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eredménytelensége esetén pedig az iigyben dontés hozatala iigyében (amennyiben az

eléfizetd a szolgdltatoval mdr kozvetleniil megkisérelte a vitds iigy rendezését) esetén
az illetékes Békélteto Testiilet: [Fgytv. 18.§ (1)]

Jdsz-Nagykun-Szolnok Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellet miikodé Békéltetd Testlilet

Cim: 5000 Szolnok, Verseghy park. 8. Ill. emelet 305.-306. Szoba; e-mail:
bekeltetotestulet@jnszmkik.hu; telefon: 20/373-2570

A panaszok és bejelentések megtételének maodjdt tartalmazo jogszabdlyok:

1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrdl

2003. évi C. torvény az elektronikus hirkozlésrél

2.7 Fogyasztovédelmiiigyben dltaldaban

Orszdgos Fogyasztévédelmi Egyestilet (OFE)

1012 Budapest, Logodi u. 22-24. Telefon: (1) 201 4102; E-mail: ofe@ofe.hu

A panaszok és bejelentések mddidt tartalmazo jogszabdlyok, szabdlyok:

1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrdl

Az érintett fogyasztévédelmi szervezet eljdrasrendje szerint.

3. sz. melléklet: A szolgdltatas min6ségi mutatai

Az el6fizetdi szolgaltatasok vallalt minéségi célértékei

Halbzati szolgaltatasmindségikovetelmények:

Mindségi mutaté megnevezése Célérték
1./A szolgdéltatas igénybevételét lehetdvé tevo Uj el6fizetdi hozzéférési 15 nap
pont létesitésének és a szolgaltatasnyujtds megkezdésének hatarideje
2./ Az Eszr. 2. § c) pontja szerinti hibabejelentés alapjan 72 6ra
lefolytatott hibaelharitas hatarideje
3./ A bejelentett dijreklamacidk kivizsgalasi és elintézési hatarideje 30 nap
4./A szolgaltatas éves szintl rendelkezésre dllasa 95 9%

5./ A szolgaltato telefonos ligyfélszolgalati ligyintézdjének 60
masodpercen belili él6hangos bejelentkezésének szazalékos aranya az 75.00 %
Ugyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépiilt hivasok esetén
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Egyedi szolgdltatdsmindségikovetelmények:

WAVECOM

6./ Garantalt hal6zaton beliili le- és feltoltési sebesség az o
S P Célérték
el6fizet6i hozzaférési ponton
Szolgdltatds Szolgdltatds le- / Letolte’s ! FeLtoIte’s:
megnevezése feltoltési sdvszélessége SR sevesseg
Mbit/s Mbit/s
WaveMin Eco 4 Mbit/s / 0,384 Mbit/s 0,512 0,064
WaveNet 25+ 25 Mbit/s / 2 Mbit/s 8 1,5
WaveNet 40+ 40 Mbit/s / 5 Mbit/s 10 2
WaveNet 60+ 60 Mbit/s / 10 Mbit/s 20 2
WaveNet 100+ 100 Mbit/s / 20 Mbit/s 30 3
OptiNet1000+ 1000 Mbit/s / 1000 Mbit/s 200 200
OptiNet 500+ 500 Mbit/s / 100 Mbit/s 100 20
OptiNet 200+ 200 Mbit/s / 50 Mbit/s 40 12

Minéségi mutatok neve, meghatdrozdsa, értelmezése

1./ A szolgdltatdshoz valé Uj hozzdférési pont létesitési ideje: a szolgdltatdshoz Iétesitett Uj
hozzdféréseknek az esetek 80 %-dban teljesitett hatdrideje napokban, egy napndl révidebb hatdrid6

esetén ordban kifejezve.

Uj hozzaférés mindsiil az elsé hozzaférés létesités, az athelyezés, az eléfizeténél tovabbi
hozzaférés létesités, ha a létesités fizikai |étesitésnek megvalositast igényel helyhez kotott eléfizet6i
hozzaférés igénybevétele esetén. Amennyiben a szolgaltaté és az eléfizeté megegyezik, hogy tobb
vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését [épcsbézetesen teljesiti, akkor minden egyes
jovahagyott szallitasi idépont kulon megrendelésnek szamit mérési szempontbdl. Amikor egy
igénybejelent6 tobbféle helyszinen létesitett szolgaltatast rendel, akkor a szolgéltatdsnak az egyes

helyszineken torténd biztositasa kiilon megrendelésnek szamit mérési szempontbol.
Kizart esetek kiilondsen:
e visszavont megrendelések,
e azUj el6fizetdi hozzaférési (fizikai) pont létesitése nélkili bekapcsoldas,

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

szolgaltatas),

e ha a létesités az eldfizetéi hozzéférési ponthoz valé bejutdstdl fliigg és ez nem

lehetséges a megkivant idében,

e haazigényl6 halasztast, vagy késébbi idépontot kért a létesitésre.

/////

hibaelhdritdsnak az esetek 80 %-dban teljesitett hatdrideje 6rdban kifejezve.

A megkezdett 6rakba beleszamitanddk az innep- és munkasziineti napokis.
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Min&ségi panasz: szolgaltaté hibabehatarol6 eljarasa eredményeként valds, az érdekkorébe
tartozo, szolgaltatasminéséggel 6sszefiiggé hibakra vonatkozé eléfizetdi bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgdltatas igénybe nem vehetdségérdl, vagy csdkkent mindségérdl szolo
bejelentés, amelyet az el6fizeté tesz és a szolgaltatd altal a szolgaltatashoz hasznalt elektronikus
hirkozl6 halézatnak, illetéleg annak meghibasodasanak tulajdonithaté. Tobbvonalas, tébbcsatornas
el6fizet6i hozzaférésrél bejelentett hibakat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak,

///////

szolgaltaté az el6fizetSvel az ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekkel szerzédik.
Kizart esetek kilonosen:
o el6fizetbi végberendezés hibdja,

e ha a javitds az el6fizeté telephelyének elérésétél fliigg és ez a hozzaférés — a
szolgaltato érdekkorén kiviil esé okok miatt — nem lehetséges a megkivant idében,

e ha azel6fizetd kéri a javitas elhalasztasat

3./ A bejelentett dijreklamdciok kivizsgdldsi és elintézési hatdrideje: a bejelentett dijreklamdciok
(szdmlapanaszok) kivizsgdldsdnak és elintézésének az esetek 80%-dban a teljesitett hatdrideje
megkezdett naptdri napban kifejezve.

Dijreklamacié a szolgaltatds igénybevételérdl kiallitott szamlaval kapcsolatos olyan
reklamacié, melyben az el6fizet6 a felszamitott dij(ak) 0sszegét vitatja.

Kizart esetek kiiléndsen:
e aszamlarairanyuld lekérdezéssel (informacidkéréssel)
e anem aszamlaban szereplé dij(ak)kal kapcsolatos (hanem pl. szamla kiallitasaval),

e nem aszamlazassal 6sszegfiiggd panaszok

4./ A szolgdltatds idébeli rendelkezésre dlldsa: a szolgdltatds-igénybevehetbség tényleges id6tartamdnak
ardnya az adatgydijtési id6szak teljes elvi szolgdltatdsi idejéhez viszonyitott szdzalékban kifejezve.

Szolgéltatds igénybevehetdség tényleges id6tartama az az id6szak, amikor az el6fizeték a
szolgdltatast valéban igénybe vehetik, fliggetlenil attél, hogy a szolgaltatas kiesését az egyes
eléfizetOk érzékelték-e. Szolgaltatas- kiesésnek nevezziik, amikor a szolgéltatas az el6fizeté szamara
nem igénybe vehetd.

A szolgaltatas-kiesés id6tartamaba tartozik:

e aszolgaltatas varatlan meghibasodas miatti szlinetelése,

e aszolgaltatas tervezett atalakitas, felujitas, karbantartas miatti szlinetelése.
Kizart esetek kiilondsen:

e aszolgaltatas el6fizet6 kérésére torténo sziinetelése,
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e a Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi
érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal el§irt moédon torténd sziinetelése.

5./ Nyitvatartdsi idében az ligyfélszolgdlati ligyintéz6 60 mdsodpercen beliili jelentkezésének ardnya: a
szolgdltaté ASZF- ben kézzétett telefonos ligyfélszolgdlati telefonszdm(ok)ra érkezett és az (igyintéz6
dltal 60 mdsodpercen beliili bejelentkezéssel fogadott hivdsok havi dtlagos ardnya az ligyfélszolgdlat felé
inditott sikeresen felépiilt hivdsok esetén az 6sszes beérkezett hivdshoz képest, szdzalékban kifejezve (két
tizedes jegyig tizedes tértként is megadhatd).

Amennyiben a szolgéltaté az Ugyfélszolgdlatra irdnyuld hivasok megfelel6 kezelése
érdekében hivassorold, illetve meghatarozott menirendszer alapjan csoportosité és a hivd fél
valasztasat kiszolgalé hivaskezel§ rendszert (a tovabbiakban: call center) Uzemeltet, a
bejelentkezést az Ugyfélszolgalati ligyintézé él6hangos elérhetéségét biztositdé menilipont hivo

altali valasztasat kovet6en kell szamitani.

6./ Garantdlt hdlézaton bellili le- és feltéltési sebesség az eléfizetsi hozzdférési ponton: az a le-, illetve
feltoltési sebesség, kbit/s-ban kifejezve amelyet a szolgdltaté az el6fizetSi szdmdra a szolgdltatds
igénybevétele esetén a sajdat hdldézatdn beliili (az eléfizetsi hozzdférési ponttdl a szolgdltatdi szerverig
terjedé szakaszon zajlo) forgalom sebességére garantdl.

Az ElSfizetd altal forgalmazott adatok mérése:

Minden az Internet felé iranyulé forgalom, amelyet az Eléfizetd general, vagy az Internet

fel6l az Eléfizet6hoz érkezik, a Szolgaltaté Forgalom Mérési Rendszerében rogzitésre kertlhet.

Az Internet felé vagy feldl irdnyul6 forgalomnak szamit minden forgalom, amely a kabel
ethernet és/vagy USB portjan keresztil halad at.

A mérést a célprogrammal vezérelt hordozhato laptoppal és a hozza csatlakoztatott kiilsé
modemekkel keril elvégzésre és a program jegyzékonyvet készit a mérésrol.

A mutatdk vonatkozasaban:

El6fizetSi hozzaférési pont: az eléfizetSi tapvonal haldzat feldli végénél kialakitott mérépont,

/////

4. melléklet: El6fizet6i szolgdltatasok és azok dijai, egyéb dijak,
koltségtéritések, dijmeghatarozasok

4.1 Rendszeres dijak (Internet szolgdltatds csomagok)

Internet-hozzaférésiszolgaltatas, tartalom-meghatarozas és el6fizetési dij:
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