Yettel.

halézati szolgdltatdsmindségi kovetelmények 2025.02.28-t4l

A Yettel Magyarorszag Zrt. az alabbiakban adja meg a 13/2011. (XII. 27.) NMHH rendelet
szerinti, halozati szolgaltatasminéségi kovetelményekre vonatkozoan 2025. februar
28-t6l visszavonasig a nyilvanosan elérhet6 mobiltelefon szolgaltatdsra, mobil internet-
hozzaférési szolgaltatasra, valamint egyéb mlisorterjesztés (TV) szolgaltatasra vallalt
célértékeket.

mutatoé neve mindségi mutaté meghatarozasa célérték
elsé a szolgaltatas igénybevételét lehetévé tev6 Uj eldfizetoi 14 nap
csatlakozas hozzaférési pont létesitésének és a szolgaltatasnyujtas

létesitési ideje | megkezdésének az el6fizetdi szerzOdés |étrejottétdl

szamitott, az esetek 80%-aban vallalt hatarideje,

napokban kifejezve (egy napnal révidebb hataridé esetén

draban)

» visszavont megrendelések,

» szédmhordozasi esetek,

» azok az esetek, amikor a szolgaltatast az El6fizetonek
kell aktivalnia (pl. kartyas szolgaltatas),

* ha az igényl6 halasztast vagy kés6bbi idépontot kért a
|étesitésre,

* azok az esetek, amikor a Szolgaltaté és az El6fizetd
kozotti szolgaltatasi szerz6dés az Altalanos Szerzédési
Feltételekben foglaltaktdl eltér6 megallapodas alapjan

jon létre.
hibaarany hozzaférési vonalanként bejelentett évenkénti mindségi 1%
hozzaférési panaszok szama

vonalan-ként | Min8ségi panasz: a Szolgaltatd hibabehatarold eljarasa
eredményeként valdésnak bizonyult, az érdekkérébe
tartozé, szolgaltatasminGséggel 0Osszefliggé hibakra
vonatkozo el6fizetdi bejelentés (hibabejelentés).
Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetdségérol
vagy csokkent mindségérol szolé bejelentés, amelyet az
El6fizet6 tesz meg, és a szolgdltatdshoz hasznalt
elektronikus  hirkozl6 haldézatnak vagy a haldézat
meghibasodasanak tulajdonithatd.

Hibabehatarolds: az El6fizeté altal bejelentett problémak
okanak felderitése a rendelkezésre all6 eszk6zok
segitségével.

Hibaelharitas: a hibabehatarolas soran felderitett hiba
halézatra gyakorolt hatdsanak megszilintetése, az
el6fizetok/felhaszndldk szédmara érzékelhet6 korabbi
allapot visszaallitasa.

e

* a végberendezés hibdja;

* a hibaelharitashoz harmadik személy (pl. hatdsag,
kézml(iszolgdltatd, ingatlantulajdonos) hozzajarulasa
szlikséges - e hozzajarulds beszerzéséig eltelt id6;

» az El6fizet6 kéri a javitds elhalasztasat - a Szolgaltatd
altal javasolt id6ponttdl az Elbfizetével egyeztetett
Ujabb id6pontig eltelt id6;

* a Szolgaltatd érdekkorén kivil eld okbdl valik
alkalmatlannd a hibaelharitdsra az El6fizetével
leegyeztetett idépont - a Szolgaltatéval korabban
leegyeztetett, utdbb alkalmatlannd valt idéponttdl a
Felek altal koézosen meghatdrozott (j, alkalmas
id6pontig eltelt idG;

* a Szolgaltaté besugarzasi (lefedettségi) terlletén kivl
es6 (ellatatlan) tertletre vonatkozd panasz.
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szamla- azon szamlak aranya szolgaltatasonként, amelyekre 1%
helyességi vonatkozdoan a szamla helyességét illetben az el6fizetd
panaszok panaszt tett (fliggetlenil attdl, hogy a panasz jogos volt-e)
szama*
telefonos a szolgaltatd telefonos Ugyfélszolgalati ligyintézdjének 60 60 %
Ugyfélszolgala | masodpercen bellli  éléhangos  bejelentkezésének
ti Ggyintéz6 60 | szazalékos aranya az ligyfélszolgalat felé inditott sikeresen
masodpercen feléplilt  hivdsok esetén. A  bejelentkezést az
bellli Ugyfélszolgalati  Ugyintéz6 él6hangos elérhet6ségét
éléhangos biztositd6 menlpont hivo altali valasztasat kovetben kell
bejelentkezés | szamitani.
ének aranya A mutaté kalkulaciéjanal szdmitdsba NEM vett esetek:
= az Ugyintézd bejelentkezését kovetben lefolytatott
beszélgetés idétartama
* a segélyhivo szolgalathoz térténd hozzaférés,
= az automatikusan nyujtott szolgaltatasok, amelyeknél a
hivdo az informacid/szolgaltatds eléréséhez nem vesz
igénybe kezelGi segitséget.
megszakadt bejové és kimend hivasok aranya, amelyek a kapcsolat 2%
hivasok megfeleld |étrejotte utan megszakadnak, miel6tt a felek a
aranya* hivast a szokvanyos moddon befejeznék és a hivas korai
megszakitdsdra a szolgaltatd halézataban el6allé ok miatt
kerul sor
hivas- a hivas-felépitési id6 masodpercben kifejezve, a GSM: 7mp
felépitési id6* | leggyorsabban feléplild 95%-nyi hivas atlagos felépitési LTE (CSFB): 7mp
(6nkeént ideje LTE (VOLTE): 4 mp
vallalt) A hivas felépitési ideje egy adott idétartam: a kezdete az

az id6pont, amikor a hivas felépitéséhez szikséges
informacié6 a haldzaton keresztll elklldésre kertlt
(,tarcsazas”), és akkor ér véget, amikor a hivo fél vette a

éves szint(
rendelkezésre
allasa**
(6nként
vallalt)

hivott fél foglaltsagi vagy csengetési hangjat, illetve
valaszjelzését.
a szolgdltatds | a szolgdltatds éves szinti rendelkezésre allasa, 98 %

szazalékban kifejezve
A réadidtelefon-rendszer bazisadllomasainak 0Osszesitett
meghibasodasi idejének és az Gsszes bazisallomas teljes
elvi lizemidejének aranya az elbre tervezett szolgaltatasi
szlinetek kivételével.

e

* a szolgaltatdasnak az Elofizeté kérésére torténd
szlneteltetése,

= az el6ére nem lathatd és el nem harithato kilsé ok (vis
maior) miatti szlinetelés,

= Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi,
gazdasagi és koOzbiztonsagi érdekeinek védelmében a

jogszabalyok altal el6irt médon torténd sziinetelés.

* Kizardélag mobiltelefon szolgdltatads vonatkozasaban értelmezhetd mutatd.
** Kizarélag mobiltelefon és mobilinternet szolgaltatds vonatkozasaban értelmezheté mutato.
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