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l. Szolgaltatasmindéségi mutatok internet és bérelt vonali szolgaltatas esetén

1. | hozzaférés létesitésének
vallalasi hatarideje

hozzaférés Iétesitése, az athelyezés, az
El6fizeténél tovabbi hozzaférés létesitése, ha a
létesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez
kotott  eldfizetéi  hozzaférés  igénybevétele
esetén. A mutatdé csak eléfizetéi hozzaférést
nyujtoé szolgaltatas esetében értelmezett.

Amennyiben a Szolgaltatdé és az Elbfizetd
megegyezik, hogy tébb vonal vagy szolgaltatasi
tétel megrendelését lépcsbzetesen teljesiti,
akkor minden egyes jovahagyott szallitasi
idépont kilon megrendelésnek szamit a mérés
szempontjabdl.

Kizart esetek:

e visszavont megrendelések,

e azok az esetek, amikor az eléfizetd
szolgaltatét valt, és az Uj tzemeltetd -
akinek feladata a létesitési id6 jelzése -
hozzaférési vonalanként atengedett
helyi hurkot hasznal,
szamhordozas esete,

e az Uj eléfizetéi hozzaférési (fizikai) pont
létesitése nélkili bekapcsolas,

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

o ha a létesités az el6fizetdi hozzaférési
ponthoz val6 bejutastdl fligg és ez nem
lehetséges a megkivant idében,

e ha az igényld halasztast, vagy késoébbi
idépontot kért a létesitésre.

Mindségi mutaté Célérték Mindségi mutaté meghatarozasa Mérési modszer
megnevezése
A szolgaltatashoz valé Uj 30 nap Uj hozzaférés létesitésnek minésil az elsd | Az alapadatok forrasat a megfeleld Ugyfél-

nyilvantartasi rendszer biztositja. A nyilvantarto
rendszerekbdl az adott id6szakban megvaldsult
létesitéseket kell legy(jteni.

Az alapadatok mérése és az el6irt
szarmaztatott mindségi mutatok eértékeinek
meghatarozasa a kijelélt munkatars faladata. Az
adatok mérése és értékelése havi szinten
torténik.

A szolgaltatashoz valé U] el6fizetéi hozzaférési

pont létesitésének és a  szolgaltatas
igénybevételét biztosité mikodtetés
megkezdésének az elbfizetéi szerz6édeés

létrejottétdl szamitott ideje, az esetek 80%-aban
[nap, ill. 6ra]

Hatalyos: 2011. julius 01. napjatol
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Minéségi mutaté Célérték Minéségi mutaté meghatarozasa Mérési moédszer
megnevezése
A bejelentett mindségi 108 6ra Min&ségi panasz: szolgaltaté hibabehatarold | Az adatgy(ljtési idészakban, a szolgaltato
2. | panaszok hibaelharitasi eljarasa eredményeként valésnak bizonyult, az | halézataban, vagy barmely azzal 6sszekapcsolt
hatarideje érdekkdrébe tartozd, szolgaltatdsmindséggel | haldézatban, a - Szolgaltatét terheld - hibak
Osszefiigg6 hibakra vonatkozd  eléfizetdi | kijavitasi ideje, amely a hibafelvételtél a
bejelentés (hibabejelentés). szolgaltatdas megfeleld mindségl ismételt
Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem | rendelkezésre allasaig eltelt megkezdett érak
vehet6ségérdl, vagy csoOkkent mindségérdl | szama.
sz06l6 bejelentés, amelyet az Eléfizetd tesz és a
szolgaltatd altal a szolgaltatdshoz hasznalt | A szolgaltatasmindséggel 6sszefliggd hibakra
elektronikus hirkdzlé halozatnak, illetéleg annak | vonatkozé  eléfizetéi bejelentéseket az
meghibasodasanak tulajdonithato. Ugyfélkezeld Folyamatvezérld és Halozat
A hibaelhéritasi id6 csak azokra az esetekre | nyilvantarté rendszerbdl havi rendszerességgel
vonatkozik, ahol a Szolgéltat6 az Eléfizetével az | kérdezi le és 6sszegzi.
ASZF  szerinti hibaelharitasi  feltételekkel
szerz6dik. A statisztikat az adatgy(jtési idészakban
elharitott hibakra kell alapozni, tekintet nélkil
Kizart esetek: arra, hogy mikor jelentették be a hibat.
o elbfizetSi tulajdonu/izemeltetési
végberendezés hibaja, A minbéségi panaszok alapjan inditott
e ha a javitas az Eléfizetd telephelyének | hibaelharitasnak az esetek 80 %-aban teljesitett
elérésétol fiigg, és ez a hozzaférés - a | hatarideje (MHI)[megkezdett dra]
Szolgaltatd érdekkorén kivil esd okok
miatt - nem lehetséges a megkivant
idében,
e ha az Elbfizetdé kéri a javitas
elhalasztasat.
Forgalommérésen alapuld 45 nap Szamlapanasznak nevezzik az  adott | Forgalommérésen alapulé szamlazas esetén a

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

szolgaltatas igénybevételérdl a szolgaltato altal
kiallitott szamla elleni reklamaciét, melyben az
eléfizetd a felszamitott dij(ak) Osszegét vitatja.

Kizart esetek:
e a szamlara iranyuld
(informaciokéréssel),
a szamla kiallitasaval,
e a hibabejelentéssel
panasz.

lekérdezéssel

kapcsolatos

A mért jellemzdk: A bejelentett szamlapanaszok
kivizsgalasanak és elintézésének ideje (SZKI):
Az adatgydjtési id6szakban a kiallitott szamlakat

bejelentett szamlapanaszok vonatkozo
el6fizetéi bejelentéseket az lktatd nyilvantartd
rendszerb8l havi rendszerességgel kérdezi le
és 0sszegzi.

id6szakra
legydijteni,

Az iktaté rendszerb6l az adott
(hénap) lezart tételeket kell
szolgaltatasra megbontva.

Forgalommérésen alapulé szamlazas esetén a
bejelentett szamlapanaszok kivizsgalasanak és
elintézésének az esetek 80 %-aban teljesitett
hatarideje (SZKI) [megkezdett naptéri nap]

Hatalyos: 2011. julius 01. napjatol

3. sz. melléklet



Invitel Zrt.

Internet ASZF

Szolgaltatasminéségi mutatok, célértékek

4. | rendelkezésre allasa

szolgaltatas az El6fizeté szamara nem igénybe
vehetd.

A szolgaltatas-kiesés idétartamaba tartozik:
e a szolgaltatas varatlan meghibasodas
miatti szlinetelése,

e a szolgaltatds tervezett atalakitas,
feldjitas, karbantartas miatti
szlinetelése.

Kizart esetek:
e a szolgaltatas eléfizet6 kérésére

torténd szlinetelése,

e a Magyar Koztarsasag honveédelmi,
nemzetbiztonsagi, gazdasagi és
kdzbiztonsagi érdekeinek védelmében
a jogszabalyok altal el6irt mddon
(kbzérdekbdl) torténd sziinetelése.

A mért jellemzdk:

e Szolgaltatas-kiesés teljes id6tartama
(SZKT): a szolgaltatas-kiesés
regisztralasatol a szolgaltatas
helyreallitasaig eltelt 6sszes id6.

Teljes elvi szolgaltatasi id6tartam (SZT): Azt az
id6tartamot reprezentalja, amely esetben a
szolgaltaté minden Eléfizetd szamara a teljes
szolgaltatas-nyujtasi id6szakban szolgaltatas-
kiesés nélkil lenne képes szolgaltatni.

Minéségi mutato Célérték Minéségi mutaté meghatarozasa Mérési modszer
megnevezése
érintd szamlapanaszok szolgaltaté  altali
fogadasatdl,
e a panasz elutasitasa esetén: az
el6fizetének kézbesitett - a panasz
elutasitasat tartalmazé -valaszlevél
elkildéséig,
e a panasz elfogadasa esetén: a
jovairas, visszafizetés megtorténtéig,
vagy a panasz elfogadasardl torténd
értesitésig
eltelt, megkezdett napok szama.
A szolgaltatas 96 % Szolgaltatas-kiesésnek nevezzik, amikor a | A szolgaltatéds-kiesés teljes idétartamat az

Ugyfélkezel6 Folyamatvezérld és Haldzat
nyilvantarté rendszerbdél havi rendszerességgel
le kell kérdezni.

A mutato képzésehez sziikséges rendkivdli, ill.
témeges méretli szolgaltatas kiesések adatait,
valamint a vonalszdmi  adatokat havi
rendszerességgel a targyi belsé riportbol kell
kinyerni.

Hatalyos: 2011. julius 01. napjatol
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Minéségi mutato Célérték Minéségi mutaté meghatarozasa Mérési modszer
megnevezése
A szolgaltaté 75% a) A maximalis valaszidd az ideiranyuld | A mérésekre vonatkoz6 alapadatok forrasat a
5. | Ggyfélszolgalati vizsgalohivasok esetében az az idStartam, | Call Center hivassorold, adatgy(jté és
tigyintézéjének 120 amely a hivas felépitéséhez szikséges | feldolgozo rendszere jelenti.
masodpercen belilli ciminformacioé vételének pillanatatdl — a kezel6i .
bejelentkezésének aranya végberendezésen vagy a hozza kapcsolédo | Kizart esetek:
halézaton, hivassorold rendszer alkalmazasa e a segélyhivé szolgalathoz torténd
esetén a kezel6i bejelentkezést igényld hozzaférés,
menupont hivo altali kivalasztasat kbvetéen — a e az automatikusan nyujtott
kezeld, hibafelvevdé személyes bejelentkezéséig szolgaltatasok, amelyeknél a hivd az
tart. A beszélgetés id6tartama mar nem tartozik informacid/szolgaltatas eléréséhez
bele. nem vesz igénybe kezel6i segitséget.
A kezel6i és hibafelvevéi valaszid6 mindségi | A mérést a Szolgaltaté Ugyfélszolgalati
mutato meghatarozasa az alabbi | Igazgatésaganak hivaskoordinator munkatarsai
ugyfélszolgalati teriiletekre értelmezendd: végzik. Az alapadatok id6szakanak
o 1443, Lakosséagi lugyfélszolgalat, meghatarozasa a Vizsgalati tervben kerl
o 1444, Uzleti ligyfélszolgalat, definialasra.
e 198, Tudakozo.
Halozaton belll az Ertékeit az Az az étlagos le-, illetve feltdltési sebesség, | A mérést a célprogrammal vezérelt hordozhato
6. | el6fizetdi hozzaférési ,1.sz. amelyet a szolgaltatd az elbfizetéi szamara s | laptoppal, és a hozza csatlakoztatott kiilsé
pontokon garantalt le- és Melléklet: szolgaltatas ’igénybevétgle esetén a vizsgélt | modemekkel végezziik.
feltoltési sebesség Szolgaltatasok | esetek 80%-aban garantal.
leirasa”

tartalmazza

Internet szolgaltatas esetén a tesztméréseket
referencia szerveken kell elvégezni. A
tesztforgalom egyszer(i TCP (FTP) forgalombol
allhat, nem szilikséges a hasznalt haldzati
protokollok (http, mail, stb) pontos lemasolasa.

Egyéb (transzparens) adatatviteli szolgéltatas
esetén a szolgaltatonak két szolgéltatasi pont
koz6tt kell a savszélességet mérni.

A program jegyz6konyvet készit a mérésrél. Az
elvégzett mérés eredményeibdl készitheté az
*.rtf formatumu jegyzékonyv.

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

A bérelt vonali transzparens adatatviteli
szolgaltatasok igénybevétele soran az eléfizetdi
szolgaltatas atadasi ponton mért, az esetek
80%-aban teljesitett értéke.

A mérés a végpont visszahurkolasaval, vagy a
végponton kombinalt adatatviteli mérémiszerrel
torténik. A mérés a fizikai interfészen atvitt bitek
és a hibas bitek aranyat mutatja meg egy
méresi cikluson belil.

Az elvégzett mérés eredményeibdl készithetd
az *.rtf formatumu jegyz6kdnyv.

Hatalyos: 2011. julius 01. napjatol
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Il. Szolgaltatasmindségi mutatok Mobil Internet Szolgaltatas esetén

A Szolgaltatd a Szolgéltatas teljesitése soran és annak medfelel6 biztositasa érdekében a jogszabalyokban régzitett
miszaki elGirasoknak megfeleléen, a rendelkezésre &ll6 és a Szolgaltatéval egyuttmikdédésben &llé Telenor
Magyarorszag Zrt. altal biztositott miiszaki-technikai feltételek mellett a téle elvarhatdé moddon végzi haldzatanak
kiépitését, lzemeltetését, karbantartasat és hibaelharitasat. A Szolgaltaté altal nyujtott Mobil Internet Szolgaltatas
mobilhalézatat a Telenor Magyarorszag Zrt. biztositja.

A Szolgaltatd a haldzat kiépitettségérdl - a Telenor Magyarorszag Zrt. altal adott tajékoztatas alapjan - rendszeresen
lefedettségi térképpel informalja El&fizetSit, azonban az azokon feltiintetett tényleges és tervezett lefedettség csak
tajékoztato jellegli. Az Eléfizets a Telefonos Ugyfélszolgalat felhivasaval tajékozodhat az éppen fennalld lefedettségi
adatokrol, valamint errél az Ugyfélszolgalat munkatarsai is tajékoztatast tudnak nyujtani. Ehhez képest helyenként
eléfordulhatnak olyan eltérések (a mobil radiotelefon-szolgaltatas sajatossagai — kiilénds tekintettel az éplletek hatasara
és az éplleteken bellli Gzemelésre —, a térképek léptéke stb. miatt), amelyek nem a szolgaltatds mindségének
koévetkezményei, és amelyekért a Szolgaltatonak nem all moédjaban felelésséget vallalni. Figyelembe véve a radidatvitel
korlatait és a mobil radiotelefon-halézat miikddési sajatossagait, nem mindsil a szolgaltatas hibas teljesitésnek,
amennyiben meghatarozott teriileteken az alapszolgaltatas elérhetésége korlatozott vagy lehetetlen — akar azaltal is,
hogy a Szolgaltaté egyes bazisallomasait megszinteti.

[1.1 A SZOLGALTATO VALLALASAI A SZOLGALTATAS MINOSEGERE NEZVE:

A Szolgéltaté vallalja, hogy héalézataban kizarélag a mindenkori jogszabalyoknak megfelel berendezéseket lizemelteti,
és csak olyan GSM-rendszer( radiotelefon-készllékek szamara biztositja a halézatra kapcsolddas lehetéségét, amelyek
teljesitik az aktualis ETSI-szabvanyok kovetelményeit.

A HALOZATBAN ELOFORDULO HIBAK ELHARITASA (VALLALT ELHARITASI HATARIDEJE)

A hiba tipusa A hiba elharitasa

Mobileszk6z-hiba. Az Elbfizetd megjavittatja a mobileszkdzt.

SIM-kartya hiba. A Szolgaltatoé az el6fizetSi igény beérkezésétél szamitott 5
munkanapon belUl mikédé SIM-kartyat bocsat az Eléfizetd

rendelkezésére.

A Szolgaltatas igénybevehetésége az Eléfizetd
szamara lehetetlen (a besugarzasi terileten beliil) a
kézpontban  tarolt téves elbfizetéi  adatok
kbvetkeztében.

A Szolgaltatd a hiba bejelentésétdl szamitott 108 6ran
belil gondoskodik az eléfizetéi adatok helyességének
visszaallitasarol.

A Szolgaltatas lokalisan (az egyes baziséllomas-
vezérlk altal ellatott terlileten) nem elérhetd.

A Szolgaltaté a hiba bejelentésétdl szamitott 108 o6ran
belil lehetévé teszi a Szolgaltatas igénybevételét.

A Szolgaltatas nem elérhetd a teljes haldzatban.

A Szolgaltatd a hiba bejelentésétdl szamitott 108 6ran

bellil lehetéve teszi a Szolgaltatas igénybevételet.

1.2 FELELOSSEG A SZOLGALTATASERT, KOTBER

A Szolgaltaté a vele egyittmikoédésben all6 Telenor Magyarorszag Zrt altal végzett GSM-rendszer karbantartasi
munkalatainak elvégzése miatt jogosult a Szolgaltatas ideiglenes sziineteltetésére, azonban vallalja, hogy orszagos
szolgaltatasi szlnetet kizardlag éjfél (0:00) és hajnali hat éra (6:00) kozott tart, amelynek 6sszes idétartama nem
haladhatja meg a havi egy orat, illetve az évi négy orat.

Az egyes lokalis terlileteket érinté karbantartas miatt bekovetkez6 szolgaltatasi sziinetek maximalis idétartama nem
haladhatja meg a havi egy orat.

A Szolgaltatd kételes minden, az adott helyzetben téle elvarhatét megtenni, valamint kell6 gondossaggal eljarni annak
érdekében, hogy a Szolgéltatds mindsége a besugarzasi terlileten mindenkor megfelels legyen.

A Szolgaltatd nem vallal felel6sséget a radidtelefon-rendszer mikodésében bekdvetkezd zavarokért, hibakért, illetve a
Szolgaltatas nem kielégité minéségéért, ha:

— ezek a Szolgaltatas El6fizetd altali nem rendeltetésszerli hasznalatara vezethetdk vissza, illetve az Eléfizet6 maga
idézi el6 a radidtelefon-készilék, az ahhoz csatlakoztatott kiegészité§ berendezés, illetve a SIM-kartya nem
elirasszerl haszndlataval. Ha az Eléfizetd ezen magatartasaval kart, illetve kdltséget okoz a Szolgaltatonak,
koteles azt megtériteni;

— azokuk idéjarasi, foldrajzi vagy fizikai kérilményben rejlik, illetve elharithatatlan kiilsé ok (vis maior) okozza;
— mas Szolgaltaté halézatanak meghibasodasara vagy nem megfeleld minéségére vezethetd vissza.

Sem az El&fizetd, sem a Szolgaltaté nem felelés azokért a karokért, amelyek elharithatatlan kiilsé ok (vis maior), a
kormany, illetve a hatésagok tevékenységének kévetkezménye. Ezen id6szak alatt az Elbfizet6 mentesil a dijfizetés
alol.

Hatalyos: 2011. julius 01. napjatdl 6
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A Szolgaltaté nem felel6s a roaming-partner nem megfelel6 teljesitésének az EléfizetSt ért kovetkezményeiért.

A Szolgaltaté felel6ssége kizardlag a sajat tevékenységére terjed ki az Emelt dijas szolgaltatasok, illetve az olyan mas
uton elérhet6 tartalmak esetében, amikor a szolgaltatas biztositasaban csak kozvetitészerepet t6lt be. A
tartalomszolgaltatok tevékenységiikért a Szolgaltatotol fliggetlendl, onalléan felelések.

Az El6fizetéi Szerz6dés késedelmes vagy a jelen Melléklet VII. fejezet 2.2. pontjaban foglaltakon tulmend hibas
teljesitése esetén a Szolgaltaté koteles megtériteni az ElSfizetd vagyonaban okozott kart [(Eht. 143. § (1)]. Azonban nem
kell megtéritenie az elmaradt hasznot, a nem vagyoni kart, tovabba a karnak azt a részét, amely abbdl szarmazott, hogy
az El6fizetd a kar elharitasa, illetve enyhitése érdekében nem ugy jart el, ahogyan az az adott helyzetben elvarhaté. Az
El6fizet6i Szerz6désbél eredd igények egy év alatt éviilnek el, amelyet a fenti esetekben a késedelmes vagy a hibas
teljesités bekdvetkezésétdl kell szamitani.

[1.3 A SZOLGALTATO KOTBERFIZETESI KOTELEZETTSEGE

Ha a Szolgaltaté tillépi azt a hataridst, amelyet jelen ASZF Mellékletben a halézatban eléfordulé hibak elharitasara
vallalt, koteles az Eléfizetd részére kotbért fizetni az ezen hataridé eredménytelen elteltétdl a hiba elharitasaig terjedd
id6szakra.

A Szolgaltatonak kotbérfizetési kotelezettsége keletkezik, amennyiben:

a) a mobil radidtelefon-halézat hibaja kovetkeztében a Szolgéltatds korlatozottan hasznalhatd, vagy az
igénybevehetésége a halozat mikoédésképtelensége miatt  lehetetlen, ideértve azt az esetet is, ha ez az
Eléfizetéhdz tartozé kdzponti adatok és az Eléfizetdi Szerz6désben régzitett adatok eltérésének kdvetkezménye;

b) az el6fizet6i haldzat vagy a radio-Osszekodttetés hibaja, illetve az atviteli sebesség korlatozottsaga esetén jelentett
hibakat a vallalt hataridére nem haritja el.

A hibas teljesitésért jaro kotbér mértéke minden késedelmes nap utan: azon egy napra vetitett 6sszeg nyolcszorosa,
amelyet az El6fizet6 a hiba bejelentését megeléz6 hat hdnapban az Eléfizetéi Szerz6dés alapjan az adott szolgaltatassal
kapcsolatban atlagosan kifizetett. Hat honapnal révidebb idétartamu eléfizetSi jogviszony esetén az annak teljes hossza
alatt kifizetett dij atlaga alapjan szamoljdk az egy napra vetitett 6sszeget. A koétbérkoteles napok az Eléfizetd altal
bejelentéstdl a hibaelharitasaig terjednek. Ha a hiba kdvetkeztében az El6fizetd a szolgéltatast a Szolgaltato altal
vallalthoz képest alacsonyabb minéségben képes csak igénybe venni, a Szolgéaltatdnak a fentiek szerint meghatarozott
kotbér felét kell megfizetnie.

A Szolgaltaté a kotbért annak esedékességét kovetben az Eléfizetd szamlajan egy dsszegben jovairja a kovetkezd
elszamolas alkalmaval, illetve az el6fizet6éi jogviszony megsziinése esetén — az Eléfizetd valasztasa szerint — a
bejelentés elbiralasatol szamitott 30 napon bellil egy 6sszegben visszafizeti.

Amennyiben az Eléfizetd vitatja a hibaelharitasra vonatkozé szolgaltatéi allasfoglalast, a Nemzeti Hirkdzlési Hatdésaghoz,
illetve ezen belll a hirkézlési fogyasztoi jogok képvisel6jéhez fordulhat.
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ERTELMEZO KIEGESZITESEK A MINOSEGI MUTATOKHOZ

1. UJ HOZZAFERES LETESITESENEK IDEJE

A mindségi mutaté meghatarozasa:

Az El&fizetdi Szerzddés létrejottétél szamitott idétartam, amelyen belll a Szolgaltatd hozzaférést biztosit az El6fizetd
altal igényelt szolgaltatashoz. A megadott érték a szolgaltatashoz létesitett Uj hozzaférések 80 %-a esetén teljesitett
hataridé, naptari napban szamolva.

A mutaté kalkulaciéjanal szamitasba NEM vett esetek:
=  visszavont megrendelések,
= ha azigényld halasztast vagy késébbi id6pontot kért a létesitésre,
= azok az esetek, amikor a Szolgaltaté és az El6fizets kozotti szolgaltatasi szerzé6dés az Altalanos Szerzédési
Feltételekben foglaltaktdl eltérd megallapodas alapjan jon létre.

A Szolgaltaté altal vallalt célérték: 5 nap

2. MINOSEGI PANASZOK HIBAELHARITASI IDEJE

A minéségi mutaté meghatarozasa:
A min6ségi panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje, 6raban szamolva
(beleszamitanddk a munkasziineti és Ginnepnapok is).

Min6séqi panasz: a Szolgaltaté hibabehatarol6 eljarasa eredményeként valdsnak bizonyult, az érdekkorébe tartozo,
szolgaltatasminéséggel 0sszefliggd hibakra vonatkozé eléfizetéi bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehet6ségérdl vagy csdkkent mindségérdl sz6ld bejelentés, amelyet az
El6fizetd tesz meg, és a szolgaltatdshoz hasznalt elektronikus hirk6zl6 halézatnak vagy a halézat meghibasodasanak
tulajdonithaté.

A mutaté kalkulaciéjanal szamitasba NEM vett esetek:
= avégberendezés hibaja,
= az Eléfizetd kéri a javitas elhalasztasat,
= a Szolgaltaté altal az ellatottként kozzétett terlleten kiviil esd (ellatatlan) teriiletre vonatkozé panasz.

A Szolgaltaté altal vallalt célérték: 108 6ra

3. DIJREKLAMACIOK KIVIZSGALASI ES ELINTEZESI IDEJE

A mindségi mutaté meghatarozasa:
Forgalommérésen alapul6 szamlazas esetén a bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasanak és elintézésének az esetek 80
%-aban teljesitett hatarideje, naptari napban szamolva.

A mutaté kalkulaciéjanal szamitasba NEM vett esetek:
= aszamlara iranyuld lekérdezéssel (informaciokéréssel),
= aszamla kiallitasaval, illetve
= ahibabejelentéssel kapcsolatos panasz.

A Szolgaltaté altal vallalt célérték: 45 nap

4. A SZOLGALTATAS RENDELKEZESRE ALLASA

A mindségi mutaté meghatarozasa:

A Szolgaltatoval egyuttmikédé Pannon GSM Tavkoézlési Zrt radiotelefon-rendszer bazisallomasainak 6sszesitett
meghibasodasi idejének és az Osszes bazisallomas teljes elvi Uizemidejének aranya az el6re tervezett szolgaltatasi
szlinetek kivételével.

A mutaté kalkulaciéjanal szamitasba NEM vett esetek:
= aszolgaltatasnak az Eléfizetd kérésére torténd sziinetelése,
= azel6re nem lathato és el nem harithaté kiilsé ok (vis maior) miatti sziinetelés,
= a Magyar Kdztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kodzbiztonsagi érdekeinek védelmében a
jogszabalyok altal el6irt modon térténd sziinetelés.

A Szolgaltaté altal
vallalt célérték:
UMTS (3G) 96%

5. A SZOLGALTATASI TERULET EGESZET ERINTO SZUNETELES

A mindségi mutaté meghatarozasa:
Azon id6tartam, amely alatt — az adatgydjtési id6szakban — a szolgaltatas annak varatlan kiesése miatt az 6sszes
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El6fizet6 szamara egyidejlileg nem volt igénybe vehet6 (a szolgaltatasi teriilet egészét tekintve, percben megadva).

A mutaté kalkulaciéjanal szamitasba NEM vett esetek:
= aszolgaltatasnak az El6fizetd kérésére torténd sziinetelése,
= a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kdzbiztonsagi érdekeinek védelmében a
jogszabalyok altal el6irt médon torténd sziinetelés,
= azelbre nem lathato és el nem harithaté kiilsé ok (vis maior) miatti sziinetelés,
= a hélézat (tervezett) atalakitasa, felujitasa, cseréje, karbantartasa miatti sziinetelés, amennyiben a Szolgaltaté
err6l az Eléfizet6it megfelel6en tajékoztatta.

A Szolgaltaté altal vallalt célérték: 1 évre 6000 perc
Havi 600 perc
6. Az ELOFIZETOK LEGALABB 10 %-AT ERINTO SZUNETELES

A minéségi mutaté meghatarozasa:

Szolgaltatas kiesésnek nevezziik, ha a Szolgaltatoval egyittmikodésben allé Pannon GSM Tavkozlési Zrt szolgaltatasi
terlletén az adott szolgaltatas elérését lehetévé tevd bazisallomasok/hotspotok 10 %-a meghibasodas miatt nem
Uzemel. A mutaté az ily modon definidlt izemmentes id6szakok 6sszesitett ideje, percben megadva.

A mutato kalkulaciéjanal szamitasba NEM vett esetek:
= a szolgaltatasnak az Eléfizetd kérésére torténd sziinetelése,
= vis maior esetek,
= a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kodzbiztonsagi érdekeinek védelmében a
jogszabalyok altal eléirt médon torténd sziinetelés,
= jlletve a halézat (tervezett) atalakitasa, felUjitasa, cseréje, karbantartasa miatti sziinetelés, amennyiben a
Szolgaltato errél El6fizetdit megfeleléen tajékoztatta.

A Szolgaltaté altal vallalt célérték: 1 évre 6000 perc
Havi 600 perc
7. GARANTALT (ATLAGOSAN ELVARHATO) LE- ES FELTOLTESI SEBESSEG

A mindségi mutaté meghatarozasa:
A haldzaton belll az eléfizetéi hozzaférési pontokon az atlagos le-, illetve feltdltési sebesség, amelyet a Szolgéltaté a
szolgaltatds igénybevétele esetén az Eléfizetdi szamara 80 %-ban garantél, kilobit/secundumban.

Ezt a minGségi mutatét a Szolgaltaté évkdzben 4 alkalommal, 50 kildnbdzd helyen, all6 helyzetben méri, és az
Osszesitett eredményt teszi kdzzé.

A Szolgaltaté kilén mutatét és értéket rendel az alabbi kiilonb6z6 adatatviteli technolégiakhoz:

A Szolgaltaté altal
vallalt célérték:

GPRS - letdltés 30 kbit/s

GPRS - feltdltés 8 kbit/s

EDGE - letdltés 100 kbit/s

EDGE - feltdltés 50 kbit/s

UMTS (3G) — letdltés | 120 kbit/s

UMTS (3G) — 40 kbit/s

feltéltés

8. Bithibaarany hozzaférési vonalanként

Digitalis mobil radidtelefon-szolgaltatasokra ez a mutaté nem értelmezhetd.

A Szolgaltaté altal vallalt célérték: nem értelmezhetd
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