Panaszod van?

Az ugyfeleink elégedettsége érdekébenkialakitott panaszkezelési
folyamatunk részleteir6l az alabbiakban tajékozédhatsz

Mely esetekben tehetek panaszt?

A mindség és ugyfélélmeény iranti elkotelezettségunk elvei alapjan panasznak
tekinthetbek:

o a termékeinkkel, szolgaltatasainkkal kapcsolatos sérelem,

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

e ha akollégainktdl kapott informacié téves, nem pontos, és ez hatranyosan
érint,

e ha nem megfelel6 lUgyintézéssel, kommunikacioval talalkozol kollégaink
részerdl.

Az alabbi esetek nem igényelnek panaszkivizsgalast, ezért a gyorsabb valasz
érdekében hasonlo kérdéseiddel és észrevételeiddel kérjuk, fordulj tgyfélszolgalati
munkatarsainkhoz, kozvetlen elérhet6ségeink barmelyikén:

o altalanos kérdések, informaciokérés (pl. arak) eszkodzeinkkel,
szolgaltatasainkkal kapcsolatban,

o érdekl6dés akcidinkkal kapcsolatosan,

e adatvaltozasok bejelentése,

e ha aszamlan nem talalod valamelyik tételt, szolgaltatast vagy
kedvezményt,olyan miszaki jellegli hibabejelentések, mint pl. készulék
bedllitasi probléma, hirtelen fellépd haldzat elérési-, szolgaltatas kiesési
problémak, elromlott a szolgaltatashoz biztositott eszk6z, megsérult oszlop
vagy vezeték

o Domino feltolt6kartyas el6fizetés egyenlegével kapcsolatos kérdések, annak
bejelentése, hogy nem kaptad meg a havi szamlat.

Mit kell tartalmaznia a panaszbejelentésnek?

Annak érdekében, hogy bejelentésed a lehetd legrovidebb idén belll és teljes korlen
kivizsgalhassuk, segitsd munkankat azzal, hogy minden, a panasz kivizsgalasanak
szempontjabdl l1ényeges informaciét megosztasz vellunk.

Annak érdekében, hogy bejelentésedet a legrovidebb idén belll kivizsgalhassuk, és
ennek eredmeényérdl tajékoztathassunk, javasoljuk, hogy elérhetéségeink kozul
valaszd az online bejelentés lehetbségét:

o az elbfizetd csaladi és utdnevét,

e a panaszhoz kapcsolodd eléfizetdé azonositokat (mobil eléfizetés esetén a
hivoszamot, folydszamla szamot, otthoni eléfizetés esetén az MT
ugyfélazonositot),



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

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

e a kapcsolattartoi telefonszamod.

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

e a probléma pontos leirasat,

e a bekovetkezésidbpontjat,

« elézmény (pl.: telefonos vagy személyes Ugyfélszolgalatunkon tértént-e
megkereses),

e az érintett eszkdz (ha van) pontos tipusat.

Példaul ha ugy érzed, hogy a telefonos Ugyintézésed alkalmaval pontatlan vagy
hianyos tajékoztatast kaptal, bejelentésedben tlntesd fel, hogy hivtad-e telefonos
ugyfélszolgalatunkat vagy mi kerestlink-e meg, a pontos idépont (nap, 6ra, perc)
megjeldlésével, tovabba hogy milyen telefonszamrdl hivtal benninket, illetve milyen
hivészamon fogadtad hivasunkat.

Amennyiben a szamlazott dijakkal, kedvezmeényekkel nem értesz egyet, kérjuk,
megkeresésedben tuntesd fel a szamla/szamlak sorszamat illetve azt az idészakot,
melyre észrevételed vonatkozik.

Abban az esetben, ha az elkuldott panaszod alapjan nem tudjuk egyértelmien
beazonositani az érintett el6fizetést, csak tovabbi adatok bekérése utan indithatjuk el
a vizsgalatot.

A panasz teljes kori kivizsgalasahoz kollégainknak szuksége lehet bizonyos
kapcsolodd dokumentumokra (pl. eszkdzleadast igazold dokumentum, részletes
szamlan bejelolt reklamalt tételek), ezért kérjuk, csatolj minden olyan lényeges
dokumentumot panaszodhoz, amely fontos lehet a kivizsgalashoz.

Hogyan tehetek panaszt, bejelentést?

Annak érdekében, hogy bejelentésedet a legrovidebb idén belll kivizsgalhassuk, és
ennek eredmeényérdl tajékoztathassunk, kérjuk, hogy elérhetéségeink kozul valaszd
az online bejelentés lehetdségét:

o Dbejelentkezés nélkil, az online levélird fellletinkrél kildott levélben, ahol
lehetéséged van csatolni a panasz teljes korl kivizsgalasahoz sziukséges
dokumentumokat;

e személyes adataid valamint az utols6 havi szamla — uj el6fizetéként a
vasarlasi szamla - sorszamanak megadasaval lehetové valik, hogy e-mailben
valaszolhassunk

El6fordulhat, hogy a fentiek ellenére valaszunkat mégis postai levélben kuldjuk,
személyes adataid védelme, hatosagi elbirasok vagy a bejelentés témaja miatt (pl.
szamlamasolat, hivaslista, csekk Ujrakuldése). Megértésedet kdszonjuk.



Mennyit kell varnom a valaszra?

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

Ha egy-egy probléma feltarasahoz szikséges muszaki vizsgalatokat nem tudjuk
ezen id6 alatt teljes korlien elvégezni, illetve az elbiralashoz szikséges
vélemeényeket, informaciokat beszerezni, a vizsgalati id6 meghosszabbodhat.

Mi torténik a panaszkivizsgalas soran?

Tarsasagunk minden egyes panaszt a lehet legnagyobb odafigyeléssel kezel,
minden Ugyfellink bejelentése fontos szamunkra. Térekszink a bejelentést
objektiven, az ugyfeleink szemszogébdl megkodzelitett valos képet vizsgalni.
Fuggetlenul attol, hogy a kivizsgalas soran a megadott panaszt jogosnak,
jogtalannak, vagy a tevékenységunkhoz nem kapcsolodonak itélnénk, részletekbe
menden tajékoztatni fogunk dontésiink eredményérdl és annak indokarol.

Meghallgatunk, és rogzitjuk a panaszod, bejelentésed:

e A panaszhoz egy iktatészamot rendelink, amely segitségével a késdbbiekben
konnyedén érdeklédhetsz a panaszkivizsgalas folyamatarol.

e Gondoskodunk arrdl, hogy a kivizsgalas soran az érintett szakterulet
bevonasra kerilljon. Ez garantalja, hogy minden altalad jelzett problémat teljes
korl szakértelemmel vizsgaljunk ki.

e Minden esetben igyeksziunk az érintett kollégaval egyeztetni, amennyiben a
reklamacioval kapcsolatban mérvado, a beszélgetés visszahallgatasara is
lehetéséglink van.

Teljeskorlien kivizsgaljuk panaszod, folyamatosan keresve a megoldast:

o minden részletre figyelve korultekintéen, és objektiven jarunk el,

e ha hibaztunk, gondoskodunk a probléma gyors orvoslasaral,

o folyamatosan keressik azokat a lehet6ségeket, amelyekkel a tudomasunkra
jutott problémak késébbi felmerilése megszuntethetd.

A kivizsgalas eredmeényérdl lehetdség szerint minél el6bb tajékoztatunk:

e« Amennyiben a kivizsgalast 30 napon belll nem tudjuk teljes korGen elvégezni,
illetve az elbiralashoz szukséges véleményeket, informaciokat nem tudjuk
beszerezni (mert pl. harmadik fél kozremikodése szikséges), természetesen
tajékoztatunk a vizsgalati id6 meghosszabbitasarol.

Mit tehetsz, ha elégedetlen vagy a kivizsgalas eredményével?
Els6dleges célunk, hogy szamodra megnyugtaté megoldast talaljunk, ezért ha a

bejelentésedre kapott valaszt nem tartod megfelelének, azt elérhetéségeink
barmelyikén jelezheted felénk.



Mindezeken tul jogvita esetén az Altalanos Szerzédési Feltételekben talalhaté
szervezetekhez és hatésagokhoz fordulhatsz.

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

Javaslataidat, pozitiv élményeidet szeretnéd megosztani vellink?

Mint ahogyan a panaszok, bejelentések kezelésébdl is rengeteg hasznos informaciot
kapunk szolgaltatasaink fejlesztéséhez, természetesen orommel fogadunk minden
olyan otletet is, amely ravilagit, hogy miként emelhetjuk tovabb szolgaltatasaink,
munkank szinvonalat.

Oszd meg vellnk, hogy melyek azok a termékek, szolgaltatasok amelyekkel
elégedett vagy, és mely szolgaltatasainkrdl véled ugy, hogy lehetséges lenne
fejlesztésik:

o Ha elégedett vagy egy munkatarsunkkal kérjuk, ird meg nekunk és tovabbitjuk
az elismerést,

o Ha elégedett vagy egy termékunkkel kérjuk, kuldj errdl visszajelzést, amit
tovabbithatunk a termékeért felelds teruletnek, ezzel is tamogatva munkajukat.

e Ha pedig szolgaltatasaink, termékeink fejlesztésével kapcsolatban szeretnél
javaslatot tenni, batran kuldd meg nekunk, tovabbitjuk szakeértinkhez, akik
megvizsgaljak, és felhasznaljak tovabbi munkajuk soran.


https://www.telekom.hu/static-tr/sw/file/lakossagi-aszf-1-melleklet-jogvita-eseten-szervek.pdf

