telenor
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A Telenor Magyarorszag Zrt. az alabbiakban adja meg a 13/2011. (XII. 27.) NMHH
rendelet szerinti, halézati szolgaltatasmindségi kovetelményekre vonatkozéan 2019.
januar 1. és 2020. januar 1. kozott a kozcéll mobil radiételefon (hangalapu és
mobilinternet) szolgaltatasra vallalt célértékeket és azok teljesllésére vonatkozo

adatokat:

mindségi mindségi mutaté meghatarozasa célérték teljesitési
mutato érték
neve
uj a szolgdltatds igénybevételét lehetévé tevd Uj 14 nap 1 6ra
el6fizetsi el6fizetéi hozzaférési pont |étesitésének és a
hozzaférési | szolgaltatasnyljtds megkezdésének az el6fizetdi
pont szerzG0dés létrejottétél szamitott, az esetek 80%-
|étesitésén | aban vallalt hatarideje, napokban kifejezve (egy
ek és a | napnal révidebb hataridé esetén draban)
zﬁc;ll%atlétsata A mutatd kalkulacidéjanal szamitasba NEM vett
megkezdés eset(_ek: .
ének ideje - V|s,szavont n]e_grendelesek,
= szamhordozasi esetek,
= azok az esetek, amikor a szolgaltatast az
El6fizetének  kell  aktivalnia  (pl. kartyas
szolgaltatas),
= ha az igényl6 halasztast vagy kés6bbi idépontot
kért a létesitésre,
= azok az esetek, amikor a Szolgaltatd és az
Eléfizetd kozotti szolgaltatasi  szerz8dés az
Altaldnos Szerzddési Feltételekben foglaltaktol
eltéré megallapodas alapjan jon létre.
hibabejele | hibabejelentés alapjan lefolytatott hibaelharitasnak 71 6ra m.telefon:
ntés az esetek 80%-aban teljesitendd hatarideje, éraban 6,4 o6ra
alapjan kifejezve i
lefolytatott | ... , ., . T .y m.internet
hibaelharit Ml_Qo§eq| panasz: a Szolgalltato hl_babehatarolo 47,8 ora
4s ideje gl]arasa ,eredmenyekept vansnaIl( b!zonyl.llt,, az
erdekkoérébe tartozo, szolgaltatasminoséggel

Osszefiiggl hibdkra vonatkozd el6fizet6i bejelentés
(hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatds igénybe nem
vehetOségérdl vagy csokkent minGségérél szélo
bejelentés, amelyet az El6fizetd tesz meg, és a
szolgdltatdshoz  haszndlt elektronikus  hirkdzl6
halézatnak vagy a halézat meghibasodasanak
tulajdonithato.

Hibabehatdrolds: az El6fizet6 altal bejelentett
problémak okanak felderitése a rendelkezésre allé
eszkdzok segitségével.

Hibaelharitds: a hibabehatarolds soran felderitett
hiba haldzatra gyakorolt hatdsdnak megsziintetése,

az el6fizetOk/felhasznaldk szamara érzékelhetd
korabbi allapot visszaallitasa.
A mutatéd kalkulacidjanal szamitdasba NEM vett

esetek:

* a végberendezés hibaja;

= a hibaelhéritashoz harmadik személy (pl. hatdsag,
kézmiszolgaltato, ingatlantulajdonos)
hozzdjaruldsa szilkséges - e hozzajarulas
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beszerzéséig eltelt idj;

= az El6fizet6 kéri a javitds elhalasztdsat - a
Szolgaltatd altal javasolt id6ponttdl az El6fizetdvel
egyeztetett Ujabb idGpontig eltelt id6;

= a Szolgaltatd érdekkorén kivil eld okbdl valik
alkalmatlannd a hibaelharitdsra az El6fizetével
leegyeztetett id6pont - a Szolgaltatéval korabban
leegyeztetett, utdébb alkalmatlanna valt idéponttol
a Felek altal kozosen meghatarozott Uj, alkalmas
id6pontig eltelt ido;

= a Szolgaltatd besugarzasi (lefedettségi) teriletén
kivil es6 (ellatatlan) teriletre vonatkozo panasz.

bejelentett | a bejelentett dijreklamacidk kivizsgalasanak és 20 nap 7 nap
dijreklama | elintézésének az esetek 80%-aban teljesitendd
ciok hatarideje, napokban kifejezve
Iglr:/;isgalaéss A mutaté kalkulaciéjanadl szamitasba NEM vett
elintézésén eseteI,<: . . . . .
A = szamlara iranyulo lekérdezéssel
ek ideje . L oaig s
(informaciokeéréssel),
= szamla kiallitasaval,
* hibabejelentéssel
kapcsolatos panasz.
a a szolgaltatds éves szintli rendelkezésre allasa, 98 % 99,63%
szolgaltatd | szazalékban kifejezve
s éves ‘s (s ‘. i ,
szintdi A radl_ot}alefo,njrgnd§,zer ba,2|saIIor_1jasa|nak,o§s,2e5|te,tt
rendelkezé me_ghlbas_od_a5| |(_jeJ¢’nek €s az Osszes "ba2|sallomas
1) teljes elvi lUzemidejének aranya az elOre tervezett
sre allasa , P Y
szolgaltatasi szlinetek kivetelével.
A mutatéd kalkulaciéjandl szamitasba NEM vett
esetek:
= a szolgdltatdsnak az El6fizetd kérésére torténd
szlneteltetése,
= az elére nem lathatd és el nem harithato kiilsé ok
(vis maior) miatti sziinetelés,
= Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi,
gazdasagi és k6zbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal el6irt mddon
torténd sziinetelés.
telefonos a szolgaltaté telefonos ligyfélszolgalati 60 % 85,10%

lgyfélszolg
alati
tgyintézo
60
masodperc
en beldli
éléhangos
bejelentke
zésének
aranya*

lgyintézéjének 60 masodpercen belilli él6hangos
bejelentkezésének szazalékos aranya az
tgyfélszolgalat felé inditott sikeresen feléplilt hivasok
esetén. A  bejelentkezést az Ugyfélszolgalati
lgyintézd éléhangos elérhetdségét biztosito
menlipont hivé altali valasztasat kovetden kell
szamitani.

s

A mutatéd kalkulaciéjanal szamitasba NEM vett

esetek:

* az Ugyintézd bejelentkezését kovetben lefolytatott
beszélgetés id6tartama

= a segélyhivd szolgalathoz torténd hozzaférés,

= az automatikusan nyljtott  szolgdltatasok,
amelyeknél a hivé az informacid/szolgaltatas
eléréséhez nem vesz igénybe kezelSi segitséget.
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sikeres a sikeres hivasok aranya, szazalékban kifejezve 98 % 99,36 %
hivasok . ;. . i
arénya* A sikeres hivasok aranya a megadott idotartamban

megkisérelt 6sszes hivds szamahoz képest.
Sikeresnek mindstl az a hivaskisérlet, amikor a
rendelkezésre allo szolgaltatast igénybe vevé hivd fél
egy érvényes hivészam helyes megadasat kdvetben
a hivott fél allapotarol szabvanyos valaszjel utjan
(pl. foglaltsagi hang, csengetési hang) informaciot

kap.
hivas- a hivas-felépitési id6 masodpercben kifejezve, a GSM: 8 mp GSM: 6,13
felépitési leggyorsabban felépul6 95%-nyi hivas atlagos ) .
id6* felépitési ideje UMTS: 6 mp UMTS:5,04

A hivas felépitési ideje egy adott idétartam: a LTE (CSFB): | LTE(CSFB)

kezdete az az id6pont, amikor a hivas felépitéséhez 8 mp +3,19
szllkséges informacid6 a halézaton keresztil
elklildésre kertlt (,tédrcsazas”), és akkor ér véget,
amikor a hivo fél vette a hivott fél foglaltsagi vagy
csengetési hangjat, illetve valaszjelzését.
sikeres sikeres = SMS-tovabbitas  aranya, szazalékban 99,5 % 99,64 %
SMS- kifejezve
g?,\éisgltas A Szolgdltaté sajat haldézataban, két végberendezés

k6z6tt, 60 masodpercen belll sikeresen tovabbitott
SMS-ek aranya szazalékban.

L s

A mutatd kalkulacidjanal szamitasba NEM vett

esetek:

- kikapcsolt végberendezés

- végberendezés hibdja, vagy nem megfeleld
beallitasa.

* Kizardlag hangalapu szolgaltatds vonatkozasaban értelmezhet6 mutato.
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