Panaszkezelési tajékoztato

Altalanos panaszkezelés

Amennyiben az El6fizet6nek az ElSfizetsi SzerzGdés teljesitésével kapcsolatos reklamacidja van, a Yettel
ligyfélszolgalatahoz kell fordulnia. Teheti ezt:

e személyesen (irdsban vagy széban) a Yettel Ertékesitési Pontjain (yettel.hu/elerhetoseg/uzletkereso),
e aTelefonos Ugyfélszolgalat felhivasaval, mely a nap 24 6rajaban elérhet6

o belféldrél a 1220-as szamon — haldzaton belil dijmentesen, mas belfoldi szolgaltatok rendszerébdl az
adott szolgdltaté altal meghatdrozott dijért;

o belfoldrdl és kiilfoldrél a +36 20 2 000 000 hivoszamon — belféldrél az adott tarifacsomag mindenkori
halézaton belili dijan, kulfoldrél a roaming dijszabas szerinti dijon;

e azinternetes lUgyfélszolgalat Utjan, mely regisztraciét kovetéen az online.yettel.hu vagy fiok.yettel.hu
(Yettel Fiok)— dijmentes regisztraciot, belépést kovetben a nap 24 érajaban hasznalhato;

o yettel.hu/ugyfelszolgalat/elerhetoseg — az itt taldlhatd elektronikus (rlapok regisztracio és belépés nélkuli
elérést tesznek lehetévé a nap 24 érajaban; valamint

e irdsban a Yettel kdzponti cimén (2045 Torokbalint, Pannon at 1.).

Szbbeli reklamacié esetén — a szolgaltatasmindséggel kapcsolatos bejelentések (haldzati hibabejelentések)
kivételével — amennyiben a panasz nem orvosolhaté azonnal, illetéleg az orvoslassal a bejelenté nem ért
egyet, a Yettel jegyz6konyvet vesz fel. A jegyz6kdnyv masolati példanyat személyes bejelentés esetén a Yettel
a bejelentének atadja, mig telefonos bejelentés esetén az irasbeli valasszal egyutt megkildi — kivéve, ha a
telefonos bejelentés tartalmazza a bejelenté nevét, cimét; a panasz elGterjesztésének idejét, a panasz leirdsat;
a Yettel nyilatkozatat a panasszal kapcsolatos allaspontjardl, ha az azonnal kivizsgdlhatd; a panasz egyedi
azonositdszamat és a panaszos nyilatkozatat arrdl, hogy a jegyz6kényv felvételét nem kéri.

A Yettel kivizsgalja az 6sszes, a fentiek szerint beérkezé reklamdaciot, és mindent megtesz annak érdekében,
hogy a panasz a lehetd legrévidebb id6n beliil érdemben orvosolhaté és megvalaszolhaté legyen.

A fentiek szerint beérkezett és rogzitett reklamacidkra adott vélaszat a Yettel a panasz kézhezvételétdl,
rogzitésétél szamitott legkésébb 30 napon belll megkildi az El6fizets részére.

A panasz elutasitdsa esetén az irdsos valasz indoklast tartalmaz, melyben a Yettel tajékoztatast nydjt a
jogorvoslati lehetdségekrdl. A reklamacidk elbirdldsara csak a Yettel és az El6fizet kozotti jogviszony keretén
beliil, egyedileg keriilhet sor. A Yettel az irdsban beérkez8, valamint a Telefonos Ugyfélszolgalat altal
jegyz6konyvben rogzitett reklamacidkrol és azok elintézési modjardl nyilvantartast vezet.

Dijreklamacié

Amennyiben az El6fizet6 a fizetendd, vagy az egyenlegére terhelt Gsszeget vitatja, errél értesitenie kell a
Yettelt.

A dijreklamaciénak a vitatott szamladsszeg kifizetésére halaszté hatalya nincs. A bejelentett dijreklamaciot a
Yettel haladéktalanul nyilvantartdsba veszi, kivizsgalja, és annak eredményérél az El6fizet6t a panasz
kézhezvételétbl szamitott 30 napon beliil irdsban tajékoztatja.

e Amennyiben a Yettel a bejelentésnek helyt ad: havi dijfizetési kotelezettség esetén a kdvetkezd havi
elszdmolas alkalmaval, egyébként a bejelentés elbiralasatdl szamitott 30 napon belil a dijkilénbozetet és
annak a dij befizetésének napjatél jaré kamatait — az ElGfizetd valasztasa szerint — az El6fizeté
szamlajan/kartyas egyenlegén egy dsszegben jovairja vagy a részére egy 6sszegben visszafizeti.

e Amennyiben a Yettel a kifogdst elutasitja: az err6l sz6l6 — indoklassal és jogorvoslatrél szélo
tdjékoztatassal ellatott — irasbeli értesitést az El6fizet6nek atadja vagy megkdildi.
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Halézati hibabejelentés

Az El6fizet6 a szolgdltatdsban felmeriil6 problémdkat — pl. a szolgaltatds csokkent minGségét vagy
igénybevételi lehet&ségének megsziinését — a Yettel daltal fenntartott, a nap 24 drajaban hivhatd Telefonos
Ugyfélszolgalaton jelentheti be. A Telefonos Ugyfélszolgalat elérhetGségeit az ,Altaldnos panaszkezelés” pont
tartalmazza. A bejelentés elmulasztasa vagy késedelmes teljesitése esetén a Yettel nem felel az esetlegesen
felmerild karokért és/vagy az El6fizetSt érint6 koltségekért. A Yettel a hibabejelentéseket, a hibabehatarold
eljards eredményét és a hibabehatarolas alapjan tett intézkedéseket rogziti, és az adatkezelési szabalyok
betartasdval egy évig 6rzi.

A Yettel hibabehatdrolé eljards eredményérél a bejelentéstdl szamitott 48 éran belll értesiti az El6fizet6t, s igy

tdjékoztatja az alabbiak valamelyikérdl:

e a hiba a hibabehatarolas soran nem volt észlelhetd vagy az az El6fizet6 érdekkorébe tartozo okbdl meriilt
fel;

e tovabbi vizsgalat szlikséges.

A Yettel az érdekkorében felmerilt, az El6fizetd altal bejelentett, s a hibabehatarold eljarasa soran valdsnak
bizonyult hibat a bejelentéstsl szamitott 72 o6ran belll kijavitja. A Yettel a hiba elharitasat kévetGen
haladéktalanul értesiti az El6fizet6t a hiba elharitasardl, mely kotelezettségének a bejelentéskor, illetve a
helyszini hibaelharitas soran is eleget tehet.

A hibaelhdritas részletes szabalyai megtalalhatdk az Altaldnos Szerzédési Feltételek (,,ASZF”) 6.1. pontjaban.

Jogorvoslat
Amennyiben az El6fizet6 a Yettel valaszat nem tartja kielégitének, az aldbbi szervekhez fordulhat

jogorvoslatért:

e  Egyéni El6fizetd, valamint kiilon torvény szerinti civil szervezet, egyhaz, tarsashaz, lakasszovetkezet, mikro-,
kis- és kozépvallalkozas El6fizetd esetében — ha 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi kérén kivil
es6 célok érdekében jar el — a terileti gazdasagi kamarak mellett m(ikodé fliggetlen békélteto testiilethez
(Pest Megyei Békéltetd Testilet, 1055 Budapest, Balassi Balint utca 25. 4.em.2.), melyekhatdskorébe
tartozik az El6fizetd és a Yettel kozotti, a termék mindségével, biztonsagossagaval, a termékfelelGsségi
szabalyok alkalmazdasaval, a szolgdltatas min&ségével, tovabba a felek kdzotti szerz6dés megkotésével és
teljesitésével kapcsolatos vitds tigy (a tovabbiakban: fogyasztdi jogvita) birdsagi eljarason kivili rendezése,
és e célbol egyezség létrehozasanak megkisérlése, ennek eredménytelensége esetén pedig az ligyben
dontés hozatala a fogyasztdi jogok egyszerd, gyors, hatékony és koltségkiméls érvényesitésének biztositasa
érdekében. Az eljaras részletes szabalyait a fogyasztovédelemrdl szolé 1997. évi CLV. tv. tartalmazza.

o Afogyasztovédelmi hatdsaghoz — Egyéni El6fizetSk a févarosi illetve megyei kormanyhivatalhoz
fordulhatnak az alabbi esetekben: (i) min6&ségi kifogds és panasz (pl. meghibasodott késziilék, alacsony
térerd, lassu internetkapcsolat); (ii) YetteBltal nyujtott tajékoztatas; (iii) irdasban megkotott El6fizetGi
Szerz6dés szerz6déskotéskori atadasa; (iv) egyéb mddon tortént szerz6déskdtés esetén az ASZF
elérhet8ségérdl kapcsolatos szolgaltatdi tajékoztatas; (v) ASZF hozzaférhetSsége, kereshetésége és
rendelkezésre bocsatdsa; (vi) egyoldall szerz6désmaddositassal kapcsolatos értesités; (vii) hatarozott
id6tartamu (hlségvallalast tartalmazo) szerz6dés megsz(inését megel§z6 értesités. Tovabba szintén a
févarosi, illetve megyei kormanyhivatalhoz fordulhatnak az alabbi esetekben: (i) az Ggyfélszolgalattal (pl.
Ugyintézéssel, kiszolgdlassal) kapcsolatos panasz; (ii) el6fizet6i szamlapanaszok Yettel altali kezelése; (iii) a
szamla tartalma. Hatdsagi eljaras a jogsértés bekovetkezését kovetd 3 éven tul nem indithatéd meg. Az
eljaras részletes szabdlyait a fogyasztovédelemrél sz6l6 1997. évi CLV. tv., a 2008. évi XLVII. tv., valamint a
2016. évi CL. tv. tartalmazza.

e A Nemzeti Média- és Hirk6zlési Hatésaghoz (1015 Budapest, Ostrom u. 23-25.; levelezési cim: 1525
Budapest, Pf. 75.; telefonszam: (1) 457-7100; fax: (1) 356-5520; www.nmhh.hu), amely altaldnos
felligyeletet gyakorol a tavkozlési szolgaltatasok felett. Az El6fizet6 eljards inditdsat kérheti, ha vitatja a
Yettel eljardsat — igy kiilonosen a szolgaltatds minGségére, a hibaelharitasra vagy a szolgaltatdssal
kapcsolatos dijszamitasra vonatkozo allasfoglaldsat. Az eljaras részletes szabalyait az elektronikus
hirkozlésrél sz6l6 2003. évi C. tv., valamint a 2016. évi CL. tv. tartalmazza.
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e A Média és Hirkozlési Biztoshoz (1088. Budapest, Reviczky utca 5. Levelezési cim: 1433 Budapest, Pf. 198.)
fordulhatnak az El&fizet6k az Gket ért érdeksérelmek (olyan magatartds, amely jogsértésnek nem mindsiil,
de méltanyolandod érdek sérelmét okozza vagy okozhatja) miatt. Az MHB eljarasa soran kizardlag az
el6fizet6k, felhasznaldk méltanylast érdemlé érdekei érvényesitésében mikodik kézre, hatdsagi hatdskorrel
nem rendelkezik. Az MHB eljarasa dijmentes.

e A Gazdasagi Versenyhivatalhoz (1054 Budapest, Alkotmany u. 5.; levelezési cim: 1391 Budapest 62., Pf.
211.) a fogyasztok megtévesztése, a fogyasztok valasztasi szabadsagat indokolatlanul korlatozdé Uzleti
modszerek alkalmazdsa, a gazdasagi erdfolénnyel vald visszaélés kérdéseiben. Az eljdras részletes
szabalyait a 2008. évi XLVII. tv., valamint a 2016. évi CL. tv. tartalmazza.

e A Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésaghoz (cim: 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11.;
1363 Budapest, Pf.: 9.; telefon: +36-1-391-1400; e-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu) amennyiben az eléfizetd
adatvédelemmel kapcsolatos beadvanya a Szolgaltaté altal elutasitasra kerdil.

e A birésagok jarnak el a tisztességtelen verseny tilalmaba Utkoz6, igy kiilonosen a fogyasztok érdekeit sérté
vagy veszélyeztet6 gazdasagi tevékenység folytatdasa esetén, ha a panasz a Yettel hataskorében vagy
allamigazgatasi Uton az El6fizet6 szamara nem kielégitéen rendez6dott. Az eljards részletes szabadlyait az
2016. évi CXXX. tv. tartalmazza.

e A Felek az El6fizetSi Szerz6désbél ered6 vagy azzal 6sszefliggé jogvitdkra a Yettel székhelye szerinti
birdsag illetékességét kotik ki. llyen jogvitanak tekintendék pl. a Yettelnél vasarolt vagy a Yettelt6l bérelt
eszkozokre és tartozékokra vonatkozo, jotalldssal és szavatossaggal kapcsolatos jogvitdk, a szolgaltatds
igénybevételével kapcsolatos dijvitak. Az eljaras az altalanos illetékességgel és hataskorrel rendelkezd
birésag el6tt folytatddik, amennyiben az El6fizet6 - legkés6bb az elsé targyalason - erre vonatkozdan
kérelmet terjeszt el6. Az eljaras részletes szabalyait az 2016. évi CXXX. tv. tartalmazza.
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