III Em EGYUTT. VELED

Az lgyfeleink elégedettsége érdekében kialakitott panaszkezelési folyamatunk részleteirdl az alabbiakban
tajékozédhatsz:

Mely esetekben tehetek panaszt?

A mindség és tgyféléimény iranti elkdtelezettséglink elvei alapjan panasznak tekinthetéek:

= atermékeinkkel, szolgaltatdsainkkal kapcsolatos sérelem,

= minden olyan eset, amikor felmerilhet, hogy Tarsasagunk nem tett eleget szerz6désben vallalt, illetve
jogszabalyban foglalt kotelezettségeinek,

= ha a kollégainktdl kapott informacid téves, nem pontos, és ez hatranyosan érint,

= hanem megfeleld Ggyintézéssel, kommunikacidval talalkozol kollégaink részérol.

Az alabbi esetek nem igényelnek panaszkivizsgalast, ezért a gyorsabb valasz érdekében hasonlé kérdéseiddel és
észrevételeiddel kérjik, fordulj Ggyfélszolgalati munkatarsainkhoz, kdzvetlen elérhetéségeink barmelyikén:

= altalanos kérdések, informacidkérés (pl. arak) eszkdzeinkkel, szolgaltatasainkkal kapcsolatban,

= ¢rdeklédés akcidinkkal kapcsolatosan,

= adatvaltozasok bejelentése,

= olyan mUszaki jelleg( hibabejelentések, mint pl. késziilék beallitasi probléma, hirtelen fellépd haldzat elérési-,
szolgaltatas kiesési problémak, elromlott a szolgaltatashoz biztositott eszkdz, megsériilt oszlop vagy vezeték,

= Domino feltéltékartyas eléfizetés egyenlegével kapcsolatos kérdések,

= annak bejelentése, hogy nem kaptad meg a havi szamlat.

Mit kell tartalmaznia a panaszbejelentésnek?

Annak érdekében, hogy bejelentésed a lehetd legrévidebb idén belll és teljes kérlien kivizsgalhassuk, segitsd munkankat
azzal, hogy minden, a panasz kivizsgalasanak szempontjabdl Iényeges informéaciét megosztasz vellink.

Kérjik lehetdség szerint, add meg alabbi adataidat és elérhetdségeidet, ezzel is gyorsitva a szerzédésed és az adott
probléma beazonositasat, illetve a gyors egyeztetés lehetéségét:

o azelbfizetd csaladi és utdnevét,

e apanaszhoz kapcsolddd eléfizeté azonositdkat (mobil eléfizetés esetén a hivdszamot, folydszamla szamot,
otthoni el6fizetés esetén az MT-azonositot),

e aszolgaltatas megnevezését (otthoni hangszolgaltatas esetén a kapcsolasi szamot is),

o otthoni szolgdltatas esetén az érintett hozzaférés telepitési cimét, vételi helyét,

¢ akapcsolattartoi telefonszamod.

Kérjik, pontosan és részletesen ismertesd észrevételed. A bejelentésed tartalmazza:

e aprobléma pontos leirasat,
e abekodvetkezés idépontjat,
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o elézmény (pl.: telefonos vagy személyes Ugyfélszolgalatunkon tortént-e megkeresés),
e azérintett eszkdz (ha van) pontos tipusat.

Példaul ha ugy érzed, hogy a telefonos ligyintézésed alkalméaval pontatlan vagy hianyos tajékoztatast kaptal,
bejelentésedben tiintesd fel, hogy hivtad-e telefonos lgyfélszolgalatunkat vagy mi kerestlink-e meg, a pontos idépont
(nap, dra, perc) megjeldlésével, tovabba hogy milyen telefonszamrdl hivtal benniinket, illetve milyen hivészamon
fogadtad hivasunkat.

Amennyiben a szamlazott dijakkal, kedvezményekkel nem értesz egyet, kérjlik, megkeresésedben tiintesd fel a
szamla/szamlak sorszamat illetve azt az idészakot, melyre észrevételed vonatkozik.

Abban az esetben, ha az elk(ild6tt panaszod alapjan nem tudjuk egyértelmden beazonositani az érintett el6fizetést, csak
tovabbi adatok bekérése utan indithatjuk el a vizsgéalatot.

A panasz teljes kor( kivizsgalasahoz kollégainknak szliksége lehet bizonyos kapcsolddd dokumentumokra (pl.
eszkdzleadast igazold dokumentum, részletes szamlan bejeldlt reklamalt tételek), ezért kérjik, csatolj minden olyan
lényeges dokumentumot panaszodhoz, amely fontos lehet a kivizsgalashoz.

Hogyan tehetek panaszt, bejelentést?

Annak érdekében, hogy bejelentésedet a legrovidebb idén belil kivizsgalhassuk, és ennek eredményéré|
tajékoztathassunk, kérjik, hogy elérhetéségeink kdzil valaszd az online bejelentés lehetdségét:

= belépés utan a Mobil- vagy Otthoni eléfizetésed mentbdl kiildott Gizenetben, igy mar eléfizetdi azonositassal
érkezik be hozzank panaszod, illetve

= bejelentkezés nélkil, az online levélird fellletlinkrdl kildott levélben, ahol lehetéséged van csatolni a panasz
teljes kord kivizsgalasahoz sziikséges dokumentumokat.

Mennyit kell varnom a vélaszra?

Megkeresésedre lehetdség szerint minél hamarabb valaszolunk. Az Altalanos Szerzédési Feltételek szerint 30 napon
belll vagyunk kotelesek a kivizsgalast elvégezni, illetve annak eredményérdl az irasbeli tajékoztatast megkuldeni.

Ha egy-egy probléma feltarasahoz szikséges miszaki vizsgalatokat nem tudjuk ezen idé alatt teljes korden elvégezni,
illetve az elbiralashoz sziikséges véleményeket, informacidkat beszerezni, a vizsgalati idé meghosszabbodhat.

Mi torténik a panaszkivizsgéalas soran?

Tarsasagunk minden egyes panaszt a lehetd legnagyobb odafigyeléssel kezel, minden igyfellink bejelentése fontos
szamunkra. Torekszlnk a bejelentést objektiven, az ligyfeleink szemszdgébdl megkdzelitett valds képet vizsgalni.
Fliggetlenll attdl, hogy a kivizsgalas soran a megadott panaszt jogosnak, jogtalannak, vagy a tevékenységiinkh6z nem
kapcsolddonak itéInénk, részletekbe menden tajékoztatni fogunk déntésiink eredményérél és annak indokardl.

Meghallgatunk, és rogzitjlik a panaszod, bejelentésed:

= Apanaszhoz egy iktatészamot rendellink, amely segitségével a késébbiekben kdnnyedén
érdeklédhetsz a panaszkivizsgalas folyamatardl.

= Gondoskodunk arrél, hogy a kivizsgalas soran az érintett szaktertlet bevonasra keriljon. Ez garantalja,
hogy minden altalad jelzett problémat teljes kor(i szakértelemmel vizsgaljunk ki.
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= Minden esetben igyeksziink az érintett kollégaval egyeztetni, amennyiben a reklaméacidval kapcsolatban
mérvado, a beszélgetés visszahallgatasara is lehetdséglink van.

Teljes koren kivizsgaljuk panaszod, folyamatosan keresve a megoldast:

e minden részletre figyelve koriltekintéen, és objektiven jarunk el,

e ha hibaztunk, gondoskodunk a probléma gyors orvoslasarol,

e folyamatosan keresslk azokat a lehetéségeket, amelyekkel a tudomasunkra jutott problémak késébbi
felmerllése megszintethetd.

A kivizsgalas eredményérdl lehetéség szerint minél elébb tajékoztatunk:

= Amennyiben a kivizsgalast 30 napon belll nem tudjuk teljes korlden elvégezni, illetve az elbiralashoz
szlikséges véleményeket, informaciokat nem tudjuk beszerezni (mert pl. harmadik fél kdzrem(ikddése
szlikséges), természetesen tajékoztatunk a vizsgalati idé meghosszabbitasarol.

Mit tehetsz, ha elégedetlen vagy a kivizsgalas eredményével?

Elsédleges célunk, hogy szamodra megnyugtatd megoldast talaljunk, ezért ha a bejelentésedre kapott valaszt nem tartod
megfeleldnek, azt a fent emlitett elérhetdségeink barmelyikén jelezheted felénk.

Mindezeken tul jogosult vagy feltigyeleti szerveinkhez fordulni, melyek elérhetdségét az Altalanos Szerzédési
Feltételekben talalod.

Bongéssz Gyakori Kérdéseink kdzott, ahol tovabbi segitséget kaphatsz dltalanos és panaszkezelési kérdésekben, mobil
és otthoni témakban is.

Javaslataidat, pozitiv éiményeidet szeretnéd megosztani vellink?

Mint ahogyan a panaszok, bejelentések kezelésébdl is rengeteg hasznos informaciot kapunk szolgaltatasaink
fejlesztéséhez, természetesen Grommel fogadunk minden olyan &tletet is, amely ravilagit, hogy miként emelhetjik tovabb
szolgaltatasaink, munkank szinvonalat.

Oszd meg vellink, hogy melyek azok a termékek, szolgaltatasok amelyekkel elégedett vagy, és mely szolgaltatasainkrol
véled Ugy, hogy lehetséges lenne fejlesztésiik:

o Haelégedett vagy egy munkatarsunkkal kérjlk, ird meg neklink és tovabbitjuk az elismerést,

o Ha elégedett vagy egy terméklinkkel kérjik, kildj errél visszajelzést, amit tovabbithatunk a termékért felelés
terlletnek, ezzel is tamogatva munkajukat.

o Ha pedig szolgaltatasaink, termékeink fejlesztésével kapcsolatban szeretnél javaslatot tenni, batran killdd meg
nekiink, tovabbitjuk szakértéinkhez, akik megvizsgaljak, és felhasznaljak tovabbi munkajuk soran.

Eszrevételeidet srommel fogadjuk! Ird meg nekiink!
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