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1. sz. tablazat
Jelolések a tablazatban:
Eht:  2003. évi C. torvény az elektronikus hirk6zlésrol
Eszr:  16/2003. (XI1.27.) IHM rendelet az elektronikus hirkozlési elofizetdi szerzodésekre és azok megkétésére vonatkozo részletes szabalyokrol
R: 229/2008. (IX.12.) Kormanyrendelet az elektronikus hirkdzlési szolgaltatas minSségének a fogyasztok védelmével 6sszefiiggd kovetelményeirdl
K: Az El8fizetdt kotber illeti meg jelen ASzF Torzsszovegének 2.5 pontja alapjan, a 3.2 pontban meghatérozottak szerint (Eszr. 12.§ (3)-(5) bekezdés).
Uzl:  Uzletszabalyzat

A Szolgaltaté az Elektronikus hirk6zlésrél szol6 2003. évi C. szamu torvény ( Eht.) 143.§ (3). bekezdése szerinti kiilon jogszabaly, a 16/2003. (XI1.27.) IHM rendelet szerinti,
¢és az alabbiakban meghatarozott esetekben az eldfizetdi szerzodés késedelmes, vagy hibas teljesitése esetén kotbér fizetésére koteles, ha olyan okbol, amelyért felelos, nem,

vagy nem szerzOdésszeriien teljesit (kotbér — Ptk. 246.§).
A késedelmes, illetve hibas teljesités miatti jogos kotbért és a kotbért meghalado, az eléfizeté meglévd vagyonaban okozott kar esetén a kartéritést a szolgaltatd megtériti.
A Szolgaltaté mentesiil a kotbér illetve kartérités megfizetésére vonatkozd kotelezettsége aldl, ha a szerzédésszeri teljesités érdekében ugy jart el, ahogy az az adott

helyzetben altalaban elvarhato.

! Kotbér fizetésére jelen Uzletszabalyzat Torzsszovegének 3.2 pontja, és az Eszr. 12. §-a alapjan keriil sor, azzal a kiilonbséggel, hogy a kotbér mértéke minden késedelmesen eltelt 6ra alapjan szamitando.
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Ertelmezd kiegészitések az 1. sz. tablazatban meghatdrozott minéségi mutatokhoz:

SIM hiba

Olyan, a hasznal6 altal a mobilkésziilékkel tapasztalhato és annak rendeltetésszert hasznalatat lehetetlenné tevd hiba, mely a SIM meghibdsodasabol ered.
SIM hibérdl vagy annak meghibasodéasarol beszéliink akkor is, ha a SIM-en lathatod sériilés, torés, repedés van, melyt6l annak mobilkésziilékkel torténd
rendeltetésszer(i hasznalata mar nem lehetséges.

Halozat hiba
A Szolgaltato halozataban keletkezett olyan meghibasodas, melynek eredményeképpen a mobil radidtelefon szolgaltatas a teljes halozatban elérhetetlen, az
eléfizetdi forgalom kezelése a teljes halozatban sziinetel.

Részleges halozat kimaradds

(a 27/2004 IHM rendeletben foglaltakkal osszhangban)

A mobil radidtelefon szolgaltatds beszédhivas tavszolgaltatisban olyan meghibasodas, amely - az eldre tervezett szolgaltatasi sziinetek kivételével - a
bazisallomas-vezérlokhoz (BSC-khez) tartozé vagy annal nagyobb kiterjedésii teriileteken nappal a szolgaltatas 1 (egy) orat elérd vagy meghalado leallasat,
éjjel a 2 (kettd) orat eléré vagy meghalado leallasat eredményezi, valamint a mobil kapcsolokdzpontokat érinté meghibasodasok.

A meghibasodas nem okozza a beszédhivas szolgaltatast megvaldsitd rendszerek teljes leallasat, a hiba altal nem érintett eléfizetdk szamara a
forgalomkezelés folyamatos.

Szolgdltatas ideiglenesen sziinetel

(ASZF Torzssziveg 7.4 és Eht. 136 § (1) bekezdés a) pontja alapjin)

Orszagos teriileten a mobil radidtelefon szolgaltatas ideiglenes sziineteltetése. A karbantartds miatti leallasok éjfél és hajnali 5 6ra kozott lehetnek, és nem
haladhatjak meg a havi 1 6rat, valamint évente a 4 6rat.



Magyar Telekom Nyrt., T-Mobile

Az R%. 1. sz. mellékletében meghatarozott szolgaltatasmindségi mutatokra vallalt célértékek

A kozcélu mobil radiotelefon szolgaltatasra vallalt szolgaltataisminéségi kovetelmények

6. sz. melléklet
Hatalyos: 2010. jilius 1-jétol

el e e Jogszabalyi hivatkozasi Definicié Szolgaltatasmindségi kovetelmény/célérték/
helye R.2.§b.,
Szolgaltatashoz valo 1j Személyesen: 1 ora
elofizetéi  hozzaférési . A megvalosult létesités idépontja és az érvényes megrendelés idopontja kozott | Telefonos és Internetes megrendelés.:
s R. 1. melléklet, 1/a. 2 L X
pont létesitésének eltelt id6. Siirgds kiszallitas esetén: 3 nap
hatarideje Normal kiszallitas esetén: 4 nap
Bejelentett mindségi A szolgaltatd halozataban, vagy barmely azzal Osszekapcsolt halozatban, a -
panaszok hibaelharitasi | R. 1. melléklet, 1/b. szolgaltatot terheld - hibak kijavitasi ideje, amely a hibafelvételtdl a szolgaltatas | 24 ora
hatérideje megfeleld minéségi ismételt rendelkezésre allasaig eltelt id6.
Bejelentett A Kkiallitott szamlakat érintd dijreklamaciok szolgaltato altali fogadasatol,
dijreklaméciok a., a panasz elutasitasa esetén: az el6fizetdnek a kézbesitett - a panasz elutasitasat
kivizsgalasanak és tartalmazo - valaszlevél elkiildéséig,
elintézésének hatarideje | R. 1. melléklet, 1/c. 30 nap
b., a panasz elfogadasa esetén: a jovairas, visszafizetés megtorténtéig, vagy a
panasz elfogadasardl tortént értesitésig eltelt megkezdett napok szama.
Swolgiltatis  idGbeli | p | e, 1/a s Gsees cella telies eivi srolgiltiet eiénch arinya, srizackosan | 200zt estdben: 99%
rendelkezésre allasa Y T yu J & J Y, 3G’ hélozat esetében : 98 %
megadva.
A szolgaltato
ggy.féis'zgl_grélzﬁllzo A szolgiltatd iigyfélszolgdlati iigyintézdjének 120 mdsodpercen beliili
fégldf;ﬂe;:b Sliili R. 1. melléklet, 1/e. bejelentkezésének ardnya az ligyfélszolgalat altal megvalaszolt hivasok esetén. 75%
bejelentkezésének
ardnya
Sikertelen hivasok R 1. melléklet. 3/a A teljes forgalom vonatkozasaban a sikertelen hivasok szamanak és az Osszes | 2G halozat esetében: 2%
aranya T > hivasinditasi kisérletek szamanak hanyadosa, szazalékban megadva. 3G halozat esetében: 4%
Mobil késziilékrél ISDN végberendezésre inditott hivasok esetén a csengetési
. a1 . hang megjelenési idépontjanak és a GSM haldzatban értelmezett hivasinditas | 6 sec
Hivas felépitési id5 R-1. melléklet, 3/b. idépontjanak a kiilonbsége, a leggyorsabban felépilé 95%-nyi hivas atlagos
felépitési ideje
SMS kiildési sikeresség | R. 1. melléklet, 3/c. A szolgaltato sajat halozataban, két végberendezés kozott, 60 masodpercen beliil 99.5%

sikeresen tovabbitott és fogadott SMS-ek aranya szazalékban

% 229/2008. (IX.12.) Kormanyrendelet az elektronikus hirkozlési szolgaltatdas mindségének a fogyasztok védelmével Osszefiiggd kovetelményeirdl

3 ahol nines kiilon Jeldlve, hogy az adat 2G vagy 3G halozatra vonatkozik, ott az adatok megegyeznek
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A szolgaltatd sajat halozataban, két végberendezés kozott, 10 percen beliil

MMS kiildési sikeresség | R. 1. melléklet, 3/d. sikeresen tovabbitott és fogadott MMS-ek aranya szazalékban

97.5%

Ertelmezd kiegészitések a 2. sz. mellékletben meghatdrozott mindéségi mutatékhoz, a minéségi mutaték mérése:

R 4. § (1) bekezdése alapjan a Szolgaltatd vallalja, hogy minden, az adott helyzetben altalaban elvarhato intézkedést megtesz annak érdekében, hogy
szolgaltatasa megfeleljen a fenti szolgaltatismindségi kdovetelményeknek.

A Szolgaltato az a fentiekben meghatarozott célértekek vonatkozasaban ellendrzést folytat le, melyrél megfelelségi nyilatkozatot allit ki. Amennyiben az
ellendrzés megallapitja, hogy a szolgaltatas nem felel meg valamely szolgaltatismindségi kovetelménynek, a mindség helyreallitasa érdekében haladéktalanul
intézkednie kell, az intézkedést kovetden a korabban nem teljesitett szolgaltatasmindségi kdvetelmény teljesitésének ellendrzését meg kell ismételnie.

A szolgaltatasmindség megfeleloségének ellendrzését kdvetd 15 napon beliil a szolgaltatd annak eredményét a felhasznalok szamara konnyen elérhetd helyen
és modon, az ligyfélszolgalatan, valamint internetes honlapjan kozzéteszi. A nem teljesiilo célértékeket mutaté mérés esetén - az esetleg sziikséges javitasokat
kovetden - a kovetelmények teljesiilését bemutatdé mérés eredményét a szolgaltatod Gjra kozzéteszi.

1., Uj hozzdférési pont létesitésének hatdrideje

A szolgaltatashoz val6 0j el6fizetdi hozzaférési pont létesitésének és a szolgaltatas igénybevételét biztositdé mitkddtetés megkezdésének az eléfizetdi szerzodés
1étrejottétdl szamitott, az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje napokban.

Kizart esetek:
* visszavont megrendelések,
* azok az esetek, amikor az eldfizetd szolgaltatot valt, és az 0j lizemelteto - akinek feladata a 1étesitési id6 jelzése - hozzaférési vonalanként atengedett
helyi hurkot hasznal,
e szamhordozas esete,
* az 1j eldfizetdi hozzaférési (fizikai) pont létesitése nélkiili bekapcsolas,
» azok az esetek, amikor a szolgaltatast az elofizetdnek kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgaltatas),
* ha a létesités az el6fizetdi hozzaférési ponthoz vald bejutastol fiigg és ez nem lehetséges a megkivant idében
* ha az igényl6 halasztast, vagy késobbi id6pontot kért a létesitésre.

Meérés: A létesitési id0 meghatarozasa a szolgaltatd tamogato rendszere, nyilvantartasa alapjan torténik.
2., Bejelentett mindségi panaszok hibaelhdritdsi hatdrideje

A szolgaltatdsmindséggel kapcsolatos bejelentett panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje oraban.
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Mindségi panasz: szolgaltatd hibabehatdrolo eljarasa eredményeként valdsnak bizonyult, az érdekkorébe tartozo, szolgaltatismindséggel dsszefiiggd hibakra
vonatkozo6 el6fizet6i bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehet0ségérdl, vagy csokkent mindségérdl szold bejelentés, amelyet az elofizetd tesz és a szolgaltatd altal a
szolgaltatashoz hasznalt elektronikus hirk6zl6 haldzatnak, illetdleg annak meghibasodasanak tulajdonithato.

Kizart esetek:

* végberendezés hibaja,

* ha a javitas az eldfizetd telephelyének elérésétol fiigg és ez a hozzaférés - a szolgaltatd érdekkorén kiviil esé okok miatt - nem lehetséges a
megkivant idében,

* az el6fizetd kéri a javitas elhalasztasat,

* nem helyhez-kotott szolgaltatas esetén a szolgaltatd altal az ellatottként kozzétett teriileten kiviil eso (ellatatlan) teriiletre vonatkoz6 panasz.

Meérés: A hibaelharitasi id6 meghatarozasa a szolgaltatd tamogaté rendszere, a mindségi panaszokrol vezetett nyilvantartasok alapjan torténik.
3., Bejelentett dijreklamdciok kivizsgdlasdanak és elintézésének hatdrideje

Forgalommeérésen alapulo szamlazas esetén a bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasanak és elintézésének, az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje.
Dijreklamaciénak nevezziik az adott szolgaltatds igénybevételérdl a szolgaltatod altal kiallitott szamla elleni reklaméciot, melyben az eléfizetd a felszamitott
dij(ak) 0sszegét vitatja.

Kizart esetek:
* a szamlara iranyul6 lekérdezéssel (informaciokéréssel),
* a szamla kiallitasaval,
* a hibabejelentéssel kapcsolatos panasz.

Meérés: A dijreklamaciok kivizsgalasi és elintézési idejének meghatarozasa a szolgaltaté tdmogatd rendszere, a szamlapanaszokrol vezetett nyilvantartas
alapjan torténik.
4., Szolgdltatds idobeli rendelkezésre dallasa
Kizart esetek:
* a szolgaltatas el6fizetd kérésére torténd sziinetelése,
» a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kdzbiztonsagi érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal eléirt modon torténd

szlinetelése.

Meérés: A rendelkezésre allas meghatarozasa a szolgaltatd tamogato rendszere, a kozpont szamlalok alapjan torténik.
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5., A szolgdltato iigyfélszolgalati iigyintézdjének 120 mdasodpercen beliili bejelentkezésének ardanya
Definicio: a szolgaltatd tligyfélszolgalati ligyintéz6jének 120 masodpercen beliili bejelentkezésének aranya az ligyfélszolgalatra érkezé hivasok esetén,
Osszhangban az elektronikus hirkdzlési elofizetdi szerzddésekre és azok megkotésére vonatkozo részletes szabalyokrol szo16 16/2003. (X11.27.) IHM rendelet

11. §-anak (2) bekezdésével, szazalékban.

120 masodpercen belil megvalaszolt hivas x 100
Osszes megvalaszolt hivas

Mérési modszer: a telefonos tigyfélszolgalati alkzpont altal mért valds forgalmi adatok alapjan.

6., Sikertelen hivdasok ardanya

Meérés: A sikertelen hivasok aranyanak meghatirozasa a szolgaltatd tamogatd rendszere, a kozpont szamlalok alapjan, a valés forgalmi adatok
felhasznalasaval torténik.

7., Hivds felépitési ido

Meérés: A hivas felépitési id6 meghatarozasa a szolgaltatd altal végzett teszthivasok alapjan torténik a leggyorsabban felépiilé 95%-nyi hivas atlagos felépitési
idejére vonatkozodan.

8., SMS kézbesitési sikeresség
Meérés: a szolgaltatd sajat halozataban, két végberendezés kozott, 60 masodpercen beliil sikeresen tovabbitott és fogadott SMS-ek aranya szazalékban

9., MMS kézbesitési sikeresség
Meérés: a szolgaltatd sajat halozataban, két végberendezés kozott, 10 percen beliil sikeresen tovabbitott és fogadott MMS-ek aranya szazalékban.
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