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Az iigyfélszolgalat miikodése, az eléfizetdi bejelentések, panaszok intézése

v A szolgaltaté kozponti iigyfélszolgalatanak elérhetdségei:
A szolgaltaté digitalis Call Centert lizemeltet, mely a nap 24 Odrajaban elérhetd, azonban a kezeld
kapcsolasara csak munkaidében (08.00-t61 — 12.00-ig illetve 13.00-t61 — 14.30-ig) van lehetdség. Minden
egyeb idében digitalis hangrogzitd fogadja a hivasokat.

v' Telefonos Ugyfélszolgalat elérhetoségének ideje:
Hétfo — péntek: 08.00-12.00-ig illetve 13.00-14.30-ig
Vezetékes: 06-21-2-333-444 (vezetékes szamrol helyi tarifaval hivhato)
Mobil: 70/ 327-1095; 30/ 729-14-70; 20/ 564-22-07;
Fax: 72/ 48-63-67 (00.00-24.00)

v Virtualis iigyfélszolgalatanak elérhetdsége:
E-mail cime: help@nicom.hu; nicom@nicom.hu
Internetes honlap cime: www.nicom.hu

v' Telefonos elérhetéségének ideje: hétfotél-péntekig 08.00-12.00-ig illetve 13.00-14.30-ig
Telefonszama:
Vezetékes: 06-21-2-333-444 (vezetékes szamrdl helyi tarifaval hivhato)
Mobil: 70/ 327-1095; 30/ 729-14-70, 20/ 564-22-07,
Fax: 72/ 48-63-67 (00.00-24.00)

v" Virtualis hibabejelenté elérhetdsége:
Hétfé-vasarnap: 00.00-24.00
E-mail cime: help@nicom.hu; nicom@nicom.hu
Internetes honlap cime: www.nicom.hu

A hibabejelentések nyilvantartasba vételére és a hibaelharitasara vonatkozo eljaras

A Szolgaltaté a hibabejelentéseket, a hibabehatarold eljaras eredményét és a hibaelhdritas alapjan tett
intézkedéseket visszakdvethetd modon hangfelvétellel vagy egyéb elektronikus uton rogziti, és az
adatkezelési szabalyok betartasaval azt a hiba elharitasatol szamitott egy évig megdrzi.

A Szolgaltatd a hibabejelentéseket nyilvantartasba veszi, mely nyilvantartds minden hibabejelentésrdl a
kovetkezd adatokat tartalmazza:

- az Elo6fizetd bejelentése alapjan tartalmazza

a) az El6fizetd nevét, értesitési cimét , telefonszamat vagy mas elérhetdségét,

b) az el6fizetdi szolgaltatds megnevezését, a hozzaférési pont cimét, az eléfizetdi azonositd szamot,

c) a hibajelenség leirasat,

d) a hibabejelentés iddpontjat (év, honap, nap, ora),

- a Szolgaltato hibaelharitasi eljarasa alapjan tartalmazza

e) a hiba okdnak behatarolasara tett intézkedéseket és azok eredményét,

f) a hiba okat,

g) a hiba elharitdsanak modjat és idépontjat (év, honap, nap, 6ra), eredményét (eredménytelenségét €s
annak okat),

h) az El6fizetd értesitésének modjat €s idopontjat, ezen beliil is kiilondsen az Eldfizetd bejelentésének
visszaigazolasarol, valamint a g) pontban foglaltakrdl torténd értesitések modjat és idépontjat. melynek a
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Szolgaltatd a bejelentéssel, illetve a helyszini hibaelharitassal egyidejlileg is eleget tehet.( A Szolgaltato a
hiba elharitasarol szolo értesitési kotelezettségének a bejelentéssel, illetve a helyszini hibaelharitassal
egyidejlileg is eleget tehet.)

A Szolgaltato az Elofizeto altali hibabejelentést visszaigazolja:

a) telefonon tett bejelentés esetén a bejelentett hibara vonatkozodan rogzitett szoveg visszaolvasasaval,

b) a telefonos lizenetrogzitore mondott vagy irdsban benyujtott bejelentés esetén az Eldfizeto altal
megadott telefonszamon a bejelentett hibara vonatkozdan régzitett szoveg beolvasasaval.

A hibabejelentés kapcsan elvégzett vizsgalat alapjan a Szolgaltaté haladéktalanul és megfelelé
indokolassal koteles az Elofizetot értesiteni arrol, hogy

a) a hiba a vizsgalat alatt nem volt észlelhetd, vagy a hiba az El6fizetd érdekkorébe tartozd okbol meriilt
fel,

b) a hiba kijavitasat megkezdte,

c¢) a hiba kijavitasat dtmeneti (meghatarozott) ideig vagy tartdsan nem tudja véllalni, ezért az Eldfizetd
részére kotbért fizet.

Ha az Eldfizetd a Szolgaltatonak kartéritési igényét irdsban bejelenti, a Szolgaltatd a bejelentést
haladéktalanul nyilvantartasba veszi, annak jogossagat szobeli bejelentés esetén lehetdleg azonnal, egyéb
esetben legfeljebb 30 napon beliil megvizsgalja és postai Gton kézbesitett tértivevényes levélben értesiti
az Eldfizetdt a vizsgalat eredményérdl. Ha a kartéritési igény kivizsgaldsdhoz helyszini bejards is
szlikséges, az Elofizetd az elére egyeztetett idopontban kdoteles a Szolgaltatd részére a bejutast és a
hozzaférést biztositani. Ha ez az El6fizetd hibdjabol meghiusul, a Szolgaltatd az Eldfizetét 1) idépont
egyeztetésére valo felhivéassal értesiti, és az ligy elintézésének hatarideje az 0j idOpontig terjedd
idészakkal meghosszabbodik, tovabba az Eléfizetot kiszallasi dij fizetésének kotelezettsége terheli.

Az elofizet6i panaszok kezelése, folyamata (dijreklamacio és kartéritési igények intézése)

Ha az FElo6fizetd a Szolgaltaté altal felszamitott dij Osszegét vitatja, a Szolgaltatd a bejelentést
(dijreklamaciot) haladéktalanul nyilvantartasba veszi €s szobeli bejelentés esetén lehetdleg azonnal, egyéb
esetben legfeljebb 30 napon beliil megvizsgdlja és megvalaszolja. A Szolgaltatd a bejelentés
megvizsgalasanak befejezéséig nem jogosult az eldfizetdi szerzddést dijtartozas miatt a jelen ASZF-ben
foglaltak szerint felmondani.

Ha az Eléfizetd a dijreklamacidt a dijfizetési hataridd lejarta eldtt nyujtja be a Szolgaltatohoz, és a
dijreklamaciot a Szolgaltatd nem utasitja el annak nyilvantartasba vételét kovetd 5 napon beliil, a
bejelentésben érintett dijtétel vonatkozasaban a dijfizetési hataridé a dijreklamécid6 megvizsgalasanak
iddtartamaval meghosszabbodik. Egyéb esetben az El6fizetd a vitatott dij eredeti fizetési hatariddre
torténd megfizetésére koteles és a dijreklamacionak a vitatott dijon (dijtételen) kiviili dijakra nincs
halaszt6 hatalya.

Ha a Szolgaltato a dijreklamécionak helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kovetkezd havi
valasztasa szerint — a dijkiilonbozetet és annak a dij befizetésének napjatdl jaré kamatait az El6fizetd
szamldjan egy Osszegben jovairja vagy a dijkiilonbozetet és annak kamatait az Eléfizetd részére egy
Osszegben visszafizeti. A dijkiilonbozet jovairasa vagy visszafizetése esetén az Elofizetot megilletd kamat
mértéke azonos a Szolgéltatot az El6fizetd dijfizetési késedelme esetén megilleté kamat mértékével.

Ha az El6fizetd a Szolgaltato altal kovetelt dij Osszegszerliségét vitatja, a Szolgaltatonak kell
bizonyitania, hogy a héldzata az illetéktelen hozzaféréstdl védett és szamlazasi rendszere zart, a dij
szamldzasa, tovabba megallapitasa helyes volt.

A Szolgaltatd kotbér fizetésére koteles az alabbi esetekben:
a) a szolgaltato az atirast az altalanos szerzddési feltételeiben vallalt hataridon beliil nem teljesiti,
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b) az athelyezési igénybejelentést elfogadasa esetén az irdnyado hataridé be nem tartdsa esetén,

c) a 6.1.1.3. pont és 6.1.1.4. pont szerinti értesitésre nyitva allo hatarid6 eredménytelen elteltétél minden
megkezdett késedelmes nap utan az értesités megtorténtéig terjedd iddszakra,

d) a hiba kijavitdsara nyitva all6 6.1.1.4. pont szerinti hatarid6 eredménytelen elteltétdl minden
megkezdett késedelmes nap utdn a hiba elharitasaig terjedd idészakra,

e) korlatozas megsziintetésének késedelmes teljesitése esetén, minden megkezdett késedelmes nap utan,

f) az ASZF 2.4.2.-2.4.3. és 4.1.2. pontjaiban foglalt esetekben.

Ha az FElofizetdé a Szolgaltatonak kartéritési igényét irdsban bejelenti, a Szolgaltato a bejelentést
haladéktalanul nyilvantartasba veszi, annak jogossagat szobeli bejelentés esetén lehetdleg azonnal, egyéb
esetben legfeljebb 30 napon beliil megvizsgalja és postai Gton kézbesitett tértivevényes levélben értesiti
az El6fizetot a vizsgalat eredményérdl.

idépontban koteles a Szolgaltatd részére a bejutdst és a hozzaférést biztositani. Ha ez az Eldfizetd
hib4jabol meghitsul, a Szolgaltatd az Eléfizetdt (1 id6pont egyeztetésére vald felhivéssal értesiti, és az
tigy elintézésének hatarideje az uj idopontig terjedd iddszakkal meghosszabbodik, tovabba az Eldfizetdt
kiszallasi dij fizetésének kotelezettsége terheli.

Az eléfizet6i jogai az elofizetdi szolgaltatas hibas teljesitése esetén

A Szolgaltatd feleldssége felrohatdsag esetén all fenn, azaz mentesiil a kartéritési felelosség alol, ha
bizonyitja, hogy a késedelem elkeriilése vagy a hibatlan teljesités érdekében gy jart el, ahogy az az adott
helyzetben altaldban elvarhatd. Az altaldnos elvarhatésag szempontjabol a Szolgaltato feltételezi a
gazdasagi életben koriiltekintd, megfelelden informalt Igényldt, Eldfizetdt és Felhasznaldt, aki a
rendelkezésére alld informaciok birtokdban képes €sszerii vasarloi dontést hozni.

Nem koteles a Szolgaltatd megtériteni a karnak azt a részét, amelyet vis major okozott, vagy abbol
szarmazott, hogy az Elofizetd a kar elharitasa, illetdleg csokkentése érdekében nem ugy jart el, ahogy az
az adott helyzetben altalaban elvarhato. A kdrmegeldzési és karenyhitési kotelezettség teljesitéseként az
Elofizetd vallalja, hogy a Szolgaltatot haladéktalanul értesiti, hogy a Szolgaltatd szolgaltatasa részben
vagy egészen nem megfelelden miikddik. A Szolgaltatd nem felel azokért a karokért és koltségekert,
amelyek azért meriiltek fel, mert az El6fizetd karenyhitési kotelezettségét késedelmesen vagy egyaltalan
nem teljesitette.

Az eldfizetdi szerzddésekbdl eredd polgari jogi igények egy év alatt éviilnek el, amelyet az eléfizetoi
szerzOdések késedelmes vagy hibas teljesitése esetében a késedelem, illetve a hibas teljesités
bekovetkezésétdl kell szamitani.

A szolgaltatas rendeltetésszerii hasznalata

Az Elofizeté koteles a szolgaltatast rendeltetésszerlien hasznalni. Az El6fizetd koteles a szolgaltatas
igénybevétele soran az ASZF és az egyedi el6fizetdi szerz6dés alapjan eljarni. Az El6fizetd felelésséggel
tartozik a Szolgéltatd felé az eldfizetdi szerzddés megszegésébdl eredd ténylegesen felmertilt karokért
(kiilonosen nem megfeleld végberendezés meghibasoddsabol, nem engedélyezett berendezés
csatlakozastatasabol, szolgaltatod ellendrzési jogdnak megakadalyozasabol, szolgaltatd altali hibaelharitas
biztositasdnak elmulasztdsabol, harmadik személy részére torténd jogosulatlan jel- vagy
szolgéltatasatengedésbdl, illetve jogellenes jelvételezésbol eredd karokért).
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