatkozó kimutatásokból megállapítható, hogy a díjreklamációt a 
Szolgáltató érdekkörében felmerült körülmény okozta, abban a naptári évben, amikor az első ilyen díjreklamáció 
bekövetkezett, a Szolgáltató az adatokat korlátlan számú alkalommal köteles az egyéni Előfizetőnek nyomtatott 
formában díjmentesen átadni. 

3.16. Az Előfizető kötbérigénnyel léphet fel, ha a Szolgáltató az átírást vagy a hibajavítást az arra az ÁSZF szerint 
rendelkezésére álló időtartam alatt nem végezte el. 

3.17. Az átírás késedelmes teljesítése miatti kötbérre vonatkozó szabályokat az ÁSZF 10. pontja, a szolgáltatás hibás 
teljesítése és a hibajavítás késedelme miatti kötbérre vonatkozó szabályokat és körülményeket az ÁSZF 14. pontja, 
megfizetésének módjait az ÁSZF 14. pontja tartalmazza. 

3.18. Az Előfizető a Szolgáltatónak kötbérigényét írásban jelenheti be, mely bejelentést a Szolgáltató haladéktalanul 
nyilvántartásba veszi, annak jogosságát legfeljebb 30 napon belül megvizsgálja és postai úton kézbesített 
tértivevényes levélben értesíti az Előfizetőt a vizsgálat eredményéről, továbbá az igény elfogadásáról vagy 
elutasításáról. 

3.19. Ha a kötbérigény 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. 

3.20. A Szolgáltató nem köteles a kötbért fizetni az ÁSZF 14. pontjában megjelölt esetekben. 

3.21. 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. 

3.22. 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. 
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3.23. Az előfizetői szerződés késedelmes vagy hibás teljesítése esetén a Szolgáltató az Előfizető vagyonában okozott 
értékcsökkenésért felel, mely azt az értéket jelenti, amellyel az Előfizető meglévő vagyona a Szolgáltató károkozása 
következtében csökken. Nem kell a Szolgáltatónak megtérítenie az elmaradt hasznot, továbbá azt a kárpótlást vagy 
költséget, amely az Előfizetőt ért vagyoni és nem vagyoni hátrány csökkentéséhez vagy kiküszöböléséhez szükséges. 

3.24. A Szolgáltató felelőssége felróhatóság esetén áll fenn, azaz mentesül a kártérítési felelősség alól, ha bizonyítja, hogy 
a késedelem elkerülése vagy a hibátlan teljesítés érdekében úgy járt el, ahogy az az adott helyzetben elvárható. 

3.25. Nem kell a Szolgáltatónak megtéríteni a kárnak azt a részét, amelyet vis major okozott, vagy abból származott, hogy 
az Előfizető a kár elhárítása, illetőleg csökkentése érdekében nem úgy járt el, ahogy az az adott helyzetben elvárható. 
A kármegelőzési és kárenyhítési kötelezettség teljesítéseként az Előfizető vállalja, hogy a Szolgáltatót haladéktalanul 
értesíti, hogy a Szolgáltató szolgáltatása részben vagy egészen nem megfelelően működik. A Szolgáltató nem felel 
azokért a károkért és költségekért, amelyek azért merültek fel, mert az Előfizető kárenyhítési kötelezettségét 
késedelmesen vagy egyáltalán nem teljesítette. 

3.26. Az előfizetői szerződésekből eredő követelések elévülési ideje egy év. 

3.27. Az Előfizető köteles a szolgáltatás igénybevétele során az ÁSZF és az egyedi előfizetői szerződés alapján eljárni. Az 
Előfizető felelősséggel tartozik a Szolgáltató felé az előfizetői szerződés megszegéséből eredő ténylegesen felmerült 
károkért (különösen nem megfelelő végberendezés meghibásodásából, nem engedélyezett végberendezés 
csatlakozástatásából, szolgáltató ellenőrzési jogának megakadályozásából, szolgáltató általi hibaelhárítás 
biztosításának elmulasztásából, harmadik személy részére történő jogosulatlan szolgáltatásátengedésből, illetve 
jogellenes szolgáltatás-igénybevételből eredő károkért). 

3.28. Egyik Fél sem felel jelen ÁSZF-ben megállapított valamely kötelezettsége teljesítéséért azokban az esetekben, amikor 
olyan, az adott Fél érdekkörén kívül eső, előre nem látható körülmények (vis maior) merülnek fel, amelyek 
megakadályozzák az előfizetői szerződés teljesítését. Ilyen körülmények különösen, de nem kizárólagosan a háborús 
cselekmények, lázadás, szabotázs, robbantásos merénylet, szükséghelyzet, elemi csapás (árvíz, tűzvész, 
villámcsapás, szél- és hóvihar, belvíz, más természeti katasztrófa, közműszolgáltatás szünetelése), illetve a törvény 
alapján arra feljogosított szervezetek rendkívüli helyzetben tett intézkedéseinek következményei. Ezek az esetek a 
szerződő feleket az előfizetői szerződésben vállalt kötelezettségeik teljesítésében korlátozzák vagy gátolják, és ennek 
eredményként vétlen módon vagyoni vagy nem vagyoni kárt okoznak. 

4. Az előfizető jogai az előfizetői szolgáltatás hibás teljesítése esetén, az előfizetőt megillető 
kötbér mértéke, a hiba kijavításának átmeneti vagy tartós lehetetlensége esetén az 
előfizetőt megillető díjcsökkentés mértéke, az előfizetői szolgáltatással kapcsolatos viták 
rendezésének módja 

4.1. A szolgáltatás hibás teljesítése esetén az Előfizető jogait, így különösen az Előfizetőt megillető kötbér mértékét az 
ÁSZF 14. pontja, az egyéb igények érvényesítési módját és eljárását az ÁSZF 15. pontja tartalmazza. 

4.2. Ha az Előfizető hibabejelentése alapján elvégzett vizsgálat és hibaelhárítás során nyilvánvalóvá válik, hogy a 
Szolgáltató a hiba kijavítását átmeneti (meghatározott) ideig vagy tartósan nem tudja vállalni, e tényről a Szolgáltató 
az Előfizetőt haladéktalanul és megfelelő indoklással értesíti. Az Előfizetőt a hiba kijavításáig a bejelentésétől 
számított 72 órát, illetve az Előfizető esetleges késedelmével meghosszabbodott hibajavítási határidőt meghaladó 
időtartamra terjedően naponta megillető és jóváírandó díjcsökkentés mértéke a havi előfizetési díj egy napra eső 
összegével egyenlő. 

4.3. Ha az Előfizető a szolgáltatás minőségi problémája miatt a Szolgáltatótól díjcsökkentést kapott, ugyanazon minőségi 
probléma miatt egyidejűleg kötbérre nem jogosult. 

4.4. Az Előfizető díjreklamációja elintézésével kapcsolatos panasza, kötbérigénye elintézésével kapcsolatos panasza, 
kártérítési igénye elintézésével kapcsolatos panasza esetén jogosult a 4. sz. melléklet szerinti illetékes hatóság(ok) 
vizsgálatát kérni.  

4.5. Az előfizetői jogviszonyból eredő esetleges jogvitákra a felek kikötik a Szolgáltató székhelye szerinti bíróságok 
kizárólagos illetékességét. 
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5. Az Előfizető felszólamlási lehetőségei a Szolgáltatóval való jogvita esetén 

5.1. A hálózat kiépítésével, átépítésével, az előfizetői szolgáltatások műszaki minőségével, a hibabejelentő 
szolgálat működtetésével kapcsolatos vita esetén az NHH-hoz vagy a Hírközlési Fogyasztói Jogok 
Képviselőjéhez: 

Nemzeti Hírközlési Hatóság Hírközlési Fogyasztói Jogok Képviselője 
1525 Budapest, Pf. 75. Telefon: (1) 457–7141, Telefax: (1) 457–7105 

Területileg illetékes iroda címe: 
Nemzeti Hírközlési Hatóság Szegedi Iroda 
6721 Szeged, Csongrádi sgt. 15. Telefon: (62) 568–300, Telefax: (62) 568–368 

5.2. Az ügyfélszolgálat működtetésével (panaszügyintézés, díjreklamáció, kötbér, kártérítés, stb.) kapcsolatos 
vita esetén: 

Nemzeti Fogyasztóvédelmi Hatóság 
1088 Budapest, József krt. 6. Telefon: (1) 459–4800, Telefax: (1) 210–4677 

A területileg illetékes iroda címe: 
NFH Dél-alföldi Regionális Felügyelősége 
6722 Szeged, Kossuth L. sugárút 17. Telefon: (62) 541–737, Telefax: (62) 541–739 

5.3. A szolgáltatónak a tisztességtelen piaci magatartás és a versenykorlátozás tilalmáról szóló 1996. évi LVII. 
Törvénybe ütköző magatartása esetén: 

Gazdasági Versenyhivatal 
1054 Budapest, Alkotmány u. 5. Telefon: (1) 472–8851, Telefax: (1) 472–8905 

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

Szeged Megyei Jogú Város Jegyzője 
6720 Szeged, Széchenyi tér 10. 
Telefon: (62) 564-131 

Sándorfalva Város Önkormányzatának Jegyzője 
6762 Sándorfalva, Szabadság tér 1. Telefon: (62) 572–961, Telefax: (62) 572–976 

Csongrád Megyei Békéltető Testület 
6721 Szeged, Párizsi krt. 8–12. Telefon: (62) 486–987 Telefax: (62) 426–149 


