AZ ELOFIZETOI BEJELENTESEK, PANASZOK INTEZESE

(ezen dokumentum a DunaNet Hozzdférés ASZF kivonata, a bévebb informdciot az aktudlis ASZF 6. pontjdban taldlhatéak)

Az Ugyfélszolgdlat hely(i)

A szolgaltatd mindenkor aktudlis tigyfélszolgalati helyeinek felsorolasa, cime, elérhetdsége és
miikodési rendje a http://www.dunanet.hu weboldalon taldlhaté. Emellett a szolgaltato
kozponti ligyfélszolgalati irodéja és elérhetdségei az alabbiak:

DunaNet Kézponti Ugyfélszolgélati Iroda

H-2454 Ivancsa, Arany J. 14.

levelezési cime: H-2400 Dunatjvaros Kossuth L. u. 37 fsz/2

nyitva tartas: Hétf6 - Csiitortok: 9:00-12:00 13:00- 17:00 Péntek: 9:00-13:00

E-mail: info@dunanet.hu

Telefon: 1225

Telefax: +36 25 405 555

Telefonos iigyfélszolgalat ideje megegyezik az Ugyfélszolgalati Iroda nyitvatartasi idejével.

A telefonos iigyfélszolgalat minden héten az elsd munkanapot kovetd (4ltalanosan keddi)
napokon: 07-21 6raig miikodik.

Hibabejelenté: {ligyfélszolgalati idében: 1225  iigyfélszolgalati idén kiviil: hangrogzitési
szolgaltatas keretében ¢és a hibabejelentes@dunanet.hu e-mail cimen.

Elofizetoi bejelentések, panaszok kezelése

Az eléfizetd a szolgaltatassal kapcsolatos észrevételeit az ligyfélszolgalaton teheti meg. Az
tgyfélszolgalat az el6fizetének a szolgéltatdssal kapcsolatban - irdsban, e-mailen vagy
személyesen tett — észrevételét kivizsgalja. Amennyiben az észrevétel eldfizetdéi panaszként
értelmezhetd a reklamacid 4ltalanos esetben az iligyfélazonositdssal — kapcsolatban eldirt
kotelezettségeket kielégitdé formaban torténd benyujtasatol szamitott 30 napon beliil kivizsgalja,
¢s az eldfizetdt értesiti a kivizsgalds eredményérdl. Valamint tijékoztatja az tigyfelét milyen
lehetdségei vannak abban az esetben, ha nem ért egyet a szolgaltatd altal adott valasszal. A
személyesen, illetve nem kozvetlen modon tett szobeli panasz esetén a panaszt kivizsgalja
amennyiben ez nem lehetséges arrol jegyzokonyvet vesz fel. Telefonon érkezd bejelentés,
észrevétel, reklamacidé (panasz) esetén a szolgéltatd az észrevétel, reklamacid természetétol
fliggden, - indokolt esetben - irdsban vagy e-mailen keresztiil valaszol. A szolgaltato a szamla
esedékességétdl szamitott 3 hodnapon tal szamlareklamaciot nem fogad el

A panaszkezelés rendje:

El6fizetdi panaszokkal, bejelentésekkel a Szolgaltatdé érdemben csak azt kdvetden kezd el
foglalkozni, hogy az El6fizetd eléfizetéi mindségét az iigyfélazonositoval és a hozza tartozo
jelszoval igazolta. Az {ligyfélazonositd hidnyadban szdbeli bejelentések, panaszok esetén a
Szolgaltatd igazolasként az elofizetdi jelszod mellett legalabb 3, a Szolgaltatdé altal az adott
bejelentés fogadasakor kivalasztott és az Eldfizetd altal megadott, csak az eldfizetdre jellemzd
adat helyes visszamondasat fogadja el.

frasbeli panaszok esetén igazolasként a Szolgaltaté nyilvantartasiban szerepld névvel és cimmel
ellatott postai leveleket, elektronikus Gton torténd megkeresés esetén pedig az Eldfizetd egyedi
email cimérdl érkez6é megkereséseket fogadja el a Szolgaltato.

Szobeli panasz esetén amennyiben az kozvetleniil és személyesen torténik akkor a személy
azonositdsa utdn a panasz azonnali kivizsgalasahoz hozzakezd, és sziikség esetén orvosolja
Amennyiben az azonnali kivizsgéalas nem lehetséges, vagy a szobeli panaszkezelést az ligyfél nem
fogadja el akkor a panaszrol jegyzOkonyvet vesz fel, amelyre 30 napon beliil irdsban valaszol.
Nem kozvetlen mdédon benyujtott panaszok esetén a szolgaltatonak csak akkor van modjaban
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panaszt befogadni, amennyiben a panasz tartalmazza az eld6fizetd azonositasahoz sziikséges
adatokat, és megallapithato, hogy a panaszt az eldfizetd tudtaval, vagy jovahagyasaval nytjtottak
be. Ezen kiviil a panasznak akkor értelmezhetd egy bejelentés amennyiben tartalmazza a panaszt,
amit ki lehet vizsgalni, és amirdl eredményt lehet kozdlni. Ezen feltételek egyiittallasa esetén a
kozvetett hibabejelentést szobeli panasznak tekinti, és annak kezelését megkezdi, amennyiben
nem lehetséges a panasz elharitasa akkor arrdl jegyzokonyvet vesz fel, amely alapjan tajékoztatja
az ugyfelet a kivizsgalas eredményérdl, dontését indokolja. Ezen kotelezettségének a szolgaltatd
az altalanos 30 napos hataridon beliil tesz eleget.

Ha az eldfizeté a szolgéltato altal felszamitott dij Osszegét vitatja, a szolgaltatd a bejelentést
(dijreklamaciot) haladéktalanul nyilvantartdsba veszi és a bejelentésnek az iigyfélazonositassal
kapcsolatban eldirt kotelezettségeket kielégitd formaban torténd benyujtasatol szamitott legfeljebb
30 napon belill megvizsgalja és a vizsgalat eredményérdl az tligyfelet tdjékoztatja. A szolgaltatd a
szamla esedékességétdl szamitott 3 honapon tul szamlareklamacidt nem fogad el

Ha az elofizeté a fentebb meghatarozott, az iigyfélazonositdssal kapcsolatban eldirt
kotelezettségeket kielégitd forméaban torténd bejelentését a dijfizetési hataridd lejarta eldtt nyujtja
be a szolgaltatohoz, ugy a bejelentésben érintett dijtétel vonatkozasdban a dijfizetési hataridé a
dijreklamacié megvizsgalasdnak idétartamaval meghosszabbodik.

Ha a szolgéltatd az elofizetdéi bejelentésnek helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a
napon beliill a dijkiilonbozetet az eldfizetd szamlijan egy Osszegben jovairja vagy azt az
elofizetd valasztasa szerint az eldfizeté altal irasban vagy elektronikus levélben jelzett
bankszamlara az eléfizetd részére egy Osszegben visszafizeti, amennyiben az el6fizetOnek
nincs a szolgéltatoval szemben fennallo tartozasa.

Az eldfizetd panaszanak elutasitasa esetén jogosult panaszat Békéltetd Testiilet elé tarni vagy a
Nemzeti Média és Hirkozlési Hatosdg vizsgalatat kérni, vagy a teriiletileg illetékes Nemzeti
Fogyasztovédelmi Hatdsaghoz is fordulhat. A panasz elutasitasa esetén ezen testiiletek cimét az
elutasito valasz fogja tartalmazni.

A panasz elutasitasa esetén a szolgaltaté minden esetben indokolja az elutasitast, valamint azokat a
szerveket akiket az eldfizetd megkereshet amennyiben az elutasitassal nem ért egyet.

Az Eléfizeté kérésére a Szolgaltatonak biztositania kell, hogy az Eléfizeté az adatkezelési
szabalyok figyelembe vételével, a kezelt adatok torléséig dijmentesen megismerhesse a fizetendd
dij szamitdsahoz sziikséges forgalmazasi €s szamlazasi adatokra vonatkozo6 kimutatést.

Az eldre fizetett diju el6fizetdi szolgéltatdsok kivételével a Szolgaltatd az Eldfizetd részére
kiallitott szamlahoz csatolt mellékletben az Elofizetd  altal  fizetendd  dijakat kiilon
jogszabalyban meghatarozott bontdsban koteles feltlintetni.

A Szolgaltatd az Elofizetd kérésére a  kiallitott szamldhoz  koteles  részletesebb
szamlamellékletet csatolni (részletezd), amely magaban foglalja a dij kiszamitdsdhoz sziikséges
forgalmazasi és szamlazasi adatokat tartalmazo kimutatést.
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