HATOSAGI SZERZODES
az OH/34629/2015. szamu altalanos hatosagi feliigyeleti eljaras targyaban
(egyes tarifacsomagok és kiegészitd szolgaltatasok kivezetése miatt 2015. szeptember
12-i hatallyal végrehajtott egyoldalu szerz6désmoédositasok targyaban)

2016. augusztus 15.

A Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatésag Hivatala (1015 Budapest, Ostrom utca 23-25.,
Aranyosné dr. Bércs Janka, a Nemzeti Média-és Hirkozlési Hatdosag Hivatalanak féigazgatoja
nevében és megbizasabol képviseli: dr. Karl Karoly féosztalyvezetd, Hirkdzlésfelligyeleti
Fbosztaly) mint az elektronikus hirkézlésrél szolo 2003. évi C. torvény (a tovabbiakban:
»Eht.") 10. § 13. pontjaban meghatarozott hataskér gyakorldja (a tovabbiakban: ,,Hatosag"
vagy ,NMHH")

és

a Telenor Magyarorszag Zrt. (székhely: 2045 Torokbalint, Pannon ut 1., cégjegyzékszam:
13-10-040409, képviselik: dr. Kordési Szabolcs Gabor, szabalyozasi és kormanyzati
kapcsolatokért felelés igazgatd és Borsos Bernadett, értékesitési és Ugyfélszolgalat tdmogatéd
igazgato (a tovabbiakban: ,,Szolgaltato"),

(a Hatésag és a Szolgaltato a tovabbiakban egydtt: ,,Felek”, illetve kilon-kilon: ,,Fél™)

ezuton hatosagi szerz6dést (a tovabbiakban: ,,Szerzédés") kotnek az ,egyes tarifacsomagok
és kiegészité szolgaltatasok kivezetése miatt 2015. szeptember 12-i hatallyal végrehajtott
szerz8désmodositasok jogszeriisége” targyaban indult, OH/34629/2015. szamu hatosagi
eljaras érdemi lezarasaként, a hatésagi gy kozérdek és az lgyfelek szempontjabdl elényos
rendezése érdekében.

A FELEK AZ ALABBIAK SZERINT ALLAPITJAK MEG A SZERZODES TARTALMAT:
A. [Gzleti titok]

B. A Hatosag 2015. augusztus 25-én kelt, OH/24660-1/2015. szamu végzéssel hatdsagi
ellendrzést inditott a tarifa- és szolgaltatas kivezetésre vonatkozé egyoldalu
szerz8désmodositasok jogszerlisége targyaban, egyuttal nyilatkozattételre kdtelezte a
Szolgaltatot.

C. A hatdsagi ellendrzés eredményeként, a Hatésag 2015. december 9-én, OH/34629-
1/2015. szamon hozott végzésével, hivatalbdl altalanos hatésagi feligyeleti eljarast
inditott, melynek keretében tdbb kdrben adatszolgaltatast irt el a Szolgaltatd részére.

D. A Szolgaltatd az OH/34629/2015. szamu eljaras soran, 2016. aprilis 25. napjan kelt
nyilatkozataval, az Eht. 41. §-aban foglaltak szerint, hatésagi szerz6dés megkotését
kezdeményezte. A hatésagi szerz6dés megkdtésével a Szolgaltatdé célja, hogy
OH/34629/2015. szamu hatdsagi eljaras keretében a Hatdsag altal valészinUsitett
jogsértéssel okozott eléfizetSi érdeksérelmeket az érintett eléfizetSitdl kért visszajelzés
utan o6nkéntes vallalasaval rendezze, és az elbfizetbk szamara megfelel§
kompenzaciét nyujtson.

E. Figyelemmel arra, hogy a hatésagi szerzddésben az Ugyfél — jelen esetben a

Szolgaltaté — olyan kotelezettségeket is vallalhat, amelyek tekintetében a Hatésag nem
rendelkezik hatésagi hataskorrel, vagy amelyek teljesitésére hatdsagi hatarozattal
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egyébként nem lenne kotelezhet, a Szolgaltatd vallalja, hogy a jelen
megallapodasban foglaltak szerint jar el.

1. A TARIFA- ES SZOLGALTATAS KIVEZETES FOLYAMATA

1.1. [Gzleti titok]
1.2. [Uzleti titok]
1.3. Szolgaltatd a tarifa- és szolgaltatas kivezetésr6l 2015. augusztus 12-én

sajtotajékoztatd keretében adott elséként tajékoztatast, és ezen a napon orszagos
napilapban kozzétette a valtozasokat tartalmazd kézleményt, tovabba elinditotta a
www.telenor.hu/valtas oldalt, ahol a lakossagi el6fizetbk mar az egyoldalu
szerzb6désmodositas kézhezvétele el6tt, rogton a bejelentés pillanataban
ellendrizhették a rajuk iranyadé uj feltételeket.

1.4. [Gzleti titok]
1.5. [Gzleti titok]

2. AZ EGYOLDALU SZERZODESMODOSITASSAL ERINTETT ELOFIZETOK KORE, A
SZERZODESMODOSITAS INDOKA, A HATOSAG MEGALLAPITASAI

2.1. [Gzleti titok]
2.2 [Uzleti titok]
23. [Uzleti titok]
24, Az Uzleti el6fizeték esetében hasonlo érdeksérelem arra tekintettel nem azonosithato,

hogy a Szolgaltaté az Eht. 132. § (2) bekezdés e) pontja szerinti esetben az eléfizet6
részére kizarolag elényds valtozast alkalmazott, az Eht. 132. § (2) bekezdés c) pontja
szerinti valtozasok kizarélag elavult szolgaltatasokat érintettek, az Uzleti el6fizetdi
szerz8désen alapuld szerz6désmoddositas esetében pedig elektronikus hirkdzlési
jogszabalyok sérelme nem allapithatd meg.

3. SZOLGALTATO VALLALASA AZ ELOFIZETOK KOZVETLEN MEGKERESESERE A
VALTOZASSAL KAPCSOLATOS VISSZAJELZES ERDEKEBEN

3.1. Szolgaltaté, a fenti 2.3. pontban foglaltak szerint kapott negativ el6fizetdi
visszajelzések rendezésére az alabbi kbtelezettségek teljesitését vallalja:

e Szolgaltatd a jelen szerz6dés 3.3.a) pontjaban meghatarozott el&fizetékkel
kapcsolatba 1ép, és visszajelzést kér a tarifa- és szolgaltatas kivezetéssel
érintett tapasztalataikrol,

e a kérdbivre adott valaszokkal jelzett érdeksérelmet, illetve negativ
ugyfélélmeényt a jelen szerzddés 4. pontjaban foglalt médon rendezi,

o akik a megkeresetteken kivul barmelyik Félnél jelentkeznek és igazolhatéan a
2.2. pontban foglaltak érintettjei, a jelzett érdeksérelmet, illetve negativ
ugyfélélmeényt a jelen Szerz6dés 4. pontjaban foglalt médon rendezi.

3.2. Szolgaltaté az elbfizetékkel valé kapcsolatfelvételt, a visszajelzések begydjtését és a

negativ ugyféléiményre utal6 visszajelzések rendezését a jelen szerz6dés 1. szamu
mellékletében foglalt idébeli Gtemezés szerint hajtja végre.
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3.3. A visszajelzési folyamat részletes menete:

a)

b)

Erintett eléfizeték. Szolgaltatd a tarifa- és szolgaltatds kivezetéssel
Osszefluggd visszajelzés érdekében azon eléfizetbkkel 1ép kapcsolatba, akik
megfelelnek az alabbi feltételek mindegyikének:

e a jelen megallapodasban targyalt egyoldalu vagy kétoldalu
szerz6désmodositas keretében tortént tarifacsomag valtassal érintett,
szamlas és/vagy kartyas,
lakossagi el6fizetd,
nem all a szolgaltatas dijtartozas miatti korlatozasa alatt,
aki a kérdo6ivvel kapcsolatos megkeresés idépontjaban még Szolgaltatd
eléfizetéje,

o ezen felll, kartyas el6fizetések esetén azon el6fizeték részére kild
visszajelzésre vonatkozé megkeresést, akik az Eht. 134. § (16)
bekezdés  szerint  el6fizet6i szerz6désuket az  egyoldalu
szerz6désmodositastol kezd6dben a jelen Szerz6dés hatalybalépéseéig
egyenlegfeltéltés utjan nem kototték ujra.

Megkeresés. Az SMS Uzenet szbvege, amiben Szolgaltatdé a tapasztalatok
megosztasara (kérdbiv kitoltésére) kéri fel a kivalasztott eléfizetéket, az alabbi:

Kedves Ugyfeliink! A Telenor a tavalyi tarifamodositasok kapcsan
hatésagi szerz6désben vallalta, hogy kompenzalja azon (lgyfeleit, akiket a
modositas hatranyosan érintett. Az ezzel kapcsolatos véleményeét,
igényeit a http:/kerdoiv.hu weboldalon talalhaté kérdGiven jelezheti.
Kbészbnettel: Telenor

Kérddiv. Az elbfizet6k részére elklldott link a jelen szerz6dés 2. szamu
mellékletében foglalt leiras szerint biztosit lehetéséget arra, hogy az eléfizetdk a
tarifa- és szolgaltatas kivezetéssel kapcsolatos pozitiv vagy negativ
visszajelzésuket a Szolgaltato részére elkiildjék, az alabbi témakorokben:

Ugyfél elégedettség értek,

a valtozasrol valé tajékoztatassal kapcsolatos tapasztalatok,

az uj tarifacsomag dijszabasaval kapcsolatos tapasztalatok,

az uj tarifacsomag jellemzéivel (tartalmaval) kapcsolatos tapasztalatok.

Azon el6fizetbk szamara, akik az SMS-ben talalhaté linkrél a kérdoivet elérni
nem tudjak, a Telenor biztositja a kérd6ivben feltiintetett kérdésekre vonatkozé
valaszok egyéb modon torténé megadasanak lehetéségét.

Erdeksérelem orvoslasa, illetve a negativ ligyfélélmény javitasa.
Szolgaltaté a negativ tartalmu visszajelzéseket a jelen szerz6dés 4. pontjaban
részletezett folyamat mellett rendezi, az aldbbi szempontok szerint:

e Szolgaltatd célja, hogy a Hatdésag altal valdszinUsitett jogsértés
tekintetében olyan kompenzaciét nyujtson az eléfizetdi részére, amivel
biztosithatd, hogy a szamukra leginkabb megfelel§ tarifacsomagot és
szolgaltatasokat vegyék igénybe, ami a Szolgaltatoval, illetve a
szolgaltatassal kapcsolatos magas elégedettségiiket el6seqiti,

o ennek biztositasa érdekében, amennyiben az eléfizeté ugy valaszol a
Szolgaltaténak, hogy a tarifacsomag dijszabasaval vagy a tarifacsomag
tartalmaval elégedetlen, a Szolgaltaté telefonon felveszi a kapcsolatot
az érintett el6fizetdvel, és telefonos konzultacid keretében felméri az
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eléfizeté igényeit, az ahhoz leginkabb illeszked6 tarifacsomagot
biztositja, amit a szolgaltatdé dijmentes, adott esetben kétbérmentes
tarifacsomag valtassal és sziukség esetén havidij jovairassal 6sztonoz.

e) Elégedettség. Szolgaltaté a pozitiv és semleges tartalmu visszajelzéseket
tudomasul veszi, azzal kapcsolatos intézkedést nem tesz.

4. SZOLGALTATO VALLALASA A NEGATIV VISSZAJELZESEK RENDEZESERE

4.1.

4.2.

[Gzleti titok]
[Gzleti titok]

[a 4. fejezet rovid Osszefoglalasa: a Szolgaltaté a negativ lgyfélélmény, illetve
érdeksérelem orvoslasara lépéseket tesz, és indokolt esetben kompenzaciot nyuijt]

5. A HATOSAGI ELJARAS MEGSZUNTETESE, A KOTELEZETTSEGEK ELLENORZESE

5.1.

5.2.

5.3.

Felek jelen hatosagi szerzddést annak érdekében koétik, hogy a Szolgaltaté az
OH/34629-1/2015. szamu, eljarast inditdé végzés indokolasaban valdszinlsitett
jogsértéseket a jelen hatésagi szerzédésben foglalt vallalasaival elharitsa, és a
hatdsagi gy a kdzérdek és az lgyfél szempontjabdl is elénydsen rendezédjon.

Felek rogzitik, hogy a jelen Szerz6dés az OH/34629-1/2015. szamu hatdsagi eljaras
lezarasaként sziletett. Erre tekintettel, az OH/34629-1/2015. szamu eljaras a jelen
Szerz6dés hatalyba |épésével egyidejlileg megsziinik. A Hatésag a Szerzédésben
foglalt szolgaltatoi kotelezettségek teljesitése esetén a Szerzdédés szerinti, az
OH/34629-1/2015. szamu eljaras targyat képezd szamlas, kartyas és Uj Generacios
kartyas, lakossagi és Uzleti eléfizetbket érintd tarifakivezetéssel dsszefliggéen ujabb
kdzigazgatasi hatésagi eljarast az Eht. 10. § (1) bekezdés 13. pontja szerinti
hataskérében, illetve egyéb hataskdrben eljarva hivatalbél nem kezdeményez.

A Szerz6désben foglaltak betartasat a Hatosag hatésagi felligyeleti jogkorében
ellendrzi. A hatdésagi ellenbrzés el6segitésére a Szolgaltatdé vallalja, hogy a
Szerz6désben vallalt kdtelezettségei teljesitésérdl elsé izben 2016. szeptember 30-an,
ezt kovetben a Szerzédésben vallalt kotelezettségei teljesitésének megtorténtét
kdvetben a Szerz6désben vallalt kdtelezettségei teljesitésének megtorténtét kdvetd 15
napon belll a Hatésag részére elektronikus levélben megkildi a hatdésagi szerz6dés
teljesitése kdrében keletkezett az alabbi adatokat (kartyas, szamlas és Uj Generacids
kartyas eldfizetés szerinti felosztasban):

e azon el6fizetbk szama, aki részére a kérd6iv kitoltésére vonatkozé SMS
Uzenetet elkuldte;

e a hatosagi szerz6dés 2. szamu mellékletében foglalt kérdbiv kérdéseire adott

valaszok szama;

a telefonos ugyintézés keretében tortént sikeres kihivasok szama;

a telefonos Ugyintézés keretében végrehajtott tarifacsomag valtasok szama,

a telefonos ugyintézés keretében biztositott havidij jovairasok szama,

a telefonos Ugyintézés keretében biztositott mobil internet kedvezmények

szama.
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6. A SZERZODESSZEGES ES JOGKOVETKEZMENYEI

6.1. A Szolgaltatd részérél szerz6désszegésnek mindsiul, ha a Szerzédésben vallalt
barmely kotelezettséget nem, késedelmesen vagy hibasan teljesiti.

6.2. A Szolgaltatdo az Eht. 41. § (2) bekezdésében foglaltaknak megfelel6en kifejezetten
alaveti magat annak, hogy ha a Szerz6dés barmely ra vonatkozd rendelkezését
megszegi, akkor a Szerz6dés egésze jogerds és végrehajthatd hatdésagi hatarozatnak
minésul.

6.3. Szerz6désszegés esetén az Eht. vonatkozé szabalyai (az Eht. 42. § és 48-49. §-ai),

tovabba a kézigazgatasi hatésagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairdl szd6lo
2004. évi CXL. torvény (a tovabbiakban: ,Ket.”) rendelkezései iranyadoak.

7. A SZERZODES HATALYBALEPESE, MODOSITASA, MEGSZUNESE, UZLETI TITOK,
KOZOS TAJEKOZTATAS

A Szerzddés hatalybalépése

7.1. A Felek rogzitik, hogy a Szerz6dés az alairas napjan (amennyiben a Felek nem
azonos napon irjak ala, a késébb kelt alairas napjan) |ép hatalyba és hatarozatlan
id6re szél.

A Szerzddés kozos megallapodassal torténé médositasa

7.2. A Felek a Szerzddést - a vonatkozd jogszabalyi rendelkezések keretei kozott —
barmelyik Fél kezdeményezésére kozds megegyezeéssel irasban modosithatjak.

7.3. Felek vallaljak, hogy amennyiben a Szerz8dés targyat, és a Szolgaltaté altal vallalt
kotelezettségeket a jelenlegitdél eltéréen a Szolgaltatdé szamara kedvezébben
szabalyoz6 jogszabaly szuletik, ugy a jelen Szerzédés megfelel6 maoddositasa
érdekében targyalasokat kezdeményeznek egymassal. llyen esetben a jogszabaly
hatalybalépését koveté 30 napon belll a Felek egyeztetést folytatnak a Szerzédés
hatalyaroél, médositasardl, illetve fenntartasanak sziikségességeérol.

A Szerzdédés megsziinése

7.4. A Szerz6dés megszinik:
i) a Felek k6z0s megegyezésével,
ii) az Eht. 49. § (6) bekezdése szerinti azonnali hatalyu felmondassal,
iii)) a Szolgaltatd jogutod nélkali megsziinésével, a megsziinés napjan.

Uzleti titok

7.5. Az Eht. 33. § (2) bekezdésére a Polgari Térvenykdnyvrdl szolé 2013. évi V. torvény (a
tovabbiakban: ,Ptk.”) 2:47. § rendelkezéseire tekintettel, felek rogzitik, hogy a
Szerz6dés A. bekezdése, 1. pontja (az 1.3. alpont kivételével), 2. pontja (a 2.4. pont
kivételével) és 4. pontja,(kivéve azt a tényt, hogy a Szolgaltaté a negativ Ggyféléimény,
illetve érdeksérelem orvoslasara lépéseket tesz, és indokolt esetben kompenzaciot
nyujt) valamint a Szerzddés 5.3. pontja szerint teljesitett adatszolgaltatas uzleti titoknak
mindsul, figyelemmel arra, hogy az a tarifa- és szolgaltatas kivezetéssel kapcsolatos
Uzleti célkitlizések, az ennek végrehajtasara meghatarozott folyamat, az érintett
el6fizeték visszajelzéseivel kapcsolatos adatok olyan marketing, stratégiai és
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7.6.

Uzletpolitikai informacionak tekintend6, amely nyilvanosan nem érheté el, vagy
Osszefliggésszeriien nem hozzaférhetd, igy amennyiben nyilvanossagra kerdl, akkor
az a Szolgaltatd jogszeri és méltanyolhatdé gazdasagi érdekeit sértené vagy
veszélyeztetné.

Felek rogzitik, hogy a Hatdésag a Szerzédés 7.5. pontja alatt megjeldlt része
tekintetében az adatok zart kezelésérél gondoskodik, igy a kozigazgatasi hatosagi
eljaras keretében az iratbetekintést korlatozza, tovabba a Szerz6dés ezen részét nem
hozza nyilvanossagra.

Ko6zos tajékoztatas a Szerzédésrol

7.7.

A Felek megallapodnak, hogy a jelen megallapodas megkotésérdl és teljesitésérdl a
Szerz6dés hatalybalépését kdveté 15 napon belll objektiv hangveételli koordinalt és
egyeztetetett sajtokdzleményt adnak ki. Ezt meghaladéan a felek proaktiv
sajtokommunikaciot a megallapodassal dsszefliggésben nem folytatnak.

8. VEGYES RENDELKEZESEK

8.1.

8.2.

8.3.

A Szerz6désre az Eht. és Ket. altal nem szabalyozott kérdésekben a Ptk.
szerz6désekre vonatkozo szabalyait kell megfelel6en alkalmazni.

A Szerz6dés modositasa irant inditott per nem befolyasolja a Szerz6dés végrehajtasat,
érvényesitéseét, illetve nem rendelkezik halaszté hatallyal a Szerz6dés végrehajtasa,
ervényesitése tekintetében.

Amennyiben a jelen Szerz6dés valamely rendelkezése érvénytelennek minéstlne, e
korilmény a Szerz6dés egyéb rendelkezéseinek érvényességét nem érinti. A Felek
megallapodnak abban, hogy ilyen esetben egymassal johiszem( targyalasokat
folytatnak annak érdekében, hogy az érvénytelen rendelkezést egy, az annak
tartalmaval érdemben megegyez6 érvényes rendelkezéssel valtsak fel és a Szerzdédést
annak megfeleléen médositsak.

Jogutodlas

8.4.

A Szolgaltatét érinté jogutddlas esetén a Szolgaltatd kételes a jogutddlas tényerél,
annak koérilményeirél, valamint a jogutddlas Szerz8dés teljesitésére gyakorolt
esetleges hatasairdl a Hatosagot el6zetesen, irasban tajékoztatni. A jogutodlas esetén
a Szerz6désbdl szarmazé jogok és kotelezettségek a Szolgaltatd jogutddjat valtozatlan
tartalommal megilletik és kotelezik.

Ertesitések, kapcsolattartas

8.5.

8.6.

A Felek a Szerz8dés teljesitését érinté minden, a Szerzddésben kildn meg nem
hatarozott lényeges korulményrél, illetve a kapcsolattartasra kijeldltek személyében
vagy elérhetéségében bekdvetkez6 valtozasrdl haladéktalanul, de legkésébb 5 (6t)
napon belll értesitik egymast.

A Szerz8dés alapjan kildott értesitéseket, kdzléseket, nyilatkozatokat, illetve egyéb
dokumentumokat levélben, valamint fax utjan vagy elektronikus levélben kell megtenni,
és a Felek hivatalos cimére és/vagy a Felek altal a kapcsolattartas céljabdl kijel6lt
személyek alabbiakban feltiintetett cimére kell elkuldeni.

i. Az NMHH részére:
Nemzeti Média- és Hirkdzlési Hatdsag
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dr. Orosz Brigitta osztalyvezet6 részére (Hatdsagi Osztaly)
Cim: 1015 Budapest, Ostrom utca 23-25.

Telefon: +36 1 468 0726

Fax: +36 1 468 0681

e-mail: orosz@nmm.hu

ii. A Szolgaltato részére:
Telenor Magyarorszag Zrt.
dr. Kérosi-Szabolcs Gabor, szabalyozasi és kormanyzati kapcsolatokért felelés
igazgato részére
Cim: 2045 Torokbalint, Pannon ut. 1.
Telefon: +30 20 930 3897
Fax: +36 1 464 6111
e-mail: gkorosi@telenor.hu

8.7. Fax, illetve elektronikus levél utjan jogot vagy kotelezettséget megallapitd, médositd
vagy megszintetd értesités, valamint jogveszté vagy hatarid6héz kapcsolddo,
jogkovetkezmeénnyel bird értesités nem tehetd.

8.8. A Szerz6dés alapjan tett értesitések és kdzlések nyelve a magyar.
Zaroé rendelkezés

A Felek a Szerz6dést, annak elolvasasat és értelmezését kévetben négy magyar nyelvi
példanyban irtak ala.

Budapest, 2016. augusztus hé 15. napja. Toérokbalint, 2016. augusztus hé 15. napja.

Aranyosné dr. Borcs Janka,
a Nemzeti Média-és Hirkdzlési Hatésag
Hivatalanak féigazgatéja nevében
€s megbizasabal

dr. Karl Karoly Borsos Bernadett dr. Kérosi-Szabolcs
Gabor
féosztalyvezetd eértékesitési és szabalyozasi és
Hirkozlésfelligyeleti F8osztaly ugyfélszolgalat kormanyzati kapcsolatokért
tdamogatd igazgato felel6s igazgatd
Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatésag Telenor Magyarorszag Zrt.
képviseletében képviseletében
Mellékletek:

- 1. szamu melléklet: id6beli Gtemterv
- 2. szamu melléklet: online kérdbiv felépitése
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Idozités

1. szamu melléklet

Utemterv

Hatosagi

szerz8dés
alairasa

Aug. 17-ig

L.

Ugyfélbazis elemzése és ligyfélszint(i
kommunikacio elékészitése; -

Internetes visszajelzd fejlesztése
Aug. 26-ig

Ly

SMS kiildés
Aug. 29-t8l
szept. 2-ig
g Elemzés, egyedi Ugyfelek
T ajénlatok megkeresése,
- Ug_yfell kidolgozasa kompenzacié
visszajelzések Okt. 31-ig
Szept. 16-ig

f‘ telenor
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2. szamu melléklet
Kérdoiv
Tisztelt Ugyfeliink!

A Telenor és a Nemzeti Média- és Hirkdzlési Hatosag kdzott 1étrejott hatdsagi szerz6désben
foglaltak megvaldsulasa miatt fordulunk Onhdz, annak érdekében, hogy amennyiben az On
Telenor el6fizetéseit érinté, a Telenor altal végrehajtott egyoldalu tarifa- és szolgaltatas
kivezetéssel kapcsolatban érdeksérelem érte, akkor az feltarasra és orvoslasra kerllhessen.
Eppen ezért kérjiik, ossza meg veliink az elmult hénapok tapasztalatait az alabbi kérdéiv
kitoltésével. A kérdbiv kitdltése Onkéntes, célja annak biztositasa, hogy szolgaltatasainkat
magasabb szinvonalon hasznalhassa, valamint, hogy szerz6désének teljesitésével
kapcsolatban megismerhessik észrevételeit. A kérdbivben adott valaszokat a feldolgozast
kévetd 3 honapig kezeljik, utana térlésre kertlnek.

El6fizeté neve™:
Telefonszam™:
Email cim:
(a *-al megjeldlt adatok kitéltése kotelezd)
1. Elégedettséq méré§
Mennyire elégedett On a Telenorral?

Valaszoljon egy 5-6s skala segitségével, ahol az 1-es azt jelenti, hogy 'egyaltalan nem
elégedett' és az 5-6s pedig azt, hogy 'teljesen elégedett'.

1 2 3 4 5
Keérjuk, indokolja valaszat!

Kérem értékelje, hogy mennyire elégedett a Telenorral a kbvetkez§ tertiletek mentén az
On tarifajaval kapcsolatban?

Valaszoljon egy 5-6s skala segitségevel, ahol az 1-es azt jelenti, hogy 'egyaltalan nem
elégedett' és az 5-6s pedig azt, hogy 'teljesen elégedett’

Tarifa araval 1 2 3 4 5
Tarifa szolgaltatas 1 2 3 4 5
tartalmaval

Tarifaval kapcsolatos 1 2 3 4 5
tajékoztatassal

2015 8szén szolgaltatasaink és tarifa valasztékunk egyszeriisitése kdvetkeztében az On
tarifacsomagja is megujult. Amint arrdl tajékoztattuk akkor, elavult szolgaltatasaink és
korszeritlen tarifacsomagjaink kivezetése azért volt sziikséges, mert azok mennyisége és
komplexitasa mar akadalyozta rendszereink meguijitasat és tovabbfejlesztését, igy a
valtozo eldfizetdi igények kielégitését.
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2. Ugyfél tajékoztatasa a valtozasrol

Mennyire volt elégedett On a Telenor kommunikaciéjaval a korabbi tarifa megujulassal
kapcsolatban?

a) Elégedett voltam, minden szikséges informaciét érthetéen és idében
megkaptam.

b) Nem voltam elégedett, a tarifavaltasrol és a rendelkezésemre alld
lehet6ségekrél nem kaptam id6ben informaciot, vagy azok nem voltak
érthetéek/egyértelmiiek szamomra.

c) Nem emlékszem ra, hogy milyen informacidkat kaptam és mikor.

(egy valasz megadasa lehetséges)

3. Dijszabas

Mennyire elégedett On korabbi tarifajahoz képest jelenlegi tarifajanak araval?

a) Elégedett vagyok, a korabbi tarifamnal kedvezdbb/azzal megegyezd aru tarifat
kaptam

b) Nem érzékelek valtozast

c) Nem vagyok elégedett, mert Uj tarifamért magasabb arat fizetek, mint
korabban.

d) Nem tudom, hogy a korabbi tarifam és uj tarifam ara kulénbdzik-e egymastal.

(egy valasz megadasa lehetséges)

4. Szolgaltatas tartalma

Mennyire elégedett On a kordbbi tarifjjahoz  képest jelenlegi tarifajanak
szolgaltatastartalmaval?

a) Elégedett vagyok, az uj tarifam megfelel mobiltelefon hasznalati
szokasaimnak.

b) Nem érzékelek valtozast

c) Nem vagyok elégedett, mert az uj tarifam olyan elemeket tartalmaz, amire
nincs szikségem, vagy nem tartalmaz olyan elemeket, melyet korabbi tarifam
tartalmazott.

d) Nem tudom, hogy korabbi tarifam és Uj tarifam szolgaltatastartalma kozétt van-
e kuldnbség.

(egy valasz megadasa lehetséges)

5. Szolgaltatas jobbitasa

Amennyiben On a kérd6iv kitdltése soran negativ értékelést adott, és nyitott arra, hogy
megkeressiik Ont, az igénybevett szolgaltatasaival kapcsolatos véleményét megvitassuk
Onnel, és ennek részeként az On szamara kedvez6bb ajanlatainkrél tajékoztassuk, ugy kérjik
ehhez hozzajarulasat. Hozzajarulasa megadasa esetén Ont a Telenor munkatarsai
elektronikus levélben vagy telefonon megkeresik. A hozzajaruldsa nem jelenti azt, hogy a
Telenor ajanlataival, akcidival a kérddiv alapjan tortént kapcsolatfelvétel utan a késdbbiekben
is megkeresi, erre csak akkor kertl sor, ha On ehhez a megkeresés alkalmaval vagy maskor
kifejezetten hozzajarul. A személyes adatai kezelésérdl tovabbi informacidkat a Telenor
Altalanos Szerzédési Feltételeinek 2. sz. melléklete, az tigy nevezett Adatvédelmi tajékoztato
tartalmaz, amelyet barmikor elérhet, a telenor.hu [link] honlapon is.
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e Hozzajarulok ahhoz, hogy a Telenor a kérd6ivben foglalt visszajelzésemet feldolgozza,
negativ visszajelzésem esetén pedig, a Szolgaltatérdl, illetve a szolgaltatasrol alkotott
véleményem megyvitatasa céljabol megkeressen, és ennek keretében aktualis
ajanlatat, illetve az altalam igénybevett szolgaltatas ujabb lehetéségeit szamomra
felkinalja..

e Nem jarulok hozza, hogy a Telenor a kérd6ivben foglalt visszajelzésemet feldolgozza,
negativ visszajelzés esetén pedig aktualis ajanlataval, illetve az altalam igénybevett
szolgaltatas ujabb lehetdségeivel kapcsolatban megkeressen.

Kdszonjik, hogy id6t szant rank, és a kérdbiv kitoltésével segitette munkankat! Véleményét,
valaszait a jov8beni fejlesztéseink soran figyelembe vesszik és reméljik tovabbra is
ugyfeleink kdz6tt tudhatjuk!

Udvézlettel:
Telenor
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