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1. Az el 6fizet 6i szolgéltatas min 6ségi celértékei

(1) Szolgaltatasmindség alatt a szolgéltatasi képességek azon egylittes hatasat értjiik, amely a szolgaltatas
fogyasztojanak elégedettségi fokat meghatarozza.

(2) A szolgaltatasmindségi kovetelmények a Szolgaltaté altal jelen ASZF-ben vallalt kételezéen teljesitendé
célértékek és mindségi kovetelmények osszessége, amelyek teljesllése vagy tllteljeslilése esetén - a
jogkovetkezmények tekintetében - a szolgéaltatas megfelelének, vagy a célértékek nem teljesiilése esetén
pedig alulteljesitettnek vagy igénybe nem vehetének mingsiil.

2 Mutatok és célértekek

(1) A szolgéaltatasmindségi mutatékat, a mutatok meghatadrozasdnak maodjat és ellenérzésének mérési
mobdszerét az alabbi 2.1. és 2.2 pont tartalmazza.

2.1. Szolgéltatasmin 6ségi mutatdk internet és adatatviteli szolgaltatas esetén

Min 6éségi mutatd

Celerték

Min 6ségi mutato

Mérési modszer

megnevezese meghatérozasa

A szolgaltatashoz 30 nap Uj  hozzaférés létesitésnek | Az  alapadatok forrasat a

valo (] hozzaférés minésul az elsé hozzéaférés | megfelel6  Ugyfél-nyilvantartasi

létesitésének létesitése, az athelyezés, az | rendszer biztositja. A

vallalasi hatarideje El6fizeténél tovabbi hozzaférés | nyilvantartd rendszerekbdl az
létesitése, ha a létesités fizikai | adott id6szakban megvaldsult
megvalositast igényel helyhez | létesitéseket kell legydjteni.
kotott  eldfizet6i  hozzaférés

igénybevétele esetén. A mutatd
csak eléfizetéi hozzaférést nyujtd
szolgéltatas esetében
értelmezett.

Amennyiben a Szolgaltat6é és az
El6fizetd megegyezik, hogy tébb
vonal vagy szolgaltatasi tétel
megrendelését  |épcsézetesen
teljesiti, akkor minden egyes
jovahagyott szallitasi  idépont
kilén megrendelésnek szamit a
mérés szempontjabdl.

Kizéart esetek:

e visszavont
megrendelések,

* azok az esetek, amikor
az eléfizetd szolgaltatét
valt, és az Uj izemeltetd
- akinek feladata a
létesitési id6 jelzése -
hozzéaférési
vonalanként atengedett
helyi hurkot hasznal,

« szamhordozas esete,

e az U eléfizet6i
hozzaférési (fizikai)
pont létesitése nélkili
bekapcsolas,

* azok az esetek, amikor
a  szolgdltatast az
El6fizetének kell
aktivalnia (pl. pre-paid
szolgaltatas),

« ha a Ilétesités az
el6fizetoi hozzéaférési

Az alapadatok mérése és az

el6irt szarmaztatott mindségi
mutatok értékeinek
meghatarozasa a kijelolt

munkatars faladata. Az adatok
mérése és értékelése havi
szinten torténik.

A szolgéaltatashoz  valé  (j
eléfizetdi hozzaférési pont
létesitésének és a szolgaltatas
igénybevételét biztosité
mikddtetés megkezdésének az
eléfizetdi szerz6dés létrejottétd|
szamitott ideje, az esetek 80%-
aban [nap, ill. 6ra]
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Min 6ségi mutatd
megnevezese

Celerték

Min 6ségi mutato
meghatérozasa

Mérési modszer

ponthoz valé bejutastol
flgg és ez nem
lehetséges a megkivant

id6ében,

e ha az igényl6
halasztast, vagy
kés6bbi idépontot kért a
Iétesitésre.

A bejelentett 108 6ra Minéségi panasz: szolgaltaté | Az adatgy(jtési idészakban, a
2. | minéségi panaszok hibabehatarolo eljardsa | szolgéaltaté héaldzatdban, vagy
hibaelharitasi eredményeként valésnak | barmely azzal Osszekapcsolt
hatarideje bizonyult, az érdekkdrébe | halézatban, a - Szolgaltatét
tartoz6, szolgaltatdsmindséggel | terhelé - hibak kijavitasi ideje,
Osszefiiggé hibakra vonatkoz6 | amely a  hibafelvételtél a
eléfizetdi bejelentés | szolgaltatas megfelel6 mindségi
(hibabejelentés). ismételt rendelkezésre allasaig
Hibabejelentés: a szolgéltatas | eltelt megkezdett 6rak szama.
igénybe nem vehet6ségérél,
vagy cstkkent minéségérél szolé | A szolgaltatdsminéséggel
bejelentés, amelyet az Eléfizetd | dsszefliggd hibakra vonatkozé
tesz és a szolgaltatd 4&ltal a | eléfizetdi  bejelentéseket az
szolgéltatashoz hasznalt | Ugyfélkezeld  Folyamatvezérld
elektronikus hirkozlé halézatnak, | és Hal6zat nyilvantarté
illetéleg annak | rendszerbél havi
meghibasodasanak rendszerességgel kérdezi le és
tulajdonithato. 0sszegzi.
A hibaelhéritasi id6 csak azokra
az esetekre vonatkozik, ahol a | A statisztikdt az adatgydijtési
Szolgéaltatd az Eléfizetével az | idészakban elharitott hibakra kell
ASZF  szerinti  hibaelharitasi | alapozni, tekintet nélkil arra,
feltételekkel szerzédik. hogy mikor jelentették be a
hibat.
Kizart esetek:

e el6fizeti A mindségi panaszok alapjan
tulajdond/iizemeltetésti | inditott  hibaelhéaritasnak  az
végberendezés hibdja, | esetek 80 %-aban teljesitett

« ha a javitas az Eléfizeté | hatarideje (MHI)[megkezdett 6ra]
telephelyének
elérésétdl fugg, és ez a
hozzéaférés - a
Szolgaltaté érdekkorén
kivil es6 okok miatt -
nem lehetséges a
megkivant idében,

« ha az Eltfizetd kéri a
javitas elhalasztasat.

Forgalommérésen 45 nap Szamlapanasznak nevezziik az | Forgalommérésen alapulé

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

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

Kizart esetek:

e a szamlara
lekérdezéssel
(informaciokéréssel),

e aszamla kiéllithséaval,

e a hibabejelentéssel
kapcsolatos panasz.

iranyuld

A mért jellemzék: A bejelentett
szamlapanaszok kivizsgalasanak

szamlazas esetén a bejelentett
szamlapanaszok vonatkoz6
eléfizet6i  bejelentéseket az
Iktaté nyilvantartdé rendszerbdl
havi rendszerességgel kérdezi le
és 0sszegzi.

Az iktatd rendszerbdl az adott
idészakra (hénap) lezart
tételeket kell legydijteni,
szolgéltatdsra megbontva.

Forgalommérésen alapulo
szamlazas esetén a bejelentett
szamlapanaszok

kivizsgalasanak és
elintézésének az esetek 80 %-
aban teljesitett hatarideje (SZKI)
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Min 6ségi mutatd Célértek Min 6ségi mutato Mérési modszer
megnevezese meghatérozasa
és elintézésének ideje (SZKI): Az | [megkezdett naptari nap]
adatgydjtési id6szakban a
kiallitott szamlakat érintd
szamlapanaszok szolgaltatd
altali fogadasatol,

e a panasz elutasitasa
esetén: az el6fizetébnek
kézbesitett - a panasz
elutasitasat tartalmazo -
véalaszlevél elkilldéséig,

e a panasz elfogadasa
esetén: a  jovairas,
visszafizetés
megtorténtéig, vagy a
panasz elfogadasardl
torténd értesitésig

eltelt, megkezdett napok szama.
A szolgéltatas 96 % Szolgaltatas-kiesésnek A szolgéltatas-kiesés  teljes
4. | rendelkezésre allasa nevezzilk, amikor a szolgaltatas | id6tartamat az  Ugyfélkezel6
az Eléfizetd6 szamara nem | Folyamatvezérld és Hal6zat
igénybe vehetd. nyilvantartdé rendszerbdl havi
rendszerességgel le kell
A szolgaltatas-kiesés | kérdezni.
idétartaméba tartozik:

* a szolgaltatas varatlan | A mutatd képzéséhez szikséges
meghibasodas miatti | rendkivuli, ill. tdbmeges méreti
szlinetelése, szolgaltatas kiesések adatait,

. a szolgaltatas tervezett | valamint a vonalszami adatokat
atalakitas, feltjitas, | havi rendszerességgel a targyi
karbantartas miatti | belsé riportbdl kell kinyerni.
sziunetelése.

Kizéart esetek:

e a szolgéltatas el6fizeté
kérésére torténd
sziunetelése,

e a Magyar Koztarsasag
honvédelmi,
nemzetbiztonsagi,
gazdasagi és
kozbiztonsagi
érdekeinek védelmében
a jogszabalyok altal
eléirt maédon
(kbzérdekbdl)  torténd
szlinetelése.

A mért jellemzdk:

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

Teljes elvi szolgaltatasi idétartam

(SZT): Azt az idétartamot

reprezentalja, amely esetben a

szolgaltaté minden Eléfizetd

szamara a teljes szolgaltatas-

nyujtasi idészakban szolgaltatas-

kiesés nélkil lenne képes

szolgaltatni.

A szolgaltaté 75% a) A maximalis valaszid6 az | A mérésekre vonatkozé

5. | ugyfélszolgalati ideiranyulo vizsgalohivasok | alapadatok forrdsat a Call
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Min 6ségi mutatd
megnevezese

Celerték

Min 6ségi mutato
meghatérozasa

Mérési modszer

tgyintézéjének 120
masodpercen beldli
bejelentkezésének
aranya

esetében az az idétartam, amely
a hivas felépitéséhez sziikséges

ciminformacio vételének
pillanatatol - a kezel6i
végberendezésen vagy a hozza
kapcsol6do hal6zaton,
hivassorol6 rendszer

alkalmazdsa esetén a kezeldi
bejelentkezést igénylé meniipont
hivé altali kivalasztaséat kdvetéen
- a kezeld, hibafelvevé
személyes bejelentkezéséig tart.
A beszélgetés id6tartama mar
nem tartozik bele.

hibafelvevéi
mutaté
alabbi
terlletekre

A kezel6i és
valaszid6  mindségi
meghatarozasa az
Ugyfélszolgalati
értelmezendé:

e 1443, Lakossagi
Ugyfélszolgalat,
o 1444, Uzleti

Ugyfélszolgalat,
e 198, Tudakozé.

Center hivassorol6, adatgyijtdé
és feldolgozo rendszere jelenti.

Kizéart esetek:

e a segélyhivo
szolgélathoz térténd
hozzéaférés,

e az automatikusan

nyujtott szolgaltatasok,
amelyeknél a hivé az
informacid/szolgaltatas
eléréséhez nem vesz

igénybe kezeldi

segitséget.
A mérést a  Szolgaltatd
Ugyfélszolgalati
Igazgatdsaganak
hivaskoordinadtor ~ munkatarsai
végzik. Az alapadatok
id6szakanak meghatarozasa a
Vizsgalati tervben kerdl
definialasra.

Halézaton belil az Ertékeit az Az az atlagos le-, illetve feltoltési | A mérést a célprogrammal
6. | el6fizetdi hozzaférési ,1.sz. sebesség,. amglyet a szolgéltatd | vezérelt hordozhat6 laptoppal,
pontokon garantalt le- Melléklet: az  el6fizet6i  szamara s | és a hozzé csatlakoztatott kiilsé
és feltoltési sebesség | Szolgaltatasok szolgaltatas igénybevétele | modemekkel végezzik.
leirasa” esetén a vizsgalt esetek 80%-
tartalmazza aban garantal. _
A program jegyz6konyvet készit
Internet szolgaltatds esetén a | a mérésrél. Az elvégzett mérés
tesztméréseket referencia | eredményeibdl készithetd az *.rtf
szerveken kell elvégezni. A | formatumu jegyzékonyv.
tesztforgalom egyszeri TCP
(FTP) forgalombdl allhat, nem
szilkséges a hasznalt halozati
protokollok  (http, mail, stb)
pontos lemasolasa.
Egyéb (transzparens) adatatviteli
szolgaltatas esetén a
szolgéaltaténak két szolgaltatasi
pont kozott kell a savszélességet
mérni.
Halézaton belil az 107 A Dbérelt vonali transzparens | A mérés a végpont
7. | el&fizetdi hozzaférési adatatviteli szolgaltatasok | visszahurkolasaval, vagy a

pontokon mért bit-
hibaarany

igénybevétele soran az el6fizetdi
szolgaltatas atadasi ponton mért,
az esetek 80%-aban teljesitett
értéke.

végponton kombinalt adatatviteli
mérémdiszerrel torténik. A mérés
a fizikai interfészen atvitt bitek és
a hibas bitek aranyat mutatja
meg egy mérési cikluson belil.
Az elvégzett mérés
eredményeibdl készithet6 az *.rtf
formatumdu jegyzékdnyv.

2.2. Szolgéltatasmin 6ségi mutatdk Mobil Internet Szolgaltatas esetén

A Szolgaltaté a Szolgaltatas teljesitése soran és annak megfelel6 biztositasa érdekében a jogszabalyokban
rogzitett miszaki el6irasoknak megfeleléen, a rendelkezésre allé és a Szolgaltatoval egylttmikddésben allo
Telenor Magyarorszag Zrt. &ltal biztositott miszaki-technikai feltételek mellett a téle elvarhaté modon végzi
haloézatanak kiépitését, zemeltetését, karbantartasat és hibaelharitasat. A Szolgaltato altal nyujtott Mobil
Internet Szolgaltatds mobilhal6zatat a Telenor Magyarorszag Zrt. biztositja.
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A Szolgéltatd a hal6zat kiépitettségérdl - a Telenor Magyarorszag Zrt. altal adott tajékoztatas alapjan -
rendszeresen lefedettségi térképpel informéalja El6fizet6it, azonban az azokon feltiintetett tényleges és
tervezett lefedettség csak tajékoztatd jellegli. Az Eléfizeté a Telefonos Ugyfélszolgalat felhivasaval
tajékozodhat az éppen fennallo lefedettségi adatokrol, valamint errél az Ugyfélszolgalat munkatarsai is
tajékoztatast tudnak nydjtani. Ehhez képest helyenként el6fordulhatnak olyan eltérések (a mobil radiételefon-
szolgaltatas sajatossagai — kiilonds tekintettel az épliletek hatadsara és az éplileteken bellli tizemelésre —, a
térképek léptéke stb. miatt), amelyek nem a szolgaltatds minéségének kdvetkezményei, és amelyekért a
Szolgéltatonak nem all médjaban felelésséget vallalni. Figyelembe véve a radiéatvitel korlatait és a mobil
radidtelefon-halézat mikodési sajatossagait, nem mindsil a szolgaltatas hibas teljesitésnek, amennyiben
meghatéarozott terlileteken az alapszolgaltatas elérhetésége korlatozott vagy lehetetlen — akar azéltal is,
hogy a Szolgaltatd egyes bazisallomasait megsziinteti.

II.1 A Szolgaltat6 vallalasai a szolgaltatds min ~ 6ségére nézve

A Szolgaltaté véllalja, hogy hal6zataban kizarélag a mindenkori jogszabalyoknak megfelelé berendezéseket
lizemelteti, és csak olyan GSM-rendszer( radiotelefon-készilékek szamara biztositia a hal6zatra
kapcsolodas lehetéségét, amelyek teljesitik az aktualis ETSI-szabvanyok kévetelményeit.

A HALOZATBAN ELOFORDULO HIBAK ELHARITASA (VALLALT ELHARITASI HATARIDEJE)

A hiba tipusa A hiba elhéritasa
Mobileszkdz-hiba. Az Eléfizetd megjavittatja a mobileszkdzt.
SIM-kartya hiba. A Szolgaltatd az el6fizetéi igény beérkezésétol

szamitott 5 munkanapon belil mikodd SIM-kartyat
bocsat az El6fizetd rendelkezésére.

A Szolgéltatds igénybevehetésége az | A Szolgéltatd a hiba bejelentésétél szamitott 108
El6fizetd szadmara lehetetlen (a besugarzasi | 6ran belil gondoskodik az eléfizetéi adatok
terlleten belll) a kdzpontban tarolt téves | helyességének visszadllitasarol.

el6fizetSi adatok kdvetkeztében.

A Szolgaltatas lokdlisan (az  egyes | A Szolgéltatd a hiba bejelentésétél szamitott 108
bazisalloméas-vezérl6k &ltal ellatott teriileten) | 6ran  belil lehetévé teszi a  Szolgéltatas

nem elérhetd. igénybevételét.
A Szolgaltatds nem elérhetd a teljes | A Szolgaltatdé a hiba bejelentésétdl szamitott 108
halézatban. oran  bellil lehetévé teszi a  Szolgéltatas

igénybevételét.

I1.2 Felel6sség a szolgéltatasért, kbthér

A Szolgéltat6 a vele egylttmikddésben &ll6 Telenor Magyarorszag Zrt altal végzett GSM-rendszer
karbantartasi munkalatainak elvégzése miatt jogosult a Szolgéltatas ideiglenes sziineteltetésére, azonban
véllalja, hogy orszagos szolgaltatasi szlinetet kizarolag éjfél (0:00) és hajnali hat 6ra (6:00) kozott tart,
amelynek 6sszes id6tartama nem haladhatja meg a havi egy 6rat, illetve az évi négy orat.
Az egyes lokalis teriileteket érinté karbantartdas miatt bekovetkez6 szolgaltatdsi sziinetek maximalis
idétartama nem haladhatja meg a havi egy orat.
A Szolgaltaté koteles minden, az adott helyzetben téle elvarhat6t megtenni, valamint kell6 gondossaggal
eljarni annak érdekében, hogy a Szolgéltatds minésége a besugarzasi teriileten mindenkor megfeleld
legyen.
A Szolgéltatd nem vallal felelésséget a radibtelefon-rendszer miikédésében bekdvetkezé zavarokért,
hibakért, illetve a Szolgaltatds nem kielégité minéségéért, ha:
a.) ezek a Szolgéltatas El6fizetd altali nem rendeltetésszer(i hasznélatara vezethetdk vissza, illetve
az Eléfizet6 maga idézi el6 a radidtelefon-késziilék, az ahhoz csatlakoztatott kiegészitd berendezés,
illetve a SIM-kartya nem el6irasszer( hasznélataval. Ha az El&fizetd ezen magatartasaval Kart,
illetve koltséget okoz a Szolgéltaténak, koteles azt megtériteni;
b.) az okuk id&jaréasi, foldrajzi vagy fizikai koriilményben rejlik, illetve elharithatatlan kilsé ok (vis
maior) okozza;
c.) mas Szolgéaltatdé hal6zatanak meghibdsodasara vagy nem megfeleld minéségére vezethetd
vissza.
Sem az Eléfizetd, sem a Szolgaltaté nem felelés azokért a karokért, amelyek elharithatatlan kiilsé ok (vis
maior), a kormany, illetve a hatésagok tevékenységének kévetkezménye. Ezen idészak alatt az El6fizetd
mentesil a dijfizetés aldl.
A Szolgaltaté nem felelés a roaming-partner nem megfelelé teljesitésének az El&fizetét ért
kovetkezményeiért.
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A Szolgaltaté felel6ssége kizardlag a sajat tevékenységére terjed ki az Emelt dijas szolgaltatasok, illetve az
olyan més Uton elérheté tartalmak esetében, amikor a szolgaltatas biztositdsaban csak kdzvetitészerepet tolt
be. A tartalomszolgaltatok tevékenységikért a Szolgaltat6tdl fuggetlendl, énalléan feleldsek.

Az Elbfizetéi Szerz6dés késedelmes vagy hibas teljesitése esetén a Szolgéaltatd kételes megtériteni az
El6fizetd vagyondban 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 Eléfizeté a kar elharitasa,
illetve enyhitése érdekében nem Ugy jart el, ahogyan az az adott helyzetben elvarhaté. Az El6fizet6i
Szerz6déshdl eredd igények egy év alatt éviilnek el, amelyet a fenti esetekben a késedelmes vagy a hibas
teljesités bekdvetkezésétdl kell szamitani.

I1.3 A Szolgaltat6 kotbérfizetési kotelezettsége

Ha a Szolgaltato tullépi azt a hataridét, amelyet jelen ASZF Mellékletben a halozatban eléforduld hibak
elharitdsara vallalt, koteles az El6fizetd részére kotbért fizetni az ezen hatéridé eredménytelen elteltétdl a
hiba elharitasaig terjedd idészakra.
A Szolgaltatonak kotbérfizetési kotelezettsége keletkezik, amennyiben:
a.) a mobil radiételefon-halézat hibaja kdvetkeztében a Szolgaltatas korlatozottan hasznalhaté, vagy
az igénybevehetdsége a hal6zat mikddésképtelensége miatt lehetetlen, ideértve azt az esetet is,
ha ez az El6fizet6htz tartozdé kozponti adatok és az El6fizetdi Szerz6désben rdgzitett adatok
eltérésének kévetkezménye;
b.) az eléfizet6i halozat vagy a radid-osszekottetés hibaja, illetve az atviteli sebesség korlatozottsaga
esetén jelentett hibakat a vallalt hataridére nem haritja el.
A hibas teljesitésért jar6 kotbér mértéke minden késedelmes nap utan: azon egy napra vetitett 6sszeg
nyolcszorosa, amelyet az Eléfizetd a hiba bejelentését megel6z6 hat hénapban az Eléfizet6i Szerz6dés
alapjan az adott szolgéltatassal kapcsolatban é&tlagosan kifizetett. Hat hénapnél rdvidebb id&tartamu
eléfizetdi jogviszony esetén az annak teljes hossza alatt kifizetett dij atlaga alapjan szamoljak az egy napra
vetitett 6sszeget. A kotbérkoteles napok az Elbfizetd altal bejelentéstdl a hibaelharitdsaig terjednek. Ha a
hiba kovetkeztében az Eléfizetdé a szolgaltatast a Szolgéaltatd altal vallalthoz képest alacsonyabb
mindéségben képes csak igénybe venni, a Szolgaltaténak a fentiek szerint meghatarozott kothér felét kell
megfizetnie.
A Szolgaltaté a kotbért annak esedékességét kovetéen az Elbfizetd szamlajan egy 6sszegben jévairja a
kovetkezd elszamolas alkalmaval, illetve az eléfizetdi jogviszony megsziinése esetén — az Eléfizetd
valasztasa szerint — a bejelentés elbiralasatél szamitott 30 napon belll egy 6sszegben visszafizeti.
Amennyiben az Eléfizet6 vitatja a hibaelharitdsra vonatkozé szolgéltatoi allasfoglalast, a Nemzeti Hirkozlési
Hatdséaghoz, illetve ezen belil a hirkdzlési fogyasztoi jogok képviseléjéhez fordulhat.

Ertelmezd kiegészitések a minéségi mutatokhoz

1. UJ HOZZAFERES LETESITESENEK IDEJE

A min 8ségi mutaté meghatarozasa:

Az El6fizet6i Szerz6dés létrejottétdl szamitott idétartam, amelyen belill a Szolgaltaté hozzaférést biztosit az
El6fizet6 altal igényelt szolgaltatashoz. A megadott érték a szolgéltatashoz létesitett (j hozzaférések 80 %-a
esetén teljesitett hataridé, naptari napban szamolva.

A mutaté kalkulaciojanal szamitasba NEM vett esetek:
= visszavont megrendelések,
= ha az igényld halasztast vagy késébbi idépontot kért a Iétesitésre,
= azok az esetek, amikor a Szolgéltaté és az Eléfizeté kozotti szolgaltatasi szerzédés az Altalanos
Szerz6dési Feltételekben foglaltaktdl eltéré6 megallapodas alapjan jon létre.

A Szolgaltato altal vallalt célérték: 5 nap

2. MINOSEGI PANASZOK HIBAELHARITASI IDEJE

A min 8ségi mutaté meghatarozasa:
A mindségi panaszok alapjan inditott hibaelharitdsnak az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje, 6rdban
szamolva (beleszamitandék a munkasziineti és innepnapok is).

Mindséqgi panasz: a Szolgaltatd hibabehatarol6 eljardsa eredményeként valdsnak bizonyult, az érdekkorébe
tartozo, szolgaltatasminéséggel 6sszefliggd hibakra vonatkozo eléfizetdi bejelentés (hibabejelentés).
Hibabejelentés: a szolgéaltatas igénybe nem vehetéségérél vagy csokkent mindségérél szélé bejelentés,
amelyet az El6fizet6 tesz meg, és a szolgaltatdshoz hasznalt elektronikus hirk6zlé hal6zatnak vagy a haldzat
meghibasodasanak tulajdonithatd.

A mutaté kalkulaciojanal szamitasba NEM vett esetek:
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= avégberendezés hibaja,
= az El&fizetd kéri a javitas elhalasztasat,
= a Szolgaltaté altal az ellatottként kdzzétett teriileten kivil esé (ellatatlan) teriiletre vonatkozé panasz.

A Szolgaltaté altal vallalt célérték: 108 éra

3. DIiJREKLAMACIOK KIVIZSGALASI ES ELINTEZESI IDEJE

A min éségi mutaté meghatérozéasa:
Forgalommérésen alapulé szamlazas esetén a bejelentett dijreklamacidk kivizsgalasanak és elintézésének
az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje, naptari napban szamolva.

A mutaté kalkulaciojanal szamitasba NEM vett esetek:
= aszamlara iranyul6 lekérdezéssel (informaciokéréssel),
= aszamla kiallitasaval, illetve
= a hibabejelentéssel kapcsolatos panasz.

A Szolgaltato altal vallalt célérték: 45 nap

4. A SZOLGALTATAS RENDELKEZESRE ALLASA

A min éségi mutaté meghatérozéasa:

A Szolgaltatéval egyittm(kédé Pannon GSM Tavkozlési Zrt radidtelefon-rendszer bazisallomasainak
Osszesitett meghibasodasi idejének és az 6sszes bazisallomas teljes elvi Gizemidejének aranya az elére
tervezett szolgaltatasi sziinetek kivételével.

A mutaté kalkulaciojanal szamitasba NEM vett esetek:
= aszolgaltatasnak az Eléfizetd kérésére torténd szlinetelése,
= az el6ére nem lathato és el nem hérithato kiilsé ok (vis maior) miatti sziinetelés,
= a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal eléirt modon torténd sziinetelés.

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

5. A SZOLGALTATASI TERULET EGESZET ERINTO SZUNETELES

A min éségi mutaté meghatéarozéasa:

Azon idétartam, amely alatt — az adatgydijtési id6szakban — a szolgaltatas annak varatlan kiesése miatt az
Osszes El6fizeté szamara egyidejiileg nem volt igénybe vehetdé (a szolgaltatasi terlilet egészét tekintve,
percben megadva).

A mutaté kalkulaciojanal szamitasba NEM vett esetek:
= aszolgaltatasnak az Eléfizetd kérésére torténd szlinetelése,
= a Magyar Kdztarsasag honvédelmi, nemzethiztonsagi, gazdasagi és kdzbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal el6irt modon torténd sziinetelés,
= az el6ére nem lathato és el nem hérithato kiilsé ok (vis maior) miatti sziinetelés,
= a hdalézat (tervezett) atalakitasa, felljitasa, cseréje, karbantartasa miatti sziinetelés, amennyiben a
Szolgaltato errél az Eléfizetdit megfeleléen tajékoztatta.

A Szolgaltaté altal vallalt célérték: 1 évre 6000 perc
Havi 600 perc

6. Az ELOFIZETOK LEGALABB 10 %-AT ERINTO SZUNETELES

A min 8ségi mutaté meghatarozasa:

Szolgaltatas kiesésnek nevezzilk, ha a Szolgaltatéval egyuttmikédésben all6 Pannon GSM Téavkozlési Zrt
szolgaltatasi terliletén az adott szolgéaltatas elérését lehetévé tevd béaziséllomasok/hotspotok 10 %-a
meghibasodas miatt nem tzemel. A mutat6 az ily modon definidlt izemmentes idészakok dsszesitett ideje,
percben megadva.

A mutaté kalkulaciojanal szamitasba NEM vett esetek:
= aszolgéaltatasnak az El6fizeté kérésére torténd sziinetelése,
= vis maior esetek,
= a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és koézbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal eléirt modon térténd sziinetelés,
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= jlletve a halozat (tervezett) atalakitasa, felljitasa, cseréje, karbantartasa miatti szlinetelés,
amennyiben a Szolgaltato errél El6fizetsit megfeleléen tajékoztatta.

A Szolgaltaté altal vallalt célérték: 1 évre 6000 perc

Havi 600 perc

7. GARANTALT (ATLAGOSAN ELVARHATO) LE- ES FELTOLTES|I SEBESSEG

A min éségi mutaté meghatérozéasa:

A halézaton beliil az eléfizetéi hozzaférési pontokon az atlagos le-, illetve feltbltési sebesség, amelyet a
Szolgédltatd a szolgaltatds igénybevétele esetén az Elbfizetdi szamara 80 %-ban garantal,
kilobit/secundumban.

Ezt a mindségi mutatot a Szolgéltatd évkdzben 4 alkalommal, 50 kiilénb6z6 helyen, allé helyzetben méri, és
az Osszesitett eredményt teszi kdzzé.

A Szolgéltato kiilén mutatot és értéket rendel az alabbi kilonb6zd adatatviteli technologidkhoz:

A Szolgaltaté altal
vallalt célérték:
GPRS — letoltés 30 kbit/s
GPRS — feltoltés 8 kbit/s
EDGE - letoltés 100 kbit/s
EDGE - feltoltés 50 kbit/s
UMTS (3G) — 120 kbit/s
letoltés
UMTS (3G) — 40 kbit/s
feltoltés
8. BITHIBAARANY HOZZAFERESI VONALANKENT

Digitalis mobil radiotelefon-szolgaltatdsokra ez a mutaté nem értelmezheté.

A Szolgaltato altal vallalt célérték: nem értelmezhetd
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