telenor

Panaszkezelési tajekoztatd

Altalanos panaszkezelés
Amennyiben az Eldfizetének az El6fizetdi Szerzddés teljesitésével kapcsolatos reklamdacioja van, a Telenor
Ugyfélszolgdlatahoz kell fordulnia. Teheti ezt;

e szemeélyesen (frasban vagy szoban) a Telenor Ertékesités| Pontjain
(telenor.hu/elerhetoseg/uzletkereso),

o aTelefonos Ugyfélszolgalat felhivasaval, mely a nap 24 ¢réjdban elérhet

o belf¢ldrdl és kalfoldrél a +36 20 2 000 000 hivoszamon - belftldrdl az adott tarifacsomag
mindenkori halézaton bellli dijan, kalfoldrél a roaming dijszabas szerinti dijon;

o belféldrél a 171-es panaszbejelentési vonalon vagy a +36 20 2111171-es hivoszamon - a
Telenor halézatabol dijmentesen.

e azinternetes Ugyfélszolgalat utjan, mely dijmentes regisztraciot, belépést kdvetden a MyTelenor-on
(online.telenorhu  vagy  my.telenorhu), vagy regisztracio és  belépés nélkil a
telenar.hu/ugyfelszolgalat/elerhetoseg oldalon talalhato elektronikus Urlap segitségével érhetd el;
valamint

e {rasban aTelenor k6zponti cimén (2045 Toérokbalint, Pannon Ut 1.) vagy faxona +361/464-6111 és
+361/464-6171 szamokon,

Szobeli reklamaciéd esetén - a szolgdltatdsmindséggel kapcsolatos bejelentések  (haldzati
hibabejelentések) kivételével - amennyiben a panasz nem orvosolhaté azonnal, illetdleg az orvoslassal a
bejelentd nem ért egyet, a Telenor jegyz6konyvet vesz fel. A jegyz6kényv masolati példanyat személyes
bejelentés esetén a Telenor a bejelentének atadja, mig telefonos bejelentés esetén az frasbeli valasszal
egyltt megklldi - kivéve, ha a telefonos bejelentés tartalmazza a bejelent§ nevét, cimét; a panasz
el6terjesztésének idejét, a panasz leirdsat; a Telenor nyilatkozatat a panasszal kapcsolatos allaspontjaral,
ha az azonnal kivizsgalhato; a panasz egyedi azonositészamat és a panaszos nyilatkozatat arrol, hogy a
jegyzékonyv felvételét nem kéri.

A Telenor kivizsgdlja az 0sszes, a fentiek szerint beérkez6 reklamacidt, és mindent megtesz annak
érdekében, hogy a panasz a lehetd legrévidebb iddn beliil érdemben orvosolhatd és megvalaszolhatd
legyen.

A fentiek szerint beérkezett és rogzitett reklamaciokra adott valaszat a Telenor a panasz kézhezvételétdl,
rogzitésetdl szamitott legkésébb 30 napon beldl megklldi az El6fizetd részére.

A panasz elutasitdsa esetén az {rasos valasz indoklast tartalmaz, melyben a Telenor tajékoztatast nydjt a
jogorvoslati lehetGségekrél. A reklamdciok elbiraldsara csak a Telenor és az Eldfizet6 kozotti jogviszony
keretén beliil, egyedileg keriilhet sor. A Telenor az irdsban beérkezd, valamint a Telefonos Ugyfélszolgélat
altal jegyz6kdnyvben rogzitett reklamaciokrol és azok elintézési modjardl nyilvantartast vezet,

Dijreklamacié
Amennyiben az El6fizetd a fizetendd, vagy az egyenlegére terhelt 8sszeget vitatja, err6l értesitenie kell a

Telenort.

A dijreklamacidnak a vitatott szamladsszeg kifizetésére halaszté hatdlya nincs. A bejelentett
dijreklamaciot a Telenor haladéktalanul nyilvantartasba veszi, kivizsgalja, és annak eredményérél az
El6fizet6t a panasz kézhezvételétdl szamitott 30 napon belll rasban tajékoztatja.

e Amennyiben a Telenor a bejelentésnek helyt ad: havi dijfizetési kotelezettség esetén a kbvetkezd havi
elszamolas alkalmaval, egyébként a bejelentés elbiralasatél szamitott 30 napon belil a
dijkilénbbzetet és annak a dij befizetésének napjatol jard kamatait — az El6fizetd valasztasa szerint -
az El6fizetd szamlajan/kartyds egyenlegén egy ¢sszegben jovairja vagy a részére egy 6sszegben
visszafizeti.

e Amennyiben a Telenor a kifogdst elutasitja: az err6l szold - indokldssal és jogorvoslatrol szolo
tajékoztatassal elldtott - irdsbeli értesitést az El6fizetének dtadja vagy megkuldi.
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Haldzati hibabejelentés
Az El6fizet6 a szolgaltatasban felmerlld problémakat - pl. a szolgaltatas minGségének romlasat,
mennyiségi csokkenését vagy igénybevételi lehetdségének megszlinését — a Telenor altal fenntartott, a
nap 24 6rajaban hivhatd Telefonos Ugyfélszolgélaton jelentheti be. A Telefonos Ugyfélszolgélat haldzati
hibabejelentésre szolgalt elérhetségei:
o 1220 -Telenor rendszerébdl dijmentesen, mas belfdldi szolgaltatdk rendszerébdl
az adott szolgaltato altal meghatarozott dijért a nap 24 érajaban hivhato
o +3620/200-0000 - az Informacids Vonal belféldon az adott tarifacsomag
halézaton belllre iranyuld hivasok dijaért, mig kilféldrél az adott tarifacsomag
szerinti, a Telenor halézataba iranyuld hivas dijaért a nap 24 érajaban hivhato

A bejelentés elmulasztasa vagy késedelmes teljesitése esetén a Telenor nem felel az esetlegesen
felmer0ld karokért és/vagy az Elfizetdt érintd koltségekert.

A Telenor a hibabejelentéseket, a hibabehatarolo eljards eredményét és a hibabehatarolds alapjan tett
intézkedéseket visszakdvethetd modon régziti, €s az adatkezelési szabalyok betartasaval 1 évig 6rzi.

A Telenor hibabehatdrold eljards eredményér6l a bejelentéstdl szamitott 48 ¢ran belll értesiti az

El6fizet(t, s igy tajékoztatja az alabbiak valamelyikérdl:

e 3 hiba a hibabehatéarolas soran nem volt észlelhet6 vagy az az Eldfizetd érdekkorébe tartozd okbol
merQlt fel;

e tovabbivizsgalat szlikséges.

A Telenor nem kuld értesitést a hibabehatarold eljaras eredményérdl, ha a valds, a Telenor érdekkdrébe
tartozo hiba elharitdsahoz nem szlikséges helyszini, az eléfizetdi hozzaférési ponton vagy azt is érintéen
lefolytatandd vizsgalat.

A Telenor az érdekkorében felmerllt, az El6fizet6 altal bejelentett, s a hibabehatarold eljardsa
eredményeként valos hibat a bejelentéstél szamitott 72 oran belll kijavitja. A Telenor a hiba elharitasat
kbvetden haladéktalanul, de legfeljebb 24 dran belll értesiti az El6fizet6t a hiba elharitasarol, mely
kotelezettségének a bejelentéskoar, illetve a helyszini hibaelharitas soran is eleget tehet.

A hibaelhdritds részletes szabdlyai megtaldlhatdk az Altaldnos Szerzédési Feltételek (,ASZF”) 6.1.
pontjaban.

Jogorvoslat
Amennyiben az El6fizetd a Telenor valaszat nem tartja kielégitének, az alabbi szervekhez fordulhat

jogorvoslatért;

e Egyéni El6fizet6k, valamint az 6nallo foglalkozasan és gazdasdgi tevékenysegi kérén kivil esd célok
érdekében eljdrd, kalon torvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi személy, tdrsashaz,
lakdsszovetkezet, mikro-, kis- és kozépvallalkozas Eldfizeték (,fogyasztd”) a terlleti gazdasagi
kamarak mellett mikodd flggetlen békéltetd testliletekhez fordulhatnak. A békéltetd testlletek
hataskorébe tartozik az El6fizetd és a Telenor kdzotti, a termék minGségével, biztonsdgassagaval, a
termékfeleldsségi szabalyok alkalmazasaval, a szolgdltatdas mindségével, tovabba a felek kdzotti
szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitas Ugy (,fogyasztdi jogvita”) birdsdgi
eljdradson kivili rendezése, és e célbol egyezség |étrehozasanak megkisérlése, ennek
eredménytelensége esetén pedig az Ugyben dontés hozatala a fogyasztoi jogok egyszer(, gyors,
hatékony és koltségkiméld érvényesitésének biztositasa érdekében. Az eljdrasra a fogyasztd belfoldi
lakdhelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd testllet illetékes. A békéltetd testlleti eljaras
meginditasanak feltétele, hogy a fogyaszto az érintett vallalkozassal kdzvetlendl megkisérelje a vitas

Ugy rendezését. Az eljaras a fogyasztonak a békeéltets testllet elndkéhez megfeleléen benyujtott,

irasbeli kérelmére indul. Az eljdrasban a Telenort egyUttmikodési kitelezettség terheli (azaz ezen

alternativ vitarendezési médot a Telenor igénybe veszi), melyr6l a Telenor a panaszt elutasito
valaszban tajékoztatast nyljt.
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e A Telenor szolgaltatasat igénybe vevs felhasznalok, El6fizet6k az ket ért érdeksérelmek (olyan
magatartas, amely jogsértésnek nem mindsil, de méltanyolandd érdek sérelmét okozza vagy
okozhatja) miatt a Média- és Hirkdzlési Biztoshoz (,MHB") fordulhatnak. Az MHB eljardsa soran
kizarolag az eldfizetGk, felhasznalok meéltanylast érdemld érdekei érvényesitéseben muakadik kozre,

hatosagi hataskorrel nem rendelkezik. Az MHB eljarasa dijmentes.

e A felhasznadldk és az Eldfizet6k érdekeinek védelme kdrében altalanos hatdsagi fellgyeleti és
piacfellgyeleti szervként a Nemzeti Média- és Hirkdzlési Hatdsag (,NMHH") jar el, amely ellendrzi az
elektronikus hirkdzlésre vonatkozo szabalyok - igy kildnosen a szolgaltatas minGsége, a hibaelharitas
vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos dijszamitas - betartdsat, és eljar azok megsértése esetén. Az
El6fizetdi Szerzddeéssel kapcsolatosan az NMHH eljardsa az annak kezdemeényezésére okot ado
korilmény bekovetkezésétdl szamitott 6 honapon belll kezdeményezhetd. Amennyiben a kérelmez6
a hattsagi eljaras kezdemeényezésére okot ado kérulmeényrdl csak késébb szerzett tudomast vagy a
bejelentésben akadalyoztatva volt, Ugy az eljaras kezdeményezésére nyitva allé hataridé a
tudomasszerzeést6l vagy az akaddly megszlinésével veszi kezdetét. El6fizetdi Szerzédeéssel
kapcsolatos NMHH-eljaras azonban 1 éven tul nem kezdeményezhetd. A hatdsagi eljaras lefolytatdsa

dijkoteles.

e Egyéni El6fizetdk a lakdhelyUk szerinti fogyasztovédelmi hatdsagkent (,FH”) eljard jarasi hivatalhoz
fordulhatnak tébbek kozott a fogyasztok mindségi kifogasaival és panaszaival kapcsolatos Ugyek
intézése; irasban megkotott eldfizetdi szerz6dés esetén az Egyedi Eldfizetéi  Szerzédés
szerz6déskotéskori dtaddsa; egyéb maodon tortént szerzédéskotés esetén az ASZF elérhetdségérdl
kapcsolatos szolgaltatoi tajékoztatds; az ASZF hozzaférhetdsége, kereshetésége és rendelkezésre
bocsatasa; az egyoldalu szerz6désmodositassal kapcsolatos értesités; a hatdrozott idétartamu
(hdségvallalast tartalmazo) szamlas/uj generdcios kartyds szerzédés megsz(ingsét megel6z6
szolgaltatoi értesités, valamint az Eléfizetdk Szolgaltato altali tajékoztatasa témakorokben. A lakahely
szerint illetékes FH-ként eljaré megyeszékhely szerinti jarasi hivatalhoz fordulhatnak az
Ugyfélszolgdlattal, eldfizetdi szamlapanaszok Szolgaltatd altali kezelésével, valamint a szamla
tartalmaval kapcsolatos kifogasaikkal. Az FH-eljaras a jogsértés bekdvetkezését kdvet§ 3 éven tul
nem indithaté meg.

e Az El6fizet6k, felhasznalok a Gazdasagi Versenyhivatalhoz fordulhatnak a fogyasztok megtévesztése,
a fogyasztok valasztasi szabadsagat indokolatlanul korlatozd Uzleti modszerek alkalmazasa, a
gazdasagi er6folénnyel valo visszaélés kérdeéseiben.,

e Ha a felek az El&fizet6i Szerz8désbdl eredd vagy azzal 6sszefliggd vitdjukat a fenti pontokban fogalt
peren kivlli eljdrasokban sem tudjak rendezni, a felek birésaghoz fordulhatnak. A felek az El&fizetdi
Szerz8désbdl ered6 vagy azzal 6sszefliggd jogvitdkra - hataskort6l fuggben - a Budadrsi
Jarasbirosag, illetve a Székesfehérvari Torvényszék illetékességét kotik ki. Ilyen jogvitanak tekintenddk
a Telenornal vasarolt vagy a Telenortol bérelt eszk6zokre és tartozékokra vonatkozo, jotallassal és
szavatossaggal kapcsolatos jogvitak. Az eljards az altalanos illetékességgel és hataskarrel rendelkezd
birdsag el6tt folytatddik, amennyiben az El6fizetd - legkésébb az elsd targyaldson - erre vonatkozdan
kérelmet terjeszt eld.

A fentiekben felsorolt jogorvoslati férumok elérhetdségeit az ASZF 6. melléklete, az FH-ként eljare jarasi
hivatalok elérhet6ségeit pedig a http://jarasinfo.gov.hu oldal tartalmazza.

frissitve: 2017.10. 24. 3/ 3.oldal


http://jarasinfo.gov.hu/

