MOL mobile Altalanos SzerzGdési Feltételek

6. melléklet

MinGségi célértékek

1.sz.tablazat

MOBILE

El6fizetd altal érzékelt Lehetséges okok Javitasi hely: A szolgaltatéra Eléfizetd célszer(i Uzemeltetsi Vallalt hibaelharitasi idé A hibas teljesités
hibajelenség E: el6fizetdndl, vonatkozé szabvény (R. reakciéja tevékenység jogkdvetkeznénye
Sz Szolgéltaténal 3. §(3) bekezdése Ef: el 6fizet
alapjan
A héalézat nem elérhet6 SIM hiba E MSZETS 300 509 Ef: telefonos csere 3 munkanap K
ligyfélszolgalaton
hibat jelent
A halézat nem elérhet Haldzat hiba Sz ETSITR 101 631; ETSI Ef: hibat jelent vizsgalat, javitas azonnal, a hiba jellegétél K
ETR 103 fliggben valtozd, de max.
1 munkanap
A héalézat nem elérhetd Részlege s haldzat kimaradas Sz Ef: hibat jelent vizsgdlat, javitds 72 6ra K
Szolgaltatas ideiglenesen Halozat atalakitasa, feltjitasa, Sz Ef: hibat jelent karbantartas évi4 dra K1
szlinetel cseréje, karbantartasa
Jelolések a tabla zatban:
Eht: 2003. évi C. torvény az elektronikus hirk6zlésrdl
Eszr: 2/2015.(XL.1.) NMHH rendelete az elektronikus hirk6zlé si el6fizetéi szerz6dések ré szletes szabalyairol
R: 13/2011 (XII.27) NM HH rendelet az elektronikus hirkozlési szolgaltatas mindségének a fogyasztdk vé delmével dsszefiiggd ko vetelményeirdl
K: Az El6fizet6t kotbér illeti meg jelen ASzF 7.4 fejezetében foglaltak alapjan, az ott meghatarozottak szerint

ASzF: MOL mobile Altalanos Szerzédési Feltételek Torzsszovege

A Szolgaltatd az Elektronikus hirkozlé srél szolé 2003. évi C. szamu torvény ( Eht.) 143.§ (3). bekezdése szerinti kilon jogszabaly, a 2/2015.(X.1.) NMHH rende lete az elektronikus hirkézlési eléfizetéi szerzé dések ré szletes szabalyairdl, és az
alabbiakban meghatarozott esetekben az el6fizet6i szerzd dés kése delmes, vagy hibas telje sitése esetén kotbér fizetésére kiteles, ha olyan okbol, amelyért felelés, nem, vagy nem szerzédésszerden teljesit .

A késedelmes, illetve hibas teljesités miatti jogos k 6tbért és a kotbért meghaladd, az eléfizeté meglé vé va gyona ban okozott kar esetén a kartéritést a szolgaltat & megtériti.
A Szolgaltatd mentesiil a kotbér illetve kartérités megfizetésére vonatkozo kotelezettsége aldl, ha a szerzd désszeri teljesités érdekében Ugy jart el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Ertelmezé kiegé szitések az 1. sz tablazatban meghatéarozott mindsé gi mutatékhoz:

SIM hiba

" Kothér fizetésére jelen ASzF Torzsszovegének 7.4. pontja alapjan kertil sor, azzal a killnbséggel, hogy a kétbér mértéke minden késedelmesen eltelt draalapjan szamitando.
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MOBILE

Olyan, a hasznalonak fel nem rohatd modon bekovetkezett, a mobilkészilékkel tapasztalhato és annak rendeltetésszer(i hasznalatat lehetetlenné tevé hiba, mely a SIM meghibasodasabdl ered. SIM hibard | vagy annak meghibaso dasardl
beszéllink akkoris, ha a SIM-en lathato sérilés, torés, repedés van, melytél annak mobilkészilékkel torténd rendeltetésszerli hasznalata mar nem lehetséges.

Halézat hiba
A Szolgaltatd haldzataban keletkezett olyan meghibasodas, melynek eredményeké ppen a mobil ra didtelefon szolgaltatas a teljes haldzatban elérhetetlen, az el 6fizetdi forgalom kezelése a teljes hal6zatban sziinetel.

Részleges halézat kimaradas

(a27/2004 IHM rende letben foglaltakkal 6 sszhangban)

A mobil radiételefon szolgaltatas be szédhivas tavszolgaltatasban olyan me ghibdsodas, amely - az elére tervezett szolgaltatasi sziinetek kivételével - a bazisallomas-vezérlékho z (BSC-khe z) tartozé vagy annél nagyobb kiterjedé st tertileteken
nappal a szolgdltatas 1 (egy) érat eléré vagy meghaladé ledllasat, éjiel a 2 (kettd) orat eléré vagy meghaladd leallasat eredményezi, valamint a mobil ka pcsoldk 6zpontokat érinté meghibasodasok.

A meghibasodas nem okozza a beszédhivas szolgaltatast megvaldsitd rendszerek teljes ledllasat, a hiba altal nem érintett eléfizeték szamara a forgalomkezelé s folyamatos.

Szolgéltatas ideiglenesen szlinetel

(ASZF Torzsszoveg 5.1 ésEht. 136 § (1) bekezdés a) pontja alapjan)
Orszagos tertleten a mobil radiotelefon szolgaltatas ideiglenes szlineteltetése. A karbantartas miatti leallasok éjfél és hajnali 5 éra kozott lehetnek, és nem haladhatjak meg a havi 1 érat, valamint évente a 4 érat.
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MOBILE

2.sz.tablazat Szolgaltatasminéségi mutatdkra vallalt egyedi célértékek

Egye di minéségi mutatd megneve zése Vallalt célérték

Mobil radidtelefon szolgaltatas

Telefonszolgéltatas beszédmingsége* *** >2,7 az esetek 95%-aban

Mobilinternet szolgaltatas

Hiba bejelentés alapjan lefolytatott hibaelharitas ideje 72 6ra

2G/GPRS*:0 Mbit/s/ 0 Mbit/s
3G (R99)**: 0 Mbit/s /0 Mbit/s

Garantalt le/feltoltési sebesség az egye s csomagkapc solt technold gidk szerint 3G/HSDPA/HSUPA™**: 0 Mbit/5/0 Mbit/s

30/10 Mbit/sec(A kinalt savszé lessé g a szolgaltatd 3G/HS DPA/HSUPA héldzatan

Akinalt sdvszéle sség (Az adott szolgaltatas esetén az adott el6fizetdi hozzaférési ponton le- és feltéltésiiranyban elérhetd, a srhet el)

szolgaltatashoz rendelt adatatviteli sebesség felsé e Iméleti hatara)***

*  Szolgaltatd a 2G/GPRS le-és feltoltési se bessé g célértékeket orszagos terlleti lefedettségbe n (99,6%) biztositja. A lefedettségi térkép a www.molmobile.hu honlapon tekintheté meg.

** Szolgaltatd a 3G/HSDPA/HS UPA le-és feltoltési sebe sség célértékeket a www.molmobile.hu honlapon elérheté 3G/ HSPA lefedettségi térképen jel zett terileteken biztositja.

A kinalt sdvszé lessé g elérhetésé ge elsédle gesen az adott lefedettségi teriileten elérhetd technolégidktdl fligg. Az el6fizetd dltal tapasztalt se bessé g érték fligg a me gfeleld képe sségli, az adott technold giat tdmogato késziilék meglététdl
és attol, hogy az adott ponton tdmogatja-e a haldzat azt a sebe sséget, valamint a radios és forgalmi koriiményektdl.

**** Az ITU-T P 862.1 szabvany szerint a beszédminéségre vonatkozd szazalékban kifejezett érték, mely beszé dmodellen alapul.

A haldzati szolgaltatasmindsé gre vonatkozdan a Szolgéltato altal vallalt célértékeket, és azok teljestilésére vonatkozo adatokat a Szolgaltatd az R. rendelkezé seinek megfeleléen internetes honlapjan (www.molmobile.hu) teszi elérhetévé.
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3. sz. tablazat Mobil radidtelefon haldzati szolgaltatasminGségi kovetelmények célértékei, értelmezése, teljesitésik ellendrzésének mérési mddszere (a 13/2011 (XI.27.) NMHH rendelet elGirasai szerint

Az alabbi mutatoknak az elektronikus hirkdzlé si hal dzat egészére kell teljestilnitik, az adott szolgaltatas vonatkoza saban.

Sorszam Mindéségi mutaté neve és meghatarozasa Mindségi mutatd mérése/szarmazatasa Szolgaltatasmindségi kovetelmény/célérték/
1. Szolgéltatasnyujtas megkezdésének A szolgéltato altal elére meghatérozott, vagy tanusito altal kije 61t legala bb 2 hona pos id6 szak adataibal,
hatarideje az esetek 80%-4 ban szamitassal kell ké pezni. A Iétesitési id6 szerint névekvé sorrendbe téve az e seteket, a darabszam szerinti
Uj szolgéltatasnyuitas megke zdésé nek az also 80 %-nak aziddbeli felsé korlatja. Létesitési id6: Az adatgyijtési id6 szakban az Uj eléfizet6i Személyesen < 1 nap
esetek 80%-aban teljesitett hatarideje. hozzaférési pont létesitése és a szolgaltatasnyujtas megke zdésé nek az érvényes, mindkét fél altal Telefonos és internetes megre ndelés
elfogadott eldfizet6i szerz6dé s megkotéstdl szamitott ideje. A mutatoképzéshdl kizartak azon esetek, < 3munkanap
amikor el6fizet6 altal az eléfizetéi szerz6désben megjelolt késébbi idé pontban kell a szolgéltatasnyujtast
megkezdeni.
2. Hibealharitas ideje az esetek 80%-aban A szolgaltaté altal elére meghatarozott, vagy tanusité altal kije 161t legalabb 1 hdnapos idészak adataibdl,
Hiba bejelentés ala pjan lefolytatott szamitassal kell ké pezni. A hibaelhéritasiidé szerint névekvd sorrendbe téve az e seteket, a darabszam
hibaelharitas ideje az esetek 80%-ban. szerinti als6 80 Y%-nak aziddbeli felsé korlatja Hibaelharitasiido: A szolgaltato halozataban, vagy <7268
barmely azzal ¢sszekapcsolt haldzatban, a - szolgaltatot terheld - hibak kijavitasi ideje, amely a
hibafelvételtél a szolgaltatas megfelelé min&ségl ismételt rendelkezé sre allasaig eltelt megkezdett drak
szama
3. Dijreklaméci¢ kivizsgala si és elintézési idé A szolgéltato éltal elére meghatérozott, vagy tanusit6 altal kije [lt, legalabb 2 hénapos id szak adataibdl,
az esetek 80%-aban szamitassal kell ké pezni. Ha az el6fizetd a szol galtato altal felszamitott elektronikus hirkozlé si szolgaltatas
A bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasi és barmely dijat vitatja, a szolgaltato az errél szol6 bejele ntést (dijreklamaciot) haladéktalanul nyilvantartasba
elintézési hataride je az esetek 80 %-aban. veszi és megvizsgalja. A vizsgalat eredményérdl a szolga ltatd az eldfizetét a fentivizsgalat lezarasat <30nap
(megkezdett naptari nap). kovetden irasban tajékoztatja. Mért jellemzo: A dijreklamacionak a szolgaltatonal tértént nyilvantartasba
vételétdl szamitva az eléfizetd tajékoztatasaig eltelt idé. A mutatd szarmaztatasa szamitassal torténik: a
dijreklaméaciok kivizsgalasiide je szerint névekvd sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerintials6 80
%-nak az idébeli felsé korlatja.
4. Eves szint(i rendelkezé sre allasi idd A szolgaltatas-igény bevehetdség és a teljes elvi szolgaltatasi idé hanyadosa, szazalékban kifejezve.
A szolgaltatas rendelkezé sre allasa Adott évben a szolga ltatas-kiesés teljes idétartama: a szol galtatas-kiesés re gisztralasatdl a szolgaltatas
A szolgd ltatas-igény bevehetdség tényleges helyredllitasaig eltelt dsszesidé. Teljes elvi szolgaltatasi id6tartam: az azidétartam, melyet a szolgaltato
id6tartamanak aranya az éviteljes elvi minden eléfizeté szamara a teljes, éves szolga ltatas-nyujtasi idés zakban szolgaltatas-kiesés nélkiil lenne >99%
szolgaltatasiidejéhez ké pest, a teljes képes szolgaltatni. Min6ségi mutatd szarmaztatasa: az adott évben a haldzat egészére vonatkozo
haldzatra, szolgaltatasra vonatkozéan. (%) szolgaltatas-kiesé s teljes id6tartama és a teljes elvi szolgaltatasi id Gtartam hanyadosat ki kell vonni 1-bél
és az eredményt szorozni kell 100-zal.
5. Ugyfélszolgélati bejelentkezési arany A szolgéltatd tigyfélszolgalati ligyintéz6jé nek 60 masodpercen belili él¢ hangos beje lentkezésének
Ugyfélszolgalati tigyintéz6 adott idén beliili aranya az Uigyfélszol galatra érkezo, sikeresen felé pllt hivasok esetén. A szolgéltato altal elre
bejelentkezésének aranya [%)] meghatarozott, vagy tanusité altal kijel6lt le galabb 1 hénapos iddszak adataibdl, szamitassal kell képezni. >70%
A bejelentkezési arany mérési alapja hivassorolo re ndszer esetén: a bejele ntkezést az ligyfélszol gélati
Ugyintézé é16hangos elérhetéségét biztositd menudpont hivo altali vala sztasat kévetden kell mérni.
6. Sikeres hivasok aranya A szolgéltatd éltal elére meghatérozott és elvé gzett probahivasok vagy a tAmogatd rendszerbdl vett valds
Sikeres hivasok aranya a megkisérelt forgalmi adatok alapjan szamitassal kell képezni. A megfigyelt forgalom vonatkozasaban (helyi, belfoldi és >98,0 %
hivdsok szdmahoz ké pest. (%). nemzetkdzi) a sikeres szama osztva az ebben az idészakban megkisérelt dsszes hivas szamaval, és
Hatalyos: 2017.01.01. 4/6



Sorszdm MinBségi mutaté neve és meghatarozésa Mingségi mutaté mérése/szarmazatasa SzolgéltatasminGségi kbvetelmény/célérték/
szorozva 100-zal. Sikertelennek mindsUl az a hivaskisérlet, amikor a rendelkezésre all6 szolgaltatast
igénybe vevé hivo fél e gy érvényes hivoszam helyes megadasat kovetéen a hivott fél dllapotarél sem
foglaltsagi hang, sem cse ngetési hang, sem masmilyen szabvanyos vélaszjel, ill. szévege s tajékoztatas
formajaban nem kap informaciot, vagy a feléplilt kapcsolat a hivo és hivott fél bontaskezdeménye zése
nélkil megszakad.
7. Hivasfelépitésiidé A szolgaltaté altal elére meghatarozott és elvé gzett probahivasok alapjan szamitassal kell képezni. A
Sikeres hivasok felé pitésének atlagos mutatd szarmaztatasa: az adatgydjtési idészakban vé gzett teszthivasok ko zll a le ggyorsabban feléptilé
id6tartama (masodperc) 95%r-nyi hivas atlagos felépitési ideje. (mp) A mutatd szamitdsa: a leggyorsabban felépllé 95%-nyi hivas <6mp
felépllésiidejének 0ssze ge osztva a 95%-nyi hivas darabszamaval.
8. Sikeres SMS-tovabbitasi arany A szolgaltatd altal elére meghatarozott és elvé gzett proba hivasok alapjan szamitassal kell képezni. A
A fogadasra kerllt SMS-ek ardnya az 6sszes szolgaltato sajat hal 6zataban, két végberendezés ko zott, 60 masodpe rcen bel Ul sikere sen tovabbitott és > 99%

kezdeményezett SMS-hez viszonyitva.

fogadott SMS-ek ardnya szdzalékban. A mutaté szamitasa: 60 méasodpercen belll sikeresen tovabbitott és
fogadott SMS-ek darabszama osztva az ¢sszes kezdeményezett SMS darabszamaval, és szorozva 100-zal.

Az alabbi mutatoknak az elektronikus hirkdzlé si hal dzat egészére kell teljestiInitik, az adott szolgaltatas vonatkoza saban.

Sorszam

Mindségi mutaté neve és meghatarozasa

MinGségi mutatd mérése/szarmazatasa Szolgaltatasmindségi kovetelmény/célérték/

Szolgéltatasnyujtas megkezdésének
hatarideje az esetek 80%- aban. Uj
szolgaltatasnyujtas megkezdé sének az
esetek 80%-aban teljesitett hatarideje.

A szolgéltato éltal elére meghatarozott, vagy tanusito altal kijel6lt legalabb 2 honapos id6 szak adataibol, szamitéssal

kell képezni. A létesitési idd szerint ndvekvd sorrendbe téve az e seteket, a darabszam szerinti alsé 80 Y%-nak az id6beli <1nap
felsd korlatja, Létesitési ido: Az adatgy Ujtési idészak ban az Uj el6fizetdi hozzaférési pont létesitése és a

szolgéltatasnyujtas megkezdé sének az érvé nyes, mindkét fél altal elfoga dott eléfizetéi szerzédés megkotéstdl szamitott

ideje. A mutatoképzé sbdl kizartak azon e setek, amikor eléfizetd éltal az e l6fizetéi szerz6dé sben megjeldlt késébbi

idépontban kell a szolgaltatasnyujtast megkezdeni.

2. Hibaelharitas ideje az esetek 80%-4ban A szolgaltatd altal elére meghatdrozott, vagy tanusité altal kije 161t legaldbb 1 hdnapos id§szak adataibol, szamitassal
Hiba bejelentés alapjan lefolytatott kell képezni. A hibaelharitasi idé szerint ndvekvé sorrendbe téve az e seteket, a darabszam szerinti alsé 80 %-nak az
hibaelharitas ideje az esetek 80%-ban. idébelifelsé korlatja. Hibaelharitasi idd: A szolgaltato haldzataban, va gy barmely azzal 6sszekapcsolt haldzatban, a - <T72¢ra
szolgaltatot terheld - hibak kijavitasi ideje, amely a hibafelvételtdl a szolgaltatas megfeleld mindsé gii ismételt
rendelkezésre allasaig eltelt megkezdett drak szama.
3. Dijreklamacio kivizsgalasi és e lintézési idé A szolgaltatd altal elére meghatarozott, vagy tanusitd altal kije 161, legalabb 2 hdnapos id6szak adataibol, szamitassal
az esetek 80%-aban A bejelentett kell képezni. Ha az eléfizetd a szolgaltatd altal felszamitott elektronikus hirkdzlési szol galtatas
dijreklaméciok barmely dijat vitatja, a szolgaltatd az errél szol 6 bejele ntést (dijreklamaciot) haladéktalanul nyilvantartasba veszi és
kivizsgalasi és elintézési hatarideje az esetek ~ megvizsgalja. A vizsgalat ere dményérdl a szolgaltato az eldfizett a fenti vizsgalat lezarasat kovetée n irdsban <30 nap
80 %-aban. (megkezdett naptari nap). tajékoztatja. Mért jellemzdé: A dijreklamacid nak a szolgaltaténal tortént nyilvantartasba vételétél szamitva az e l6fizetd
tajékoztatasaig eltelt id6. A mutato szarmaztatasa szamitassal torténik: a dijreklaméciok kivizsgalasiideje szerint
novekvd sorrendbe téve az e seteket, a darabszam szerinti alsé 80 %-nak azidébeli felsé korlatja.
4. Eves szint(i rendelkezé sre allasi id6. A szolgé ltatas igénybe vehetdség és a teljes e lvi szolga ltatasi idd hanyadosa, szazalékban kifejezve. Adott évben a > 98 %

Hatalyos: 2017.01.01.

5/6



Sorszam Mindéségi mutaté neve és meghatarozasa

Mindségi mutaté mérése/szarmazatasa Szolgaltatasmindségi kévetelmény/célérték/

A szolgaltatas rendelkezésre allasa. A
szolgaltatas igé nybe vehetéség tényleges
id6tartamanak aranya az évi teljes elvi
szolgaltatasiidejéhez ké pest, a teljes
haldzatra, szolgaltatasra vonatkozdan. (%)

szolgaltatas-kiesé s teljes idétartama: a szol galtatas-kiesés re gisztralasatdl a szolgaltatas helyredllitasaig eltelt 0sszes
idé. Teljes e lvi szolga Itatasi idétartam: az az idétartam, melyet a szolgaltatd minden el &fizeté szamara a teljes, éves
szolgaltatas-ny Ujtasi idészak ban szolgaltatas-kiesé s nélkil lenne ké pes szolgaltatni. Minésé gi mutatd szarmaztatésa: az
adott évben a haldzat egészére vonatkozd szolgaltatas-kiesés telje s idétartama és a teljes elvi szolgaltatasi idétartam
hanyadosat ki kell vonni 1-bél és az ere dményt szorozni kell 100-zal.

5. Ugyfélszolgélati bejelentkezési arany
Ugyfélszolgalati tigyintéz6 adott idén beliili
bejelentkezésének aranya [%)]

A szolgaltatd Ggyfélszolgalati Uigyintéz6jé nek 60 masodpercen belili él6hangos beje lentkezésének aranya az
lgyfélszolgalatra érkezd, sikeresen feléplilt hivasok esetén. A szolgaltaté altal elére meghatarozott, vagy tanusité altal
kijelolt legalabb 1 hénapos idészak adataibdl, szamitassal kell ké pezni. A bejele ntkezési arany mérési alapja
hivassorold

rendszer esetén: a bejelentkezést az tigyfélszolgalati igyintézé éléhangos elérhetdségét biztositd menlpont hivo altali
valasztasat kovetéen kell mérmni.

>70%
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