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. tAblazat

i telefonszolgaltatas esetén
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Min éségi mutatdé meghatarozasa

Mérési modszer

A szolgaltatdshoz valé Uj
1. | hozzéférés létesitésének
vallalasi hatarideje

30 nap

Uj hozzaférés létesitésnek mindsil az elsd hozzaférés
létesitése, az athelyezés, az Eléfizeténél tovabbi hozzaférés
létesitése, ha a létesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez
kotott eldfizetdi hozzaférés igénybevétele esetén. A mutatd
csak el6fizetdi hozzaférést nyUjté szolgaltatas esetében
értelmezett.

Amennyiben a Szolgaltaté és az El6fizetd megegyezik, hogy
tébb  vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését
lépcsézetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott
széllitasi id6pont kilon megrendelésnek szamit a mérés
szempontjabol.

Kizéart esetek:

e visszavont megrendelések,

e azok az esetek, amikor az eléfizet6 szolgaltatot valt, és
az Uj lUzemeltetdé - akinek feladata a létesitési id6
jelzése - hozzéaférési vonalanként atengedett helyi
hurkot hasznal,

« szamhordozas esete,

e az Uj elofizetéi hozzaférési (fizikai) pont létesitése
nélkuli bekapcsolas,

e azok az esetek, amikor a szolgaltatast az Eléfizetdnek
kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgaltatas),

¢ ha a létesités az eldfizetéi hozzaférési ponthoz vald
bejutastol fiigg és ez nem lehetséges a megkivant
idében,

¢ ha az igényl6 halasztast, vagy késdébbi idépontot kért a
létesitésre.

Az alapadatok forrasat a megfeleld tgyfél-
nyilvantartasi  rendszer  biztosita. A
nyilvantart6  rendszerekb6l az  adott
idészakban megvalosult létesitéseket kell
legyd(ijteni.

Az alapadatok mérése és az el6irt
szarmaztatott minéségi mutatok értékeinek
meghatarozasa a  kijeldlt  munkatars
faladata. Az adatok mérése és értékelése
havi szinten torténik.

A szolgaltatashoz valé G eldfizetdi
hozzaférési pont létesitésének és a
szolgaltatas igénybevételét biztosité
miikodtetés megkezdésének az -elbfizetdi
szerz6dés létrejottétél szamitott ideje, az
esetek 80%-aban [nap, ill. 6ra]
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A bejelentett minéségi
2. | panaszok hibaelharitasi
hatarideje

108 ora,
segélyhivoszamokk
al kapcsolatos
meghibasodas
esetén 12 6ra

Minéségi panasz: szolgaltatd hibabehatarol6 eljarasa
eredményeként valésnak bizonyult, az érdekkorébe tartozo,
szolgaltatdsminéséggel  Osszefiiggé  hibakra  vonatkozo
eléfizet6i bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgéaltatas igénybe nem vehetdségérdl,
vagy csOkkent mindségérél széld bejelentés, amelyet az
El6fizetd tesz és a szolgaltatd altal a szolgaltatdshoz hasznalt
elektronikus hirk6zI6 hal6zatnak, illetéleg annak
meghibasodasanak tulajdonithato.

A hibaelharitasi id6 csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a
Szolgaltaté az Eléfizetével az ASZF szerinti hibaelharitasi
feltételekkel szerzédik.

Kizéart esetek:

o elbfizetéi
hibaja,

« ha ajavitas az El&fizet6 telephelyének elérésétdl fligg,
és ez a hozzaférés - a Szolgaltaté érdekkorén kivil
es6 okok miatt - nem lehetséges a megkivant idében,

« ha az Eléfizet kéri a javitas elhalasztasat.

tulajdonu/izemeltetésli  végberendezés

Az adatgy(jtési idészakban, a szolgaltatd
halézataban, vagy barmely azzal
O0sszekapcsolt halézatban, a - Szolgaltatét
terhel6 - hibak kijavitasi ideje, amely a
hibafelvételtél a szolgaltatas megfeleld
minéségl ismételt rendelkezésre allasaig
eltelt megkezdett 6rak szama.

A szolgaltatasmindséggel Osszefliggd
hibakra vonatkozé eléfizetSi bejelentéseket
az Ugyfélkezelé Folyamatvezérld és Haldzat
nyilvantarto rendszerbdl havi
rendszerességgel kérdezi le és 6sszegzi.

A statisztikdt az adatgydijtési idészakban
elharitott hibakra kell alapozni, tekintet
nélkil arra, hogy mikor jelentették be a
hibat.

A minéségi panaszok alapjan inditott
hibaelharitdsnak az esetek 80 %-aban
teljesitett hatarideje (MHI)[megkezdett éra]

Forgalommeérésen alapulo
3. | szamlazas esetén a
bejelentett
szamlapanaszok
kivizsgalasi és elintézési
hatéarideje

45 nap

Szamlapanasznak nevezzik az adott szolgaltatas
igénybevételérél a szolgaltatd altal kiallitott szamla elleni
reklamaciot, melyben az eléfizeté a felszamitott dij(ak) 6sszegét
vitatja.

Kizart esetek:
e a szamlara
(informaciokéréssel),
e aszamla kiallitaséaval,
¢ ahibabejelentéssel kapcsolatos panasz.

iranyulo lekérdezéssel

A mért jellemzék: A  bejelentett szamlapanaszok
kivizsgalasanak és elintézésének ideje (SZKI): Az adatgydjtési
idészakban a kiallitott szamlakat érinté szamlapanaszok
szolgaltato altali fogadasatol,

e a panasz elutasitasa esetén: az eléfizetdnek
kézbesitett - a panasz elutasitdsat tartalmazd -
valaszlevél elkiildéséig,

e a panasz elfogadasa esetén: a jovairas, visszafizetés
megtérténtéig, vagy a panasz elfogadasarél térténd
értesitésig

eltelt, megkezdett napok szama.

Forgalommérésen alapuld szamlazas
esetén a bejelentett szamlapanaszok
vonatkozo eléfizet6i bejelentéseket az Iktatd
nyilvantarto rendszerbdl havi
rendszerességgel kérdezi le és 6sszegzi.

Az iktaté rendszerb6l az adott id6szakra

(hénap) lezart tételeket kell legydjteni,
szolgaltatasra megbontva.

Forgalommérésen alapulé szamlazas
esetén a bejelentett szamlapanaszok

kivizsgalasanak és elintézésének az esetek
80 %-aban teljesitett hatarideje (SZKI)
[megkezdett naptari nap]

Hatalyos: 2012. januéar 01. napjatol
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A szolgéltatas 96 % Szolgéltatas-kiesésnek nevezziikk, amikor a szolgéltatds az | A szolgaltatds-kiesés teljes id6tartamat az
4. | rendelkezésre allasa El6fizeté szamara nem igénybe vehet6. Ugyfélkezel6 Folyamatvezérls és Halozat
nyilvantarto rendszerbdl havi
A szolgaltatas-kiesés id6tartamaba tartozik: rendszerességgel le kell kérdezni.
e a szolgaltatas varatlan meghibasodas miatti
szlinetelése, A mutaté képzéséhez szikséges rendkivili
« a szolgéltatds tervezett atalakitds, feldjitas, | ill. tomeges méretli szolgaltatas kiesések
karbantartas miatti sziinetelése. adatait valamit a vonalszami adatokat havi
rendszerességgel a targyi belsé riporthol kell
Kizart esetek: kinyerni.
e aszolgéltatas eldfizetd kérésére torténd sziinetelése,
¢ a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi,
gazdasagi és kozhiztonsagi érdekeinek védelmében a
jogszabalyok altal el6irt médon (kdzérdekbdl) torténd
szinetelése.
A mért jellemzék:
e Szolgéltatas-kiesés teljes id6tartama (SZKT): a
szolgaltatas-kiesés regisztralasatél a szolgaltatas
helyreallitasaig eltelt 6sszes id6.
e Teljes elvi szolgédltatasi idétartam (SZT): Azt az
id6tartamot reprezentdlja, amely esetben a szolgaltaté
minden Eléfizeté szamara a teljes szolgaltatas-nyujtasi
idészakban szolgaltatas-kiesés nélkil lenne képes
szolgaltatni.
A szolgaltaté 75% a) A maximalis vélaszidé6 az ideiranyulé vizsgaléhivasok | A mérésekre vonatkozd alapadatok forrasat

5. | Ggyfélszolgalati
Ugyintézéjének 120
masodpercen belli
bejelentkezésének aranya

esetében az az id6tartam, amely a hivas felépitéséhez
szilkséges ciminformacio vételének pillanatatél — a kezel6i
végberendezésen vagy a hozza kapcsolédé halézaton,
hivassorolé rendszer alkalmazdsa esetén a kezeldi
bejelentkezést igényl6 menlpont hivé altali kivalasztasat
kovetéen — a kezeld, hibafelvevd személyes bejelentkezéséig
tart. A beszélgetés idétartama mar nem tartozik bele.

A kezel6i és hibafelvevéi valaszidd minéségi mutato
meghatarozasa az alabbi  Ugyfélszolgdlati teriletekre
értelmezendd:

e 1443, Lakossagi lgyfélszolgalat,

o 1444, Uzleti ugyfélszolgélat,

e 198, Tudakozé.

a Call Center hivassorolo, adatgy(jt6 és
feldolgozé rendszere jelenti.

Kizéart esetek:

e a segélyhivo szolgalathoz térténd
hozzaférés,

e az automatikusan nyujtott
szolgaltatasok, amelyeknél a hivo
az informacid/szolgaltatas
eléréséhez nem vesz igénybe
kezel6i segitséget.

A mérést a Szolgaltato Ugyfélszolgélati
Igazgatésaganak hivaskoordinator
munkatarsai  végzik. Az  alapadatok
id6szakanak meghatarozdsa a Vizsgalati
tervben keril definialasra.

Hatalyos: 2012. januéar 01. napjatol
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Sikertelen hivasok aranya 2,7 % Sikertelen hivas: Tavbeszéld halézatban érvényes, tarcsahang | A méréseket havonta, korzetenként, nagy
6. utdn megfeleléen tarcsazott hivdszammal kezdeményezett | forgalml idészakban kdzpont tipusonkénti
hivas, amely soran 30 masodpercen beliil sem csengetési | bontasban kell végezni, probahivasokkal, a
visszhang, sem foglalt jelzés, sem egyéb valaszjel nem | vonatkoz6 Utasitasban meghatarozott hivas
észlelhetd. darabszamokkal:
A 30 masodpercen belil felépllt hivas abban az esetben is | Kiszamitas modja:  Sikertelen  hivasok
sikertelen hivasnak mindsil, ha a beszédkapcsolat téves | szama osztva az Osszes hivas szamaval,
szamra épil fel, a hivd vagy hivott fél altali bontds nélkiil | szorozva 100-zal, teszthivasok alapjan.
megszakad, vagy ha az  0Osszekottetés  minbésége
beszédatvitelre alkalmatlan.
¢« A 30 masodperc akkor kezddédik, amikor a halézat a
hivas felépitéséhez sziikséges hivészam utolso jegyét
fogadta.
Hivasfelépitési idé 30 mp Hivas-felépitési id6: a tavbeszéld halozatban az | A méréseket havonta, korzetenkéent, nagy
7. eléfizetd altal megfeleléen tarcsazott hivoszammal | forgalmu idészakban kézpont tipusonkeénti

kezdeményezett hivas esetén, a hivas felépitéséhez
szlikséges adatok haldzat altali fogadasat kovetéen a
csengetési visszhang, foglalt jelzés, vagy ezzel
egyenértékii  valaszjel megérkezéséig eltelt
idStartam.

bontasban kell végezni, prébahivasokkal, a
vonatkozé Utasitasban meghatarozott hivas
darabszamokkal:

A mérést a célprogrammal vezérelt
hordozhaté laptoppal, és a hozza
csatlakoztatott kiils6 modemekkel végzi a
Szolgaltato..

A program jegyzékonyvet készit a mérésrdl.
Az  elvégzett mérés  eredményeibdl
készithet6 az *.rtf formatumu jegyzékonyv.

Az érték a leggyorsabban felépiilé6 95%-nyi
hivas atlagos felépitési ideje.

Hatalyos: 2012. januéar 01. napjatol
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Min 6ségi mutatd
megnevezése

Celertek

Min 6ségi mutaté meghatarozasa

Mérési modszer

Bekapcsolasi id6 <30 nap Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés létesités, | Az alapadatok forrasat a megfelelé ligyfél-
1. az athelyezés, az El&fizeténél tovabbi hozzaférés létesités, ha a | nyilvantartasi rendszer. A nyilvantartd
létesités fizikai megvalositast igényel helyhez kotott eléfizetdi | rendszerekbdél az  adott  idészakban
hozzaférés igénybevétele esetén. megvalosult létesitéseket kell legydjteni.
Amennyiben a Szolgaltat6 és az Eléfizetd megegyezik, hogy tdbb | Az alapadatok mérése és az el6irt
vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését lépcsdzetesen | szarmaztatott minéségi mutatok értékeinek
teljesiti, akkor minden egyes jévahagyott szallitasi idépont kilon | meghatarozésa a kijeldlt munkatars
megrendelésnek szamit mérési szempontbal. faladata. Az adatok mérése és értékelése
havi szinten torténik.
Kizéart esetek:
e visszavont megrendelések,
e azok az esetek, amikor az El&fizetd szolgaltatot valt, és
az Uj tizemeltetd - akinek feladata a létesitési id6 jelzése
- hozzéaférési vonalanként atengedett helyi hurkot
hasznal,
e szamhordozés esete,
e az Uj el6fizet6i hozzaférési (fizikai) pont létesitése nélkiili
bekapcsolas,
. azok az esetek, amikor a szolgaltatast az El&fizetének
kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgaltatas),
« ha a létesités az eldfizet6i hozzaférési ponthoz valo
bejutastol fligg és ez nem lehetséges a megkivant
idében.
* ha az igényl6 halasztast, vagy késébbi idépontot kért a
Iétesitésre.
<30s a) A maximalis véalaszid6 - az Eléfizeté hivasanak kezdetétél a | A mérésekre vonatkozd alapadatok forrasat

Hibabejelent6 szolgélat
2. | vélaszideje

kezeld bejelentkezéséig eltelt id6 - az ideiranyulé vizsgalohivasok
esetében az az id6tartam, amely a hivas felépitéséhez sziikséges
ciminformacio vételének pillanatatol — a kezel6i végberendezésen
vagy a hozza kapcsol6dd halézaton, hivassorolé rendszer
alkalmazasa esetén a kezel6i bejelentkezést igénylé6 menipont
hivé Aaltali kivalasztasat kovetéen — a kezel6, hibafelvevd
személyes bejelentkezéséig tart. A beszélgetés id6tartama mar
nem tartozik bele.

hibafelvevéi
alabbi

A kezel6i és
meghatarozasa az

valaszid6 min6éségi mutatd
tgyfélszolgalati teriiletekre

a Call Center hivassorolo, adatgy(jt6 és
feldolgozé rendszere jelenti.

Kizéart esetek:

e a segélyhivo szolgalathoz térténd
hozzéaférés,

« Az automatikusan nyujtott
szolgaltatasok, amelyeknél a hivo
az informacié/szolgaltatas
eléréséhez nem vesz igénybe
kezelbi segitséget.

Hatalyos: 2012. januéar 01. napjatol
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értelmezendé:
e 1445, Hibalgyelet (lakossagi tigyfelek),
«  80/88-00-88, Hibalgyelet (uzleti tgyfelek).

92%

b) A maximalis valaszidén bellli kezel6i jelentkezések minimalis
aranya az ideiranyul6 6sszes vizsgaléhivashoz mérve.

(Az értelmezés a tovabbiakban megegyezik az a) pontban
leirtakkal.)

A mérésekre vonatkozé alapadatok forrasat
a Call Center hivassorol6, adatgy(jté és
feldolgozé rendszere jelenti.

Kizart esetek:

¢ a segélyhivd szolgalathoz torténd
hozzaférés,

e az automatikusan nyujtott
szolgaltatasok, amelyeknél a hivo
az informacid/szolgaltatas
eléréséhez nem vesz igénybe
kezel6i segitséget.

Hibajavitas Az esetek 90%-ban A Szolgéltaté altal 72 6ran belill kijavitott hibak szama osztva a | Az adatgylijtési idészakban, a Szolgaltatd
3. 72 6réan beliili bejelentett valos hibak szamaval, szorozva 100-zal; a Szolgéaltaté | halozataban, vagy barmely azzal
hibajavitas nyilvantarté rendszerei alapjan. Gsszekapcsolt halozatban, a - Szolgaltatot
terhel6 - hibak kijavitasi ideje, amely a
Hiba: a Szolgaltatd hibabehatarolé eljarasa eredményeként | hibafelvételtsl ~a szolgaltatas megfeleld
valésnak bizonyult, az érdekkorébe tartozo, | MinGségl ismételt rendelkezesre allasaig
szolgaltatasmindséggel Gsszefiiggd hibakra vonatkozo elsfizetsi | ltelt megkezdett 6rak szama.
bejelentés (hibabejelentés). ) - .
A szolgaltatasmindséggel Osszefliggd
Segélyhivszamok esetén a hibaelharitasi hataridé 12 éra. hibakra vonatkozo eléfizetdi bejelenteseket
az Ugyfélkezeld Folyamatvezérld és Haldzat
Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetdségérdl, vagy | nyilvantarté rendszerbdl havi
csokkent mindségérél szol6 bejelentés, amelyet az Eléfizets tesz | rendszeresseggel le kell kérdezni.
és a szolgaltaté altal a szolgaltatdshoz hasznalt elektronikus
hirkozld halézatnak, illetslegy annak meghibasodasanak | A statisztikat az adatgydjtési idészakban
tulajdonithato. elharitott hibakra kell alapozni, tekintet
nélkil arra, hogy mikor jelentették be a
Kizart esetek: hibat.
e végberendezés hibjja,
* ha a javitds az El&fizetd telephelyének elérésétdl fiigg,
és ez a hozzaférés - a Szolgaltatd érdekkorén kivil esé
okok miatt - nem lehetséges a megkivant idében,
» az El6fizetd kéri a javitas elhalasztasat.
Sikertelen hivasok Szolgéltat6 Nagyforgalml idészakban a sikertelen hivasok szama osztva az | A méréseket havonta, kdrzetenként, nagy

4. | aranya

halézataban egy
szamozasi terileten
beltl: £1,4%;
Egyéb belfoldi és

0sszes hivas szamaval, szorozva 100-zal, teszthivasok alapjan.

Sikertelen hivas: Tavbeszéld halézatban érvényes, tarcsahang
utan megfeleléen tarcsazott hivdszammal kezdeményezett hivas,

forgalma id6szakban kdzpont tipusonkénti
bontasban kell végezni, prébahivasokkal, a
vonatkozé Utasitasban meghatarozott hivas
darabszamokkal:

Hatalyos: 2012. januéar 01. napjatol
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nemzetkdzi hivasok
esetén: <2,7%.

amely soran 30 masodpercen belll sem csengetési visszhang,
sem foglalt jelzés, sem egyéb valaszjel nem észlelhet6.

A 30 masodpercen belll felépult hivas abban az esetben is
sikertelen hivasnak minésil, ha a beszédkapcsolat téves szamra
épul fel, a hivdé vagy hivott fél altali bontas nélkil megszakad,
vagy ha az 6sszekottetés mindsége beszédatvitelre alkalmatlan.

A 30 masodperc akkor kezdédik, amikor a héalézat a hivas
felépitéséhez szilkséges hivoszam utolso jegyét fogadta.

A mérést a célprogrammal vezérelt
hordozhaté laptoppal, és a hozza
csatlakoztatott kiils6 modemekkel végzi a
Szolgaltato.

A program jegyzékonyvet készit a mérésrél.
Az  elvégzett mérés eredményeibdl
készithet6 az *.rtf formatumu jegyzékonyv.

Hivasfelépitési id6 <12s A sikeres hivasok feléptilési idejének dsszege osztva az 6sszes | A méréseket havonta, korzetenként, nagy
5. hivas darabszamaval, a leggyorsabban felépiilé 95%-nyi hivas | forgalmi idészakban kozpont tipusonkeénti
atlagos felépitési ideje, teszthivasok alapjan. bontasban kell végezni, prébahivasokkal, a
vonatkozé Utasitdsban meghatarozott hivas
Hivas-felépitési id8: a tavbeszéld haldzatban az eléfizetd altal | darabszamokkal:
megfeleléen tarcsazott hivdszammal kezdeményezett hivas . i i
esetén, a hivas felépitéséhez szilkséges adatok halézat altali | A merést a célprogrammal  vezerelt
fogadasat kovetden a csengetési visszhang, foglalt jelzés, vagy | hordozhato  laptoppal, €s a hozza
ezzel egyenértékii valaszjel megérkezéséig eltelt idétartam. csatlakoztatott kiilso modemekkel végzi a
Szolgaltato.
A program jegyzékonyvet készit a mérésrél.
Az  elvégzett mérés eredményeibdl
készithet6 az *.rtf formatumu jegyzékonyv.
<30s a) A maximalis valaszidd az ideiranyul6 vizsgalohivasok esetében | A mérésekre vonatkoz6 alapadatok forrasat

Kezel6i szolgaltatasok
6. | valaszideje

az az idétartam, amely a hivas felépitéséhez sziikséges
ciminformacio vételének pillanatatol — a kezel6i végberendezésen
vagy a hozza kapcsolddd halézaton, hivassorolé rendszer
alkalmazasa esetén a kezel6i bejelentkezést igényl6 menipont
hivé Aaltali kivalasztasat kovetéen — a kezel6, hibafelvevd
személyes bejelentkezéséig tart. A beszélgetés id6tartama mar
nem tartozik bele.

hibafelvevéi
alabbi

A kezel6i és
meghatarozasa az
értelmezendé:

e 1443, Lakossagi ugyfélszolgalat,

« 1444, Uzleti ugyfélszolgalat,

e 198, Tudakozé.

valaszid6 min6éségi mutatd
tgyfélszolgalati teriiletekre

a Call Center hivassorol6, adatgy(jté6 és
feldolgozé rendszere jelenti.

Kizart esetek:

* a segélyhivd szolgalathoz torténd
hozzaférés,

e az automatikusan nyujtott
szolgaltatasok, amelyeknél a hivo
az informacié/szolgaltatas
eléréséhez nem vesz igénybe
kezel6i segitséget.

A mérést a Szolgaltato Ugyfélszolgalati
Igazgatésaganak hivaskoordinator
munkatarsai  végzik. Az  alapadatok
idészakanak meghatarozasa a Vizsgalati
tervben keril definialasra.

Hatalyos: 2012. januéar 01. napjatol
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92% b) A maximalis valaszidén beliili kezel6i jelentkezések minimalis | A mérésekre vonatkozé alapadatok forrdsat
aranya az ideiranyul6 osszes vizsgalohivashoz mérve. a Call Center hivassorold, adatgyGjté és
feldolgozé rendszere jelenti.
(Az idétartamot az a) pontban leirtak szerint méri Szolgaltatd.) L
Kizart esetek:

e a segélyhivo szolgalathoz térténd
hozzaférés,

e Az automatikusan nyujtott
szolgaltatasok, amelyeknél a hivo
az informacid/szolgaltatas
eléréséhez nem vesz igénybe
kezel6i segitséget.

A mérést a Szolgaltato Ugyfélszolgélati
Igazgatésaganak hivaskoordinator
munkatarsai  végzik. Az  alapadatok
idészakanak meghatarozdsa a Vizsgalati
tervben keril definialasra.
Az adatok mérése és értékelése évente
egy alkalommal torténik.
Szamlareklamacio <1,6% Szamlapanasznak nevezzik az adott szolgéltatéas | Az iktatd rendszerbdl az adott idészakra
7 igénybevételérél a Szolgaltaté altal kiallitott szamla elleni | (hénap) lezart tételeket kell legydjteni,
reklamaciot, melyben az Eléfizetd a felszamitott dij(ak) dsszegét | szolgaltatasra megbontva.
vitatja.
A hibas szamlékra vonatkoz6 mutatét gy
Kizart esetek: kell képezni, hogy az adott hoénapban
e aszamlarairanyuld lekérdezéssel (informacidkéréssel), benyujtott szamlareklamaciék szamat el kell
e aszamla kiallitasaval, osztani a Szolgaltato nyilvantartd
ahibabejelentéssel rendszereibdl az adott hdnapban kibocsatott
kapcsolatos panasz. szamlak szamaval, és megszorozni 100-zal.
A szolgaltatas atmeneti <4 6ra a) A szolgaltatasi teriilet egészét érinté atmeneti sziinetelés egy | A szolgaltatas-kiesés teljes id6tartamat az

8. | szlnetelésének
id6étartama egy teljes
évben

(A szolgaltatas
rendelkezésre allasa)

évben odsszesen.

Szolgaltatas-kiesésnek nevezziik, amikor a szolgédltatas az
Eléfizeté szamara nem igénybe vehetd.

A szolgaltatas-kiesés id6tartamaba tartozik:
e aszolgaltatas varatlan meghibasodas miatti sziinetelése,
e a szolgéltatas tervezett atalakitas, felljitas, karbantartas
miatti sziinetelése.

Kizart esetek:
» aszolgaltatas El&fizetd kérésére torténd sziinetelése,

Ugyfélkezel6 Folyamatvezérls és Halozat
nyilvantarto rendszerbdl havi
rendszerességgel le kell kérdezni.

A mutatd képzéséhez szikséges rendkivilli,
ill. tbmeges méretli szolgaltatas kiesések
adatait, valamint a vonalszami adatokat havi
rendszerességgel a targyi belsd riportbdl kell
kinyerni.

Hatalyos: 2012. januéar 01. napjatol
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a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi,
gazdasagi és koOzbiztonsagi érdekeinek védelmében a
jogszabalyok altal eléirt modon (kdzérdekbdl) torténd
sziunetelése.

A mért jellemzok:

A szolgaltatas-kiesés teljes id6tartama (SZKT): a
szolgaltatas-kiesés regisztralasatdl a  szolgaltatas
helyredllitasaig eltelt 6sszes id6.

Teljes elvi szolgaltatasi id6tartam (SZT): Azt az
idétartamot reprezentdlja, amely esetben a szolgaltatd
minden El6fizeté szamara a teljes szolgaltatas-nyujtasi
id6szakban szolgaltatas-kiesés nélkul lenne képes
szolgaltatni.

<8 6ra

b) Az egy foldrajzi szamozasi terlletet érinté atmeneti sziinetelés
egy évben, ésszesen.

A definicié a tovabbiakban megegyezik az a) pontban leirtakkal.

A szolgaltatas-kiesés teljes id6tartamat az
Ugyfélkezels Folyamatvezérls és Halozat
nyilvantart6 rendszerbdl havi
rendszerességgel le kell kérdezni.

A mutaté képzéséhez szilkséges rendkivili
ill. tdmeges méretil szolgaltatas kiesések
adatait valamit a vonalszami adatokat havi
rendszerességgel a targyi belsé riportbdl kell
kinyerni.

MUkddbéképes nyilvanos
0. telefonéllomasok aranya

292%

A Szolgaltatd szolgaltatasi tertletén lGzemel6 azon nyilvanos
telefonallomasok aranya, amelyek az ellenérzés alkalmaval
rendeltetésszerlien mikddoképesek voltak az dsszes ellenérzott
nyilvanos telefonallomashoz mérve.

Szamitasa: a rendeltetésszerien mikodéképes nyilvanos
telefonallomasok szama osztva az dsszes ellendrzétt nyilvanos
telefonallomasok szamaval, szorozva 100-zal. A Szolgéltatd
nyilvantarto rendszerei alapjan.

A méréseket havonta, korzetenként a
bekapcsolt kozteriileti nyilvanos allomasok
10%-anak vizsgalataval el6re (temezett
éves terv alapjan kell végezni.

A készilékek ellenérzése soran az alabbi
vizsgalatokat kell elvégezni:
e Killemi allapot
tisztasag,
« Kijelzé (rongalas),
+  Erme elfogadésa, visszaadas,
e Specialis szam hivas esetén nem
bevételezés,

(rongélas),

e« Hivomi mikodésének
ellen6rzése,

» Bevételezés és tarifaidé
ellenérzése, vizsgalé szamra

torténd prébahivassal,
» A késziilék visszahivhatésdganak

Hatalyos: 2012. januéar 01. napjatol
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ellendrzése,

- A prébahivas soran a
beszédérthetéség vizsgalatat is el
kell végezni,

e Foglalt dlloméas hivasa esetén a
nem bevételezés ellendrzése.
A telefonfllkék ellenérzése soran az alabbi
vizsgalatokat kell elvégezni:
e Takaritas ellenérzése (a filke és
1 x 1 méteres kornyezete),
e Tajékoztatd tablak meglétének
ellendrzése.
*  Fllkevilagitas
ellen6rzése,
e Fulke épségének és az ajtd
miikodésének ellenérzése.

épségének

Az eldfizetéi hozzaférési

2%

Az egy hoénap alatt meghibasodott el6éfizetéi hozzaférési pontok

Bejelentett  eléfizetéi  hozzaférési
hibaelharitasi ideje (MHI): Az adatgydiijtési

pont

10. | pontok hibaaranya atlagos széma osztva az egy €év soran Uzemel6 elSfizetsi | hib (MHI): Az ac
(Meghibasodas) hozzaférési pontok atlagos szamaval, szorozva 100-zal. (Egy | id6szakban, a Szolgaltat6 halozataban, vagy
hénap alatti atlagos meghibasodas: a havi tényleges | barmely azzal 6sszekapcsolt hal6zatban, a -
meghibasodasok éves atlaga. Az el6fizetsi hozzaférési pontok | szolgaltatét terheld - hibak kijavitasi ideje,
éves atlagos szama: az év elején, illetve az év végén | amely a hibafelveteltél a szolgaltatas
ténylegesen tizemel§ eléfizetsi hozzaférési pontok atlaga.) megfeleld minésegl ismetelt rendelkezesre
allasaig eltelt megkezdett 6rak szama.
Bejelentett hibak beszamitasa: o ) o
A szolgéltaté hibabehatarol6 eljarasa eredményeként valosnak | A  SzolgaltatasminGséggel  6sszefliggd
bizonyult, az érdekkorébe tartozd, szolgaltatisminéséggel | hibakra vonatkozd eldfizetdi bejelentéseket
sszefiiggs hibak. Kizart eset az eléfizetdi tulajdonu/izemeltetési | 82 Ugyfélkezeld  Folyamatvezerls — és
végberendezés hibaja Halézat nyilvantartd rendsze_rbol havi
rendszerességgel le kell kérdezni.
Tobbvonalas, tobbcsatornas eléfizetéi hozzaférésrél bejelentett
hibakat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak,
csatornak szamatél fliggetlendl.
Beszédatvitel minésége Az ITU-T G.109 Az el6fizetéi hozzaférési ponton és a nyilvanos tavbeszélé | Az értékelést a 8/2004. (IV.20.) IHM
11. Ajanlas szerinti allomason keresztil igénybevett tavbeszéld szolgaltatas esetén rendelet

kozepes kategodria,
vagy ennél jobb.

a felépitett beszédkapcsolatot a Szolgaltatdé olyan minéségben

koételes biztositani, hogy

¢ abeszéd folyamatosan érthetd legyen;

e a beszédkapcsolat soran olyan zaj, kattogas, vagy egyéb
zavaro jel, illetve mas 6sszekottetésbdl szarmazéd (athallott)
beszéd, amely a beszédérthetéséget zavarja, ne forduljon
els;

1. szamu melléklete alapjan a kdvetkezd
maodon kell elvégezni:

A beszédatvitel minéségét jelz6 (B)
mérészamot az alabbi algebrai kifejezéssel
kell meghatéarozni:

B = 4k + 3j + 2m + g, ahol,

Hatalyos: 2012. januéar 01. napjatol
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¢ a beszédkapcsolatban szétagvesztések, zavaré visszhang
jelenségek ne jelenjenek meg.

A beszédatvitel min6ségére vonatkozo felmérést évente egyszer

kell elvégezni.

k = a beszédatvitelt kivalonak mindsité
felnasznaldk részaranya

j = a beszédatvitelt jonak mindsitd
felnasznaldk részaranya

m = a beszédatvitelt megfelelébnek
mindsitd felhasznalok részaranya

g =a beszédatvitelt gyengének mindsitd
felhasznaldk részaranya.

A hivasok és az értékelés egyarant
reprezentativ minta alapjan torténik.

Adatatvitel min6sége
12.

29600 bit/s-nél
bit hibaarany: <10

Adatatviteli sebesség (bit rate): Idéegység alatt atvitt bitek szama,
tekintet nélkul arra, hogy a bitfolyam egyes bitjei milyen
informéaciét hordoznak: az eléfizetd6 alkalmazdsa szaméra
hasznos informéciot, vagy a vonalon torténé adatatvitelhez
szikséges kiegészitd informaciot.

Bithiba arany (Bit error ratio —-BER): a bithibdk szamanak aranya
az adott id6intervallumban atvitt 6sszes bitek szamahoz. (ITU-T
E. 800 szerint)

Az alapadatok forrdsa: A tesztrendszer altal
vagy manualis mérés soran rogzitett adatok

A mérést a célprogrammal vezérelt
hordozhaté szamitogéppel  végzi a
Szolgaltatd. A program jegyzékonyvet készit
a mérésrol.

A mérést a laptophoz csatlakoztatott kiilsé
modemekkel végzi a Szolgaltato.

Az  elvégzett mérés eredményeibdl
készithet6 az *.rtf formatumu jegyz6ékonyv.

Hivas (telefon-
13.| Osszekottetés)
megszakadasi arany

24 6ra alatt kisebb,
mint 0,5%, illetve
barmely 6sszefliggd
egy oras
idétartamban ne
haladja meg a 3%-t.

A hivas megszakadasi arany -eléfizet6tél eléfizetdig kerdl
mérésre.

Az alapadatok forrasa: A tesztrendszer altal
vagy manualis mérés soran rogzitett adatok

A mérést a célprogrammal vezérelt
hordozhaté szamitogéppel  végzi a
szolgaltatd. A program jegyzékdnyvet készit
a mérésrol.

Az  elvégzett mérés eredményeibdl
készitheté az *.rtf formatumu jegyz6ékonyv.

Hatalyos: 2012. januéar 01. napjatol
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Min 6ségi mutatd
megnevezése

Celertek

Min éségi mutatdé meghatarozasa

Mérési modszer

A szolgéltatashoz vald Uj
1. | hozzéaférés |étesitésének
vallalasi hatarideje

30 nap

Uj hozzaférés létesitésnek mindsil az elsé hozzaférés
létesitése, az athelyezés, az Eléfizeténél tovabbi hozzaférés
létesitése, ha a létesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez
kotott el6fizetéi hozzaférés igénybevétele esetén. A mutatd csak
el6fizet6i hozzaférést nyujtd szolgaltatas esetében értelmezett.

Amennyiben a Szolgaltatd és az Eléfizetd megegyezik, hogy
tébb vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését Iépcsdzetesen
teljesiti, akkor minden egyes jévahagyott szallitasi idépont kilon
megrendelésnek szamit a mérés szempontjabdl.

Kizéart esetek:

e visszavont megrendelések,

e azok az esetek, amikor az eléfizeté szolgaltatot valt, és
az Uj lUzemelteté - akinek feladata a létesitési idd
jelzése - hozzéaférési vonalanként atengedett helyi
hurkot hasznal,

e szdmhordozas esete,

e az U eldfizetéi hozzaférési (fizikai) pont létesitése
nélkuli bekapcsolas,

. azok az esetek, amikor a szolgaltatast az Eléfizetének
kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgaltatas),

¢« ha a létesités az el6fizetdi hozzaférési ponthoz valo
bejutastol fiigg és ez nem lehetséges a megkivant
idében,

« ha az igényld halasztast, vagy késébbi idépontot kért a
létesitésre.

Az alapadatok forrasat a megfeleld tgyfél-
nyilvantartasi  rendszer  biztosita. A
nyilvantart6  rendszerekb6l az  adott
idészakban megvalosult létesitéseket kell
legydijteni.

Az alapadatok mérése és az el6irt
szarmaztatott minéségi mutatok értékeinek
meghatarozasa a  kijeldlt  munkatars
faladata. Az adatok mérése és értékelése
havi szinten torténik.

A szolgaltatashoz valé G eldfizetdi
hozzaférési pont létesitésének és a
szolgaltatas igénybevételét biztosité
mikodtetés megkezdésének az elbfizetdi
szerz6dés létrejottétél szamitott ideje, az
esetek 80%-aban [nap, ill. 6ra]

Hatalyos: 2012. januéar 01. napjatol
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Min 6ségi mutatd Célérték Min éségi mutatdé meghatarozasa Mérési modszer
megnevezeése
A bejelentett mindségi 108 o6ra Minéségi  panasz: szolgaltatd hibabehatarold6 eljarasa | Az adatgydjtési idészakban, a szolgaltatd
2. | panaszok hibaelharitasi eredményeként valésnak bizonyult, az érdekkdrébe tartozd, | haldzataban, vagy barmely azzal
hatarideje szolgaltatasmindséggel 0sszefliggd hibakra vonatkozo eléfizetdi | 6sszekapcsolt halézathan, a - Szolgaltatot
bejelentés (hibabejelentés). terhel6 - hibak kijavitasi ideje, amely a
Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetdségérdl, vagy | hibafelvételtél a szolgaltatas megfelelé
csokkent mindségérdl szol6 bejelentés, amelyet az Eléfizet6 tesz | minéségl ismételt rendelkezésre allasaig
és a szolgdltatd altal a szolgaltatashoz hasznalt elektronikus | eltelt megkezdett 6rak szama.
hirk6zl6 bhalézatnak, illetéleg annak meghibasodasanak
tulajdonithaté. A szolgaltatasminéséggel  Osszefiiggd
A hibaelharitasi id6 csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a | hibakra vonatkozé el6fizetdi bejelentéseket
Szolgaltatd az Eléfizetével az ASZF szerinti hibaelharitasi | az Ugyfélkezelé Folyamatvezérlé és Halozat
feltételekkel szerzédik. nyilvantarté rendszerbdl havi
rendszerességgel kérdezi le és 6sszegzi.
Kizart esetek:

« el6fizetsi  tulajdonG/izemeltetésli  végberendezés | A statisztikat az adatgydjtési idészakban

hibaja, elharitott hibakra kell alapozni, tekintet

« ha a javitds az El6fizets telephelyének elérésétél fiigg, | nélkil arra, hogy mikor jelentették be a

és ez a hozzaférés - a Szolgaltatd érdekkorén kivil esé | hibat.
okok miatt - nem lehetséges a megkivant idében,

«  ha az El6fizets kéri a javitas elhalasztasat. A mindségi panaszok alapjan inditott
hibaelharitdsnak az esetek 80 %-aban
teljesitett hatarideje (MHI)[megkezdett 6ra]

Forgalommérésen alapuld 45 nap Szamlapanasznak nevezzik az adott szolgaltatas | Forgalommérésen alapuld szamlazas

3. | szamlazas esetén a
bejelentett szamla-
panaszok kivizsgalasi és
elintézési hatarideje

igénybevételérél a szolgaltatd altal kidllitott szamla elleni
reklamaciot, melyben az eléfizetd a felszamitott dij(ak) 6sszegét
vitatja.

Kizéart esetek:
e aszamlara iranyul6 lekérdezéssel (informaciokéréssel),
¢ aszamla kiallitasaval,
¢ a hibabejelentéssel kapcsolatos panasz.

A mért jellemzék: A bejelentett szamlapanaszok kivizsgalasanak
és elintézésének ideje (SZKI): Az adatgydjtési id6szakban a
kiallitott szamlakat érinté szamlapanaszok szolgaltatd Aaltali
fogadasatal,
e apanasz elutasitasa esetén: az eléfizetének kézbesitett
- a panasz elutasitasat tartalmazé -valaszlevél
elkiildéséig,
¢ a panasz elfogadasa esetén: a jOvairas, visszafizetés
megtorténtéig, vagy a panasz elfogadasarél torténd

esetén a bejelentett szamlapanaszok
vonatkozo eléfizet6i bejelentéseket az lktatd
nyilvantarté rendszerbdl havi
rendszerességgel kérdezi le és 6sszegzi.

Az iktaté rendszerbél az adott idészakra
(h6énap) lezart tételeket kell legydjteni,
szolgaltatasra megbontva.

Forgalommérésen alapuld szamlazas
esetén a bejelentett szamlapanaszok
kivizsgalasanak és elintézésének az esetek
80 %-aban teljesitett hatarideje (SzZKI)
[megkezdett naptari nap]

Hatalyos: 2012. januéar 01. napjatol
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3. sz. melléklet

Min 6ségi mutatd
megnevezeése

Celertek

Min éségi mutatdé meghatarozasa

Mérési modszer

értesitésig
eltelt, megkezdett napok szama.

A szolgéltatas
4. | rendelkezésre allasa

Nem bérelt vonali
(pl. ADSL) alapu
eléfizetoi
hozzéaférés: 96,5 %

Menedzselt bérelt
vonal (MLL) alapu
el6fizetoi
hozzaférés: 99,5 %

Szolgaltatas-kiesésnek nevezzilk, amikor a szolgaltatas az
El6fizeté szamara nem igénybe vehetd.

A szolgaltatas-kiesés id6tartamaba tartozik:

e a szolgaltatds varatlan meghibasodas  miatti
szinetelése,
e a szolgaltatds tervezett  atalakitas, felyjitas,

karbantartas miatti sziinetelése.

Kizéart esetek:

e aszolgéltatas eldfizetd kérésére torténd sziinetelése,

e a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi,
gazdaségi és kozbiztonsagi érdekeinek védelmében a
jogszabalyok altal eldirt médon (kdzérdekbdl) torténd
szlnetelése.

A mért jellemzdk:

e Szolgaltatas-kiesés teljes id6tartama
szolgaltatas-kiesés regisztralasatél a
helyreallitasaig eltelt 6sszes id6.

Teljes elvi szolgaltatasi idétartam (SZT): Azt az idétartamot
reprezentdlja, amely esetben a szolgaltaté minden Eléfizetd
szamara a teljes szolgaltatas-nyujtasi idészakban szolgaltatas-
kiesés nélkiil lenne képes szolgaltatni.

(SZKT): a
szolgéltatas

A szolgaltatas-kiesés teljes idétartamat az
Ugyfélkezeld Folyamatvezérls és Halozat
nyilvantarto rendszerbdl havi
rendszerességgel le kell kérdezni.

A mutatd képzéséhez szilkséges rendkivilli,
ill. tdmeges méretli szolgaltatas kiesések
adatait, valamint a vonalszdmi adatokat havi
rendszerességgel a targyi belsé riporthol kell
kinyerni.

A szolgaltaté

5. | Ugyfélszolgalati
Ugyintézéjének 120
masodpercen beliili
bejelentkezésének aranya

75%

a) A maximdlis véalaszid§ az ideiranyuld vizsgalohivasok
esetében az az id6étartam, amely a hivas felépitéséhez
szilkséges ciminformacié vételének pillanatatél — a kezel6i
végberendezésen vagy a hozza kapcsolodd haldzaton,
hivdssorold  rendszer alkalmazédsa esetén a kezeldi
bejelentkezést igényld mendpont hivé altali kivalasztasat
kovetéen — a kezeld, hibafelvevé személyes bejelentkezéséig
tart. A beszélgetés idétartama mar nem tartozik bele.

hibafelvevéi
alabbi

A kezel6i és
meghatarozdsa az
értelmezend®:

e 1443, Lakossagi lgyfélszolgalat,

o 1444, Uzleti ugyfélszolgalat,

e 198, Tudakozo.

valaszid6 minéségi mutatd
Ugyfélszolgalati  terlletekre

A mérésekre vonatkoz6 alapadatok forrasat
a Call Center hivassorol6, adatgy(jté6 és
feldolgozé rendszere jelenti.

Kizéart esetek:

* a segélyhivd szolgalathoz torténd
hozzaférés,

e az automatikusan nyujtott
szolgaltatasok, amelyeknél a hivo
az informacié/szolgaltatas
eléréséhez nem vesz igénybe
kezel6i segitséget.

A mérést a Szolgaltato Ugyfélszolgalati
Igazgatésaganak hivaskoordinator

Hatalyos: 2012. januéar 01. napjatol

15




Invitel Zrt.

Uzleti ASZF
Szolgaltatasmindségi mutatok, célértékek

3. sz. melléklet

Min 6ségi mutatd
megnevezeése

Celertek

Min éségi mutatdé meghatarozasa

Mérési modszer

munkatarsai  végzik. Az  alapadatok
idészakanak meghatarozdsa a Vizsgalati
tervben keril definialasra.

Hal6zaton belll az

6. | el6fizetdi hozzaférési
pontokon garantalt le- és
feltoltési sebesség

Ertékeit az ,1.5z.
Melléklet:
Szolgaltatasok
leirasa” tartalmazza

Az az étlagos le-, illetve feltdltési sebesség, amelyet a
szolgaltatd az eléfizetéi szamara s szolgdltatas igénybevétele
esetén a vizsgalt esetek 80%-aban garantal.

Internet szolgéaltatds esetén a tesztméréseket referencia
szerveken kell elvégezni. A tesztforgalom egyszer(i TCP (FTP)

forgalombdl allhat, nem szikséges a hasznalt halozati
protokollok (http, mail, stb) pontos lemasolasa.
Egyéb (transzparens) adatatviteli szolgaltatas esetén a

szolgaltatonak két szolgaltatasi pont kdzott kell a savszélességet
mérni.

A mérést a célprogrammal vezérelt
hordozhaté laptoppal, és a hozza
csatlakoztatott kiils6 modemekkel végezziik.

A program jegyzékonyvet készit a mérésrol.
Az  elvégzett mérés  eredményeibdl
készitheté az *.rtf formatumu jegyz6konyv.

Halézaton beliil az
7. | el6fizetéi hozzaférési
pontokon mért bit-
hibaarany

107

A Dbérelt vonali transzparens adatatviteli szolgaltatasok
igénybevétele sordn az eléfizetdi szolgaltatds atadasi ponton
mért, az esetek 80%-aban teljesitett értéke.

A mérés a végpont visszahurkolasaval, vagy
a végponton kombinalt adatatviteli
mérémuszerrel torténik. A mérés a fizikai
interfészen atvitt bitek és a hibas bitek
aranyat mutatja meg egy mérési cikluson
bell.

Az elvégzett mérés eredményeibdl
készithet6 az *.rtf formatumu jegyzékonyv.
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Invitel Zrt. Uzleti ASZF 3. sz. melléklet
Szolgaltatasmindségi mutatok, célértékek

IV. Szolgaltatasmin 6ségi mutatdk Mobil Internet Szolgaltatas esetén

A Szolgaltaté a Szolgaltatas teljesitése soran és annak megfeleld biztositasa érdekében a jogszabéalyokban régzitett mlszaki eléirasoknak megfeleléen, a
rendelkezésre all6 és a Szolgéltatoval egylttmikddésben all6 Telenor Magyarorszag Zrt. altal biztositott miszaki-technikai feltételek mellett a téle elvarhaté
modon végzi haldézatanak kiépitését, lizemeltetését, karbantartasat és hibaelharitasat. A Szolgaltatd altal nydjtott Mobil Internet Szolgaltatas mobilhal6zatat a
Telenor Magyarorszag Zrt. biztositja.

A Szolgéltato a halézat kiépitettségérdl - a Telenor Magyarorszag Zrt. altal adott tdjékoztatas alapjan - rendszeresen lefedettségi térképpel informalja El&fizetdit,
azonban az azokon feltiintetett tényleges és tervezett lefedettség csak tajékoztatd jellegii. Az Eléfizets a Telefonos Ugyfélszolgalat felhivasaval tajékozodhat az
éppen fennalld lefedettségi adatokroél, valamint errél az Ugyfélszolgalat munkatarsai is tajékoztatast tudnak nyujtani. Ehhez képest helyenként eléfordulhatnak
olyan eltérések (a mobil radidtelefon-szolgaltatds sajatossagai — kilonds tekintettel az épiiletek hatdsara és az épiileteken belilli Gzemelésre —, a térképek
Iéptéke stb. miatt), amelyek nem a szolgéaltatds mindségének kovetkezményei, és amelyekért a Szolgaltatonak nem all médjaban felelésséget vallalni.
Figyelembe véve a radidatvitel korlatait és a mobil radidtelefon-halézat mikddési sajatossagait, nem mindsil a szolgaltatas hibas teljesitésnek, amennyiben
meghatarozott terlleteken az alapszolgaltatas elérhetésége korlatozott vagy lehetetlen — akér azaltal is, hogy a Szolgéltaté egyes bazisallomasait megszinteti.

IV/1 A Szolgaltat6 véllalasai a szolgéaltatds min -~ 6ségére nézve

A Szolgéltatd vallalja, hogy héldzataban kizardlag a mindenkori jogszabéalyoknak megfelel6 berendezéseket lizemelteti, és csak olyan GSM-rendszeri
radiotelefon-készilékek szamara biztositja a hal6zatra kapcsolodas lehetéségét, amelyek teljesitik az aktudlis ETSI-szabvanyok kdvetelményeit.
A HALOZATBAN ELOFORDULO HIBAK ELHARITASA (VALLALT ELHARITASI HATARIDEJE)

A hiba tipusa A hiba elharitasa
Mobileszkdz-hiba. Az El6fizetd megjavittatja a mobileszkozt.
SIM-kéartya hiba. A Sczolgéltatd az el6fizetdi igény beérkezésétdl

szamitott 5 munkanapon bellil mikdédé SIM-kéartyéat
bocsat az Eléfizet6 rendelkezésére.

A Szolgaltatds  igénybevehetésége az | A Szolgaltatdé a hiba bejelentésétdl szamitott 108
Elofizetd szamara lehetetlen (a besugéarzasi | 6ran belil gondoskodik az el6fizetéi adatok
terileten belilll) a kodzpontban tarolt téves | helyességének visszaallitasarol.

eléfizetSi adatok kdvetkeztében.

A  Szolgaltatas lokdlisan (az  egyes | A Szolgéltatd a hiba bejelentésétél szamitott 108
bazisédllomas-vezérl6k altal ellatott terlleten) | 6ran  belll lehetévé teszi a  Szolgéltatas

nem elérhetd. igénybevételét.
A Szolgaltatdas nem elérheté a teljes | A Szolgdltatd a hiba bejelentésétél szamitott 108
hal6zatban. o6rdan  belil lehetévé teszi a  Szolgéaltatas

igénybevételét.
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