Quality Tel Kereskedelmi és Szolgáltató Korlátolt Felelősségű Társaság
VOIP alapú távközlési szolgáltatás

Egységes szerkezetbe foglalt Általános Szerződési Feltételek
Kelt Budapest, 2006. 05. 04.
1. Szolgáltató neve, címe:
A Szolgáltató megnevezése: Quality Tel Kereskedelmi és Szolgáltató Korlátolt Felelősségű Társaság, a továbbiakban mint Szolgáltató
Székhelyének címe: 1239 Budapest, Klébl Márton u. 26.

Cégjegyzékszám:  

01-09-869678

Telefonszáma: 

06-1-323-13-64 

Telefax: 


06-1-323-12-26

E-mail:


 info@qualitytel.eu 

Számlaszáma: 

CIB Bank Rt.

10700536-43760903-51100005

2. Ügyfélszolgálat elérhetősége, internetes honlapjának címe:
Az előfizetők az ügyfélszolgálatot a napi nyitvatartási időben telefonon, e-mailen illetve telefaxon kereshetik meg.

Az ügyfélszolgálat telefonszáma munkaidőben, azaz 9-17 óráig érhető el. A telefonszám 06-1-323-13-64. 

Az előfizetők az ügyfélszolgálatot megkereshetik még e-mailben illetve telefaxon is az 1-es pontban ismertetett elérhetőségükön.
3. A Szolgáltató által nyújtott előfizetői szolgáltatások meghatározása
A Quality Tel Kft. előfizetői részére nyújtott percdíj alapú szolgáltatása – továbbiakban: szolgáltatás – az Internet hangátviteli (Voice over IP) felhasználására terjed ki. A Quality Tel Kft. a belföldi és nemzetközi adatforgalom biztosítása érdekében egyéb közcélú hálózatok távközlő hálózatához való kapcsolódását együttműködési szerződések határozzák meg. 
A szolgáltatás bármely telefonos hálózatról igénybe vehető a közzétett behívószámokon. Igénybevételéhez az előfizető részéről semmilyen számítógépes eszközre nincs szükség, csak egy PIN kódra, melyet a megvásárolható telefonkártyák hátlapján, kaparóréteg alatt tüntetett fel a Szolgáltató.
A Szolgáltató hálózatába történő belépés a PIN kód segítségével történik. Belépés után lehetőség van hívások kezdeményezésére a jelen Általános Szerződési Feltételek mellékleteiben található Tarifa táblázatokban meghatározott körzetek felé, illetve a telefonkártya aktuális egyenlegét is le lehet kérdezni. 

A kártya érvényessége az első használatot követő 180 nap. A kártyát az Előfizető (saját felelősségére) bárkivel megoszthatja. Szolgáltató nem vállal semmilyen felelősséget az illetéktelen személy birtokába került kártyákat illetően. A szolgáltatás igénybevételi jogosultságát a PIN kód beütése biztosítja, nem a felhasználó személye.
A szolgáltató által kibocsátott különböző típusú telefonkártyák által igénybe vehető szolgáltatás eltérő paramétereit, így az egyes telefonkártyák típusmegnevezését, különböző körzetekben érvényes percdíjait és a telefonkártyák hálózathoz történő kapcsolódását biztosító behívószámokat a Jelen Általános Szerződési Feltételek mellékletei tartalmazzák. 

A szolgáltatásért fizetendő díjak két részből állnak: a behívószám percdíjából, valamint a Tarifatáblázatban feltüntetett díj megfelelő számlázási rendszer szerint fizetendő díjából.
A rendelkezésre álló behívószámaink, és a használatuk során fizetendő díjak a következők.

1. Budapestről elérhető vezetékes behívószámunk a 06-1-999-0009, vidékről a 999-009, mobiltelefonról a 06-1-999-00-09. Amennyiben előfizető ezen telefonszámok valamelyikén keresztül indítja nemzetközi és/vagy belföldi hívását, a behívószám használatának díja fizetendő azon telekommunikációs szolgáltató felé, amelytől a hívást kezdeményezi. Ennek díja attól függ, hogy az előfizető milyen szerződéses viszonyban áll az adott szolgáltatóval. A behívószám hívásának díját - a teljes beszélgetés idejére vonatkozóan - az adott szolgáltató számolja fel, azaz eme behívó használatáért az előfizető semmilyen díjat nem fizet a Quality Tel Kft. felé.

2. Zöld behívószámunk a 06-80-98-00-98. Ezen telefonszám hívható mind mobil-, mind vezetékes telefonszámról is. Amennyiben az előfizető ezen a számon keresztül kapcsolódik a rendszerünkhöz, a hívást kiindító telefonszám szolgáltatója felé (például T-Com, Monortel, Vodafone stb.) nincs számlafizetési kötelezettsége, mivel a szám hívásáért fizetendő díj a kártya egyenlegét terheli. Ennek eredményeként előfizető a zöld behívószám használata esetén kizárólag a kártya egyenlegét terheli meg, saját híváskiindítási telefonja szolgáltatója felé semmilyen díjat nem fizet. 

A zöld behívószám használata esetén fizetendő díj összege az alábbiak szerint alakul:

-Vezetékes telefonszám esetén No Limits és Telecard kártyák használatakor +10 Ft/perc, a Tik Tak Talk kártya használatakor +15 Ft/perc. 
-Mobil telefonszám esetén No Limits, Telecard és Tik Tak Talk kártyák használatakor egyaránt csúcsidőben +60 Ft/perc, csúcsidőn kívül +40 Ft/perc. Csúcsidő: munkanapokon 07h-18h-ig.

A szolgáltatás az előfizetői végződések (híváskiindító, valamint az 1-10. számú Tarifa táblázatokban felsorolt előhívószámú közcélú távközlési hálózatok végpontjai között biztosítja a kapcsolat létrehozását. 

A szolgáltatáson belüli alkalmazások kialakítása, valamint azok felügyelete része a Quality Tel Kft. szolgáltatásának. A szolgáltatás azonosítási célra egy PIN kód alkalmazásával biztonságos környezetet képez. A felhasználó rendszeres tájékoztatást kap – minden hívás megkezdésekor – a rendelkezésére álló egyenlegről. 

4. Az előfizetői szerződés megkötésére vonatkozó eljárás, az előfizetői szolgáltatások igénybevételének módja és feltételei, a szolgáltatás igénybe vételének esetleges időbeli és földrajzi korlátai 
4.1. A szerződéskötés 
A szolgáltatás igénybe vételére vonatkozó előfizetői szerződés a Szolgáltató és az Előfizető között ráutaló magatartással, azaz a szolgáltatás igénybe vételét lehetővé tevő telefonkártyák megvásárlásával és így a szolgáltatás igénybe vételével jön létre. A telefonkártyákon fel van tüntetve a szolgáltató weboldalának és ügyfélszolgálatának elérhetősége, ahol az Előfizető megismerheti a jelen ÁSZF rendelkezéseit, és így a rá irányadó előfizetői szerződés tartalmát. 

Az előfizetői szerződésekre a Polgári Törvénykönyvnek a szerződésekre vonatkozó rendelkezéseit a jelen Általános Szerződési Feltételekben, Az elektronikus hírközlésről szóló 2003. évi C. (Eht.) törvényben, valamint a 16/2003. (XII.27.) IHM rendeletben foglalt eltérésekkel és kiegészítésekkel kell alkalmazni. 

Tekintettel arra, hogy a Szolgáltató által nyújtott szolgáltatás egyéni és nem egyéni előfizetők számára azonos feltételek mellett vehető igénybe az Eht. 129. § (4) bekezdésében foglalt rendelkezés a Quality Tel Kft. VoIP szolgáltatására nem vonatkoztatható. 

4.2. A szolgáltatás igénybevételének műszaki feltételei, földrajzi és időbeli korlátai 
A szolgáltatás igénybe vehető minden kapcsolt analóg- és digitális vonalról (PSTN hálózatról), tehát bármely közcélú telefonhálózatról a publikált behívószámokon. A behívószám tárcsázása után a telefonkártyán található, az előfizető általi megvásárlást követően a védőréteg eltávolításával felfedhető PIN kód beütése szükséges a szolgáltatás eléréséhez. A szolgáltatás igénybe vételéhez kibocsátott különböző típusú telefonkártyák behívószámait (vezetékes illetve mobiltelefonok részére) a jelen Általános Szerződési Feltételek mellékletei tartalmazzák. 

A Szolgáltató a szolgáltatását határozatlan ideig, de legfeljebb az együttműködő szolgáltatók szolgáltatási engedélyének érvényességi idejéig végzi. A szolgáltatás napi 24 órán, heti 7 napon át igénybe vehető. A bővítések, karbantartások miatti esetleges szolgáltatás kiesésekről a Szolgáltató legalább tizenöt nappal előre a 4.3. pontban meghatározott módon értesíti az előfizetőket. A szolgáltatás ilyen okból történő szüneteltetése naptári hónaponként az 1 napot nem haladhatja meg. 

4.3. Az előfizető értesítése 
A Szolgáltató az előfizető közvetlen írásbeli értesítésével, vagy weboldalán, ügyfélszolgálatán történő közzététel útján tesz eleget az előfizető értesítésére vonatkozó kötelezettségének. 

5. Az előfizetői hozzáférési pont létesítésének és a szolgáltatás igénybevételre való rendelkezésre állásának vállalási ideje (célértéke) 
Mivel a szolgáltatás igénybe vehető minden kapcsolt analóg- és digitális vonalról (PSTN hálózatról), tehát bármely közcélú vezetékes- és mobiltelefon hálózatról, így előfizetői hozzáférési pont létesítésével nem jár. Potenciálisan a közcélú távbeszélő-hálózat valamennyi hozzáférési pontja egyben hozzáférési pontja a Quality Tel Kft. VoIP szolgáltatásának is. 
Mivel a szolgáltatás pre-paid (az igénybevételt megelőzően kerül kiegyenlítésre) jellegű, így az igénybevétel kezdő időpontja a díjkiegyenlítés után valósulhat meg. A Szolgáltató viszonteladója személyes igénylés esetén a díj kifizetését követően azonnal az előfizető rendelkezésére bocsátja az igénybevételhez szükséges telefonkártyát és az ahhoz tartozó PIN kódot. A PIN kódot a telefonkártya tartalmazza, mely a telefonkártyán található védőréteg eltávolítása után lesz látható. A szolgáltatás az átvétel pillanatától a publikált – illetve a jelen Általános Szerződési Feltételek mellékleteiben feltüntetett – behívószámokon igénybe vehető. Az éves rendelkezésre állási idő célértéke globálisan, évente 99,9%. 

6. A szolgáltatás minőségi célértékei, a minőségi célértékek értelmezése és teljesülésük mérésének módszere: 
A szolgáltatás alapvető minőségi jellemzőit az IP átviteli protokollokra és technikára vonatkozó hazai és nemzetközi ajánlások határozzák meg. A szolgáltatás megfelel az egyetemes elektronikus hírközlési szolgáltatás részletes feltételeiről és műszaki követelményeiről szóló 8/2004. (IV.20.) IHM rendeletben meghatározott feltételeknek. 

6.1. A Szolgáltató vállalásai 
A Szolgáltató szolgáltatását hatóság által engedélyezett hálózaton, típusjóváhagyott berendezésekkel nyújtja. A típusjóváhagyott berendezések megfelelnek a hazai és nemzetközi szabvány előírásoknak, valamint az egyetemes elektronikus hírközlési szolgáltatás részletes feltételeiről és műszaki követelményeiről szóló 8/2004. (IV.20.) IHM rendeletben meghatározott feltételeknek. A Szolgáltató hálózatának mindenkori működőképességét hálózat – felügyeleti rendszerével folyamatosan ellenőrzi. 

A Quality Tel Kft. minden kapcsolt analóg- és digitális vonalról (PSTN hálózatról), tehát bármely közcélú telefonhálózatról igénybe vehető. Szolgáltatására vonatkozó, vállalt minőségi paraméterei az alábbiak: 

Minőségi paraméterek Quality Tel Kft. – VoIP szolgáltatása 

Éves rendelkezésre állási idő: *99,9% 

Átlagos csomagvesztési arány (ITU-T Rec. Y1541 6.4): Legfeljebb 5% 

Maximális csomagkésleltetés (ITU-T Rec. Y1540 6.2): **500 msec 

Jitter: Max 200 msec 

Megjegyzések: 

-* felhasználónként évente 

-**egyirányban. A csomag késleltetés az adásra kerülő csomag első bitjének adási ideje és a végberendezésen vételre kerülő csomag utolsó bitjének vételi ideje között eltelt idő. 

6.2. Hívás felépítési jellemzők és minőségi paraméterek Quality Tel Kft. VoIP szolgáltatásánál 
-Közvetlen IP címzés kevesebb, mint 7 sec 

-E.164. szám IP címre történő konvertálása esetében kevesebb, mint 10 sec 

-E.164. szám IP címre történő konvertálása bolyongás esetében kevesebb, mint 15 sec 

6.3. Adatszolgáltatás a 345/2004. évi kormányrendeletben meghatározott szolgáltatás-minőségi mutatókról 
Az elektronikus hírközlési szolgáltatás minőségének a fogyasztók védelmével összefüggő követelményeiről szóló 345/2004. (XII.22.) kormányrendelet ( a továbbiakban: Kormányrendelet ) célja, hogy az előfizetők átfogó, áttekinthető, összehasonlítható és felhasználóbarát információhoz jussanak. A rendelet az egyes szolgáltatások és szolgáltatók összehasonlíthatósága érdekében, a korábbi jogszabályi előírásokon túl nem egyedi, hanem a teljes szolgáltatás minőségére vonatkozó, átfogó minőségi követelményeket támaszt. 

A Kormányrendelet 3.§ (2) bekezdésében foglaltakkal összhangban, a szolgáltatóra vonatkozó és a szolgáltató által vállalt minőségi célértékeket az II. számú ábra tartalmazza. Az II. számú ábra a minőségi mutatókra vonatkozóan tartalmazza a szolgáltatásnak a megfelelő, valamint a nem elfogadható szintjét meghatározó számszerű követelményt tartalmazó célértékeket. 

A I. számú táblázatba foglalt minőségi mutatók meghatározásait az ÁSZF I. számú függelékének kiegészítő melléklete tartalmazza. A minőségi mutatók meghatározása a Nemzeti Hírközlési Hatóság által a Kormányrendeletben foglalt követelmények teljesítéséhez kiadott kézikönyv rendelkezésivel összhangban került megfogalmazásra. 

	Minőségi 
	Minőségi mutató neve 
	Célérték 
	Minimálérték 
	Teljesítési érték 

	mutató 
	és mértékegysége 

	azonosítója 

	1. 
	Új hozzáférés létesítő idő 
	- 
	- 
	- 

	( nap ) 

	2. 
	Minőségi panasz hibaelhárítási ideje 
	72
	96 
	48 

	( megkezdett óra ) 

	3. 
	Számlapanasz és kivizsgálási és elintézési ideje 
	3
	4 
	2 

	( megkezdett naptári nap ) 

	4. 
	A szolgáltatás rendelkezésre állása 

	( % ) 
	99%
	95% 
	99%

	5. 
	A sikertelen hívások aránya 
	5%
	10% 
	7% 

	( % ) 

	6. 
	A hívás felépítési ideje 
	1
	3 
	2 

	( megkezdett másodperc ) 

	7. 
	Kezelő, hibafelvevő válaszideje 
	120
	480 
	142 

	( másodperc ) 

	8. 
	Bithiba arány hozzáférési vonalanként másodlagos 
	- 
	- 
	- 

	felhasználás esetén 

	( BHA ) 


6.4. A szolgáltató által vállalt cél- és minimálértékek teljesítések ellenőrzésének mérési módszere 
Amennyiben a rendszerben a célértékektől eltérő (a szolgáltatás minőségének romlását előidéző) adatok kerülnek rögzítésre a mérések folyamán, a méréseket a rendszer többször egymás után megismétli. Amennyiben az újabb mérések folyamán is tapasztalhatók az eltérések, a rendszer azonnali figyelmeztetést küld üzemeltetője felé, tájékoztatva az adatok változásáról és a határértékek túllépéséről. Amint a hiba javításra került, a rendszer újabb ellenőrzéseket végez, hogy megbizonyosodjon a rendszer további hibátlan működéséről. 

7. Az előfizetői szerződés megkötéséhez szükséges előfizetői adatok listája, az előfizetői jogviszony létrejötte, a legrövidebb szerződési időszak 
A Quality Tel Kft. szolgáltatásának igénybevételéhez nem szükséges írásbeli egyedi előfizetői szerződés, csak a telefonkártya megvásárlása. 

Az Előfizetői szerződés azon a napon jön létre, amikor az előfizető kézhez veszi a szolgáltatás igénybevételéhez szükséges PIN kódot, mely a telefonkártyán található. 

Az előfizetői szerződés megkötésére vonatkozó részletes szabályokat a 4.1. pont tartalmazza. 

A szolgáltatás igénybevételére legrövidebb szerződési időszak nincs meghatározva. A megvásárolt kártya tetszőleges részletekben bármikor lebeszélhető. A szolgáltatás igénybevételének legtávolabbi időpontja 180 nap, mely a szolgáltatás első használatkor veszi kezdetét. 

8. Az előfizetői szerződés módosításának egyes esetei és a szerződésmódosítás feltételei, a szolgáltató joga egyoldalú szerződésmódosításra, egyoldalú szerződésmódosítás esetén az előfizető tájékoztatásának módja, a díjfizetéshez kötött szerződésmódosítás esetei és a fizetendő díj mértéke, az áthelyezés és az átírás teljesítésének határideje 
8.1. Szerződésmódosítás 
A szerződés módosítása újabb előfizetői szerződéskötésnek tekinthető, ezért a módosításhoz a szerződéskötés megfelelő szabályai alapján kell eljárni. 

A szolgáltató az előfizetői szerződést csak az alábbi esetekben jogosult egyoldalúan módosítani: 

a) az egyedi előfizetői szerződésben vagy általános szerződési feltételekben foglalt feltételek bekövetkezése esetén azzal, hogy a módosítás nem eredményezheti a szerződés feltételeinek lényeges módosítását; 

b) jogszabályváltozás vagy hatósági döntés indokolja; vagy 

c) a körülményekben bekövetkezett lényeges változás indokolja. 

A Szolgáltató az előfizetői szerződés és a jelen általános szerződési feltételek 8.1.c) pontja alapján jogosult az általános szerződési feltételek 1-10. számú mellékletekben szereplő hívókártyák percdíjait egyoldalúan módosítani, melynek megváltozását a módosítás hatályba lépését megelőzően 30 nappal köteles az ügyfélszolgálatán és a weboldalán közzétenni kivéve, ha az általános szerződési feltételek azon módosításáról van szó, amikor a módosításra új szolgáltatás bevezetése miatt van szükség, és a módosítás a már nyújtott szolgáltatásokra vonatkozó általános szerződéses feltételeket nem érinti, vagy ha a módosítással kizárólag valamely előfizetői díj csökken. 

Az értesítésnek legalább a következőket kell tartalmaznia: 

a) pontos utalást az általános szerződési feltételek módosított rendelkezéseire; 

b) a módosítások lényegének rövid leírását; 

c) a módosítások hatályba lépésének időpontját; 

d) a közzétett általános szerződési feltételek elérhetőségét; 

e) ha a Szolgáltató az előfizető által igénybe vett előfizetői szolgáltatások díját módosítja, akkor a módosított díj összegét; 

f) azt a feltételt, jogszabályváltozást vagy hatósági döntést, lényeges körülményt, amellyel a szolgáltató a módosítást indokolja; 

g) az előfizetőt az általános szerződési feltételek egyoldalú módosítása esetén megillető jogosítványokat. 

A szerződésmódosítás a másik fél tudomásulvételével válik elfogadottá. Amennyiben az előfizető a szerződésmódosítás ellen az arról való tudomásszerzéstől (kézhezvételtől) számított 8 napon belül a Szolgáltatónál nem él észrevétellel, a módosítás elfogadottnak tekintendő. 

8.2. Változás az igénylő adataiban 
Az előfizető adatai a Szolgáltatás jellegére tekintettel a Szolgáltató előtt nem ismertek. Az igénybevételt biztosító PIN kódot az előfizető saját felelősségére bárkivel megoszthatja, azonban a szolgáltatást egy PIN kóddal, azonos időszakban csak egy személy tudja igénybe venni. 

9. Az előfizetői szolgáltatás szünetelésének esetei, az előfizető által kérhető szünetelés leghosszabb időtartama, a díjfizetéshez kötött szünetelés esetei és a fizetendő díj mértéke 
9.1. Előfizető által kezdeményezett szüneteltetés 
A Szolgáltatás jellegére tekintettel nincs mód a Szolgáltatás előfizető kérésére történő szüneteltetésére. A PIN kódot tartalmazó telefonkártya elvesztése esetén – amennyiben az előfizető az elveszített telefonkártya sorszámát és PIN kódját a Szolgáltató részére bejelenti – mód van a telefonkártya letiltására, ekkor a Szolgáltatót pénz visszafizetési kötelezettség nem terheli. 

9.2. Szolgáltató által kezdeményezett szüneteltetés 
Az előfizetői szolgáltatás szüneteltetésére sor kerülhet: 

a) az előfizető a szünetelést legalább 15 nappal megelőző előzetes értesítése mellett a hálózat átalakítása, felújítása, cseréje, karbantartása miatt - amennyiben a szüneteltetést nem igénylő más gazdaságos műszaki megoldás nem áll rendelkezésre - amely naptári hónaponként az 1 napot nem haladhatja meg; 

b) előre nem látható és el nem hárítható külső ok (vis maior) esetén; 

c) a Magyar Köztársaság honvédelmi, nemzetbiztonsági, gazdasági és közbiztonsági (így különösen terroristaelhárítás, kábítószer-kereskedelem elleni küzdelem) érdekeinek védelmében a jogszabályok által előírt módon. 

Ha a szolgáltató érdekkörébe tartozó ok miatt kerül sor a szünetelésre - ide nem értve az általános szerződési feltételekben meghatározott rendszeres karbantartást -, vagy a szünetelés oka mindkét fél érdekkörén kívül esik, a szünetelés időtartama alatt az előfizető a szünetelés időtartamára vonatkozó díj fizetésére nem köteles. Ha a szüneteltetés egy adott naptári hónapban meghaladja a 48 órát, a szolgáltató köteles visszatéríteni az egy hónapra eső előfizetési díjat. A Szolgáltató tervezett karbantartási munkálatokat évente egy alkalommal, 24 órás időtartamban végez. Nem kell visszatéríteni a díjat, ha a szünetelés oka vis maior. 

A szolgáltatás szüneteltetésére a Szolgáltató abban az esetben is jogosult, amennyiben az előfizető az általános szerződési feltételeket súlyosan megszegi. 

10. Az előfizetői szolgáltatás korlátozásának, így különösen az előfizető által indított, vagy az előfizetőnél végződtetett forgalom korlátozásának, az előfizetői szolgáltatás minőségi, vagy más jellemzői csökkentésének az esetei és feltételei 
Ez a pont a Quality Tel Kft. VoIP Szolgáltatására nem vonatkoztatható. 

11. Az előfizetői szerződés megszűnésének esetei és feltételei 
A Szolgáltatás jellegére tekintettel a az előfizetői szerződés megszüntetése felmondás révén egyik fél részéről sem lehetséges. Az előfizetői szerződés legkésőbb a szolgáltatás első igénybe vételét követő 180 nap elteltével, illetve az előre kifizetett díj összegének megfelelően a telefonkártyán található teljes egyenleg felhasználásával szűnik meg. 

12. A hibabejelentő elérhetősége, a vállalt hibaelhárítási célértékek, a hibabejelentések nyilvántartásba vételének menete 
A hibabejelentő telefonszáma: 06-1-323-13-64, 06-40-9000-77. Elérhetősége: munkanapokon 09h-17h-ig. Az elérhetőségi időn kívül Szolgáltató előfizetői számára Hangposta üzenethagyási lehetőséget és e-mail küldési lehetőséget biztosít.

E-mail címe: info@qualitytel.eu
A Szolgáltató nyilvántartásában elektronikus vagy nyomtatott úton rögzíti a hibabejelentéseket, a hibabehatároló eljárás eredményét és a hibaelhárítás alapján tett intézkedéseket, és azt az adatkezelési szabályok betartásával egy évig megőrzi. 

Hibabejelentést az előfizető személyesen, írásban, telefonon, faxon és e-mail-ben is tehet.

A Szolgáltató a hibabejelentést az előfizető részére visszaigazolja, és azt rögzítésen túl nyilvántartásba veszi. A hiba bejelentésekor az előfizető, illetve a Szolgáltató a következő adatokat köteles közölni:
a) az előfizető nevét és elérhetőségét; 

b) a telefonkártya azonosító számát, valamint PIN kódját; 

c) a hibajelenség leírását; 

d) a hibabejelentés időpontját (év, hónap, nap, óra); 

e) a hiba okának behatárolására tett intézkedéseket és azok eredményét; 

f) a hiba okát; 

g) a hiba elhárításának módját és időpontját (év, hónap, nap, óra), eredményét (eredménytelenségét és annak okát); 

h) az előfizető értesítésének módját és időpontját 

Az a)-c) adatokat a Szolgáltató a hibabejelentéskor rögzíti. 

Az elvégzett vizsgálat alapján a Szolgáltató haladéktalanul és megfelelő indoklással köteles az előfizetőt értesíteni arról, hogy: 

a) a hiba a vizsgálat alatt nem volt észlelhető, vagy a hiba az előfizető érdekkörébe tartozó okból merült fel, 

b) a hiba kijavítását megkezdte 

c) a hiba kijavítását átmeneti (meghatározott) ideig, vagy tartósan nem tudja vállalni, ezért az előfizető részére ebben a pontban meghatározott díjcsökkentést nyújt. 

A Szolgáltató vállalja, hogy az egyetemes elektronikus hírközlési szolgáltatás részletes feltételeiről és műszaki követelményeiről szóló 8/2004. (IV.20.) IHM rendelet 1. sz. mellékletében meghatározott szolgáltatásminőségi célértékeket a hibaelhárítás vonatkozásában is betartja. Mivel az előfizetőnél nincs a Szolgáltató tulajdonát képező hálózati elem, illetve végberendezés, ezért a Szolgáltatónak a hiba elhárításához nincs szüksége arra, hogy az előfizető a hibajelenség helyszíni vizsgálatát is lehetővé tegye. 

Amennyiben a szolgáltatás hibája a Szolgáltatóval szerződéses jogviszonyban álló, illetve a Szolgáltató érdekkörébe tartozó más szolgáltatónak róható fel, úgy a Szolgáltató kötelessége a hiba mielőbbi elhárítása érdekében az érintett szolgáltató felé történő intézkedés. Szolgáltató intézkedési kötelezettsége nem terjed ki az előfizető által a Szolgáltatás alkalmazásához igénybe vett szolgáltatók és végberendezések meghibásodásának eseteire. 

13. Ügyfélszolgálat működése, az előfizetői bejelentések, panaszok intézése 
Az Ügyfélszolgálat telefonszáma: 06-1-323-13-64, 06-40-9000-77. Elérhetősége: munkanapokon 09h-17h-ig. Az elérhetőségi időn kívül Szolgáltató előfizetői számára Hangposta üzenethagyási lehetőséget és e-mail küldési lehetőséget biztosít.

E-mail címe: info@qualitytel.eu 
Szolgáltató az Előfizetői bejelentések és panaszok kivizsgálását az elérhetőségi időn belül érkezett panaszok esetében haladéktalanul, az elérhetőségi időn túl érkezett panaszok esetében 24 órán belül megkezdi. A vizsgálat eredményéről az előfizetőt haladéktalanul tájékoztatja, amennyiben előfizető saját elérhetőségeit (telefon, email) megadta.

13.1. Reklamáció 
Ha az előfizetőnek az előfizetési szerződés szerinti szolgáltatással, vagy az előfizetői jogviszonnyal kapcsolatos reklamációja van, akkor Szolgáltató székhelyére küldött, írásban benyújtott reklamációval élhet a Szolgáltatónál. A Szolgáltató a reklamációt kivizsgálja és a kézhezvételtől számított 5 munkanapon belül szóban vagy írásban válaszol az előfizetőnek. A Szolgáltatónak maradandó módon rögzítenie kell, hogy az előfizető a szóbeli értesítést tudomásul vette. Előfizető e-mailben és faxon is tehet panaszt.
Amennyiben a bejelentés, illetve panasz alaptalannak bizonyult, az ügyfélszolgálat a panasz elutasítását indokolással ellátva írásba foglalja és annak egy példányát az előfizetőnek átadja vagy 15 napon belül megküldi. 
Szerződő felek a reklamációk és viták rendezését elsősorban az ügyfélszolgálat igénybevételével rendezik. Ha felek egymással nem tudnak megegyezni, minőség felügyeleti kérdésekben a területileg illetékes Hírközlési Területi Hivatalnál működő Hírközlési Fogyasztói Jogok Képviselőjéhez, a Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőséghez, a területi gazdasági kamarák mellett működő békéltető testületekhez, illetve az előfizetői szerződésből eredő jogvitájuk ügyében a területileg illetékes bírósághoz fordulhatnak. 

13.2. Díjreklamáció 
Ha az előfizető a Szolgáltató által felszámított díj összegét vitatja, a Szolgáltató a bejelentést (díjreklamációt) nyilvántartásba veszi és 30 napon belül megvizsgálja. A cél országban hívott telefonszám esetleges emelt díjas jellegéért, és így a jelen Általános Szerződési Feltételek mellékleteiben meghatározott percdíjaknál magasabb költségéért a Szolgáltató felelősséget nem vállal. Szolgáltató ugyancsak nem vállal felelősséget az esetleges külföldi különleges számok (emeltdíjas számok, emeltdíjas szolgáltatások, külföldi különleges tudakozó stb.) hívásának sikertelenségéért.
Ha a Szolgáltató a díjreklamációnak helyt ad, a bejelentés elbírálásától számított 30 napon belül a díjkülönbözetet és annak a díj befizetésének napjától járó kamatait az előfizető részére a Szolgáltatás keretében jóváírja. A díjkülönbözet jóváírása esetén az előfizetőt megillető kamat mértéke a fennálló tartozás után a jogszabályokban meghatározott éves késedelmi kamatlábbal kiszámított összeg. A számítás alapja a késedelmes napok száma és a számla végösszege. A kamatszámításban az évet 360 napnak tekintjük.  

Az előfizető a díjreklamáció elutasítása esetén jogosult a Területi Hírközlési Hivatal vizsgálatát kérni, illetve a 13.1. pontban meghatározott jogorvoslatokat igénybe venni. 
14. Az előfizető jogai az előfizetői szolgáltatás hibás teljesítése esetén, a hiba kijavításának átmeneti, vagy tartós lehetetlensége esetén az előfizetőt megillető díjcsökkentés mértéke, az előfizetői szolgáltatással kapcsolatos viták rendezésének módja 
A Szolgáltatás teljesítése abban az esetben hibás, ha az előfizetői szolgáltatás 

a) működési rendellenesség következtében korlátozottan használható, 

b) igénybe vehetősége annak működésképtelensége miatt lehetetlen. 

A Szolgáltató nem felelős a fenti hibákért, ha azokat bizonyítottan az előfizető, vagy az előfizető érdekkörében más személy okozta. 

Az előfizető, vagy az érdekkörében eljáró más személy az észlelt működési rendellenességet, vagy a működésképtelenséget a Szolgáltatónál folyamatosan igénybe vehető és elérhető hibabejelentő szolgálatánál jelezheti, illetve írásban tehet bejelentést (ld. 12. pont). 

A szolgáltatásra kötött előfizetői szerződés késedelmes, vagy hibás teljesítése esetében a Szolgáltató nem vállal felelőséget az előfizetőt ért esetleges nem vagyoni, vagyoni kárért, illetve esetleges elmaradt haszonért. 
A Szolgáltató vállalja, hogy az összes előfizető által bejelentett valós hibát 90 %-ban 96 órán belül elhárítja. A Szolgáltató által ellátott területen 72 órán belül kijavított hibáknak az ugyanazon területen fogadott valós hibabejelentésekhez viszonyított minimális aránya 90 %. 

Vis maiornak számít, és nem tartozik sem a Szolgáltató, sem az előfizető felelősségi körébe, így felelősséggel sem tartoznak: háborús cselekmények, katonai illetve terrorista tevékenység, sztrájk, lázadás, vagy más szükséghelyzet, valamint a honvédelmi törvény alapján feljogosított szervek rendelkezésére tett intézkedés esetében. A hibabejelentésre és az előfizetői szolgáltatással kapcsolatos viták rendezésére a 12. és a 13. pont tartalmaz részletes szabályokat. 

15. Az előfizetői végberendezés (készülék) csatlakoztatásának feltételei 
Ez a pont a Quality Tel Kft. VoIP szolgáltatására nem vonatkoztatható. 

16. A szolgáltató által kezelt adatok fajtái, tárolásuk és esetleges továbbításuk célja és időtartama, az adatok továbbításának biztosítása, az adatbiztonság, valamint az előfizetőnek, illetve tájékoztatás a felhasználónak az adatkezeléssel kapcsolatos jogairól és kötelezettségeiről 
Tekintettel a Szolgáltatás pre-paid jellegére a Szolgáltató az előfizetőre vonatkozó adatok birtokába – a 12. pontban részletezett hibabejelentés során rögzített adatok kivételével – nem jut. 

16.1. Adatszolgáltatás a Hírközlési Területi Hivatal területileg illetékes irodája részére 
A hírközlési szolgáltatásra, tevékenységre vonatkozó olyan adatokat, amelyek szolgáltatások igénybevételéhez, továbbá a Hírközlési Területi Hivatal területileg illetékes irodája feladatai végzéséhez szükségesek, a Szolgáltató köteles – az Eht.-ben meghatározott módon és esetekben – a Felügyelet részére szolgáltatni, akkor is, ha azok üzleti titoknak minősülnek. A Szolgáltató a hírközlési törvényben meghatározott adatokat köteles nyilvánosan hozzáférhetővé tenni. 

Az előző két bekezdés szerinti adatszolgáltatás során az adatszolgáltató felelős az adat tartalmának megfelelőségéért, időszerűségéért, hitelességéért, pontosságáért, ellenőrizhetőségéért,és helyességéért. 

16.2. A személyes adatok védelme 
A Szolgáltató a szolgáltatása igénybevételével továbbított közlés tartalmát kizárólag a szolgáltatás teljesítéséhez szükséges mértékben ismerheti meg. Ha a Szolgáltatónak a szolgáltatás teljesítése során közlés, vagy más személyes adat jutott tudomására, azok tartalmának megismerését más részére nem teheti lehetővé. Azoknak a közleményeknek a vétele, tartalmának közzététele és felhasználása tilos, amelyeket nem a nyilvánosság számára továbbítottak. 

A Szolgáltató előfizetőinek személyes adatairól – a szolgáltatás sajátosságaira tekintettel – nyilvántartást, illetve előfizetői névjegyzéket nem vezet, ugyanakkor a szolgáltatás nyújtása érdekében kezeli a szolgáltatás során keletkezett adatokat. A Szolgáltató az előfizető személyes adatainak kezelése, tárolása és esetleges továbbítása során az előfizetők kérésének, az Eht. 154.-156. §-aiban meghatározottak, valamint a 226/2003. (XII.13.) számú Korm.rendelet rendelkezéseinek megfelelően jár el. A szolgáltatás során kötelező saját ügyfél adatokba az ügyfél betekintési joggal rendelkezik. 

A Szolgáltató az adatkezelési nyilatkozattal ellentétes adatkezelést kizárólag a törvényben erre felhatalmazott szervek megkeresésére teljesíthet. 

A Szolgáltató köteles tájékoztatni az érintett nemzetbiztonsági szolgálatot a szolgálat által államtitoknak minősített, védett telefonszámait érintő adatszolgáltatási megkeresésekről. 

A Szolgáltató adat- és titokvédelemmel kapcsolatos, a 16.2. pont előző bekezdéseiben meghatározott kötelezettségein túlmenően a titokvédelemre vonatkozó különleges feltételeket, a forgalmi és számlázási adatok kezelésének részletes szabályait jogszabály állapítja meg. 

A titoktartási kötelezettség a Szolgáltató alkalmazottját, tagját, megbízottját a Szolgáltatóval azonos módon terheli és megszegéséért a jogszabályok szerinti felelősséggel tartozik. A titoktartási kötelezettség az alkalmazottat a munkaviszony, a tagot a tagsági viszony, a megbízottat a megbízási jogviszony megszűnése után is terheli. Az adatvédelmi követelmények betartásáért felelős dolgozó nevét, beosztását és elérhetőségét a Szolgáltató az ügyfélszolgálaton teszi közzé. 

A Szolgáltató megfelelő műszaki és szervezési intézkedésekkel biztosítja a hírközlési szolgáltatás igénybevételével továbbított közlések titkosságát, az illegális lehallgatás lehető legteljesebb megakadályozását. A nemzetbiztonsági szolgálatok és nyomozó hatóságok tekintetében külön törvényben foglaltak kivételével – az érintett felhasználók beleegyezése nélkül – tilos a közlések megfigyelése, lehallgatása, tárolása, vagy a közlésbe más módokon történő beleavatkozás, vagy megfigyelés 

Az életet, a testi épségét, a vagyont veszélyeztető fenyegetés, zsarolás esetén a nyomozhatóság a használó írásbeli kérelmére a használatában lévő készüléken folytatott telefonbeszélgetés vagy e-mail levelezés útján továbbított közlés tartalmát és a beszélgetést, illetőleg levelezést lebonyolítók személyét a kérelemben foglalt időhatáron belül megismerheti, azt technikai eszközzel rögzítheti. 

A Szolgáltató a tudomására jutott személyes adatok kezeléséhez alkalmazott eszközök megválasztásának és üzemeltetésének, valamint az adattovábbításnak és az azzal összefüggő nyilvántartás vezetésének részletes szabályairól a Szolgáltató adatvédelmi és adatbiztonsági szabályzatot készít, melyet ügyfélszolgálatán és internetes honlapján közzétesz. 

16.3. Forgalmazási és számlázási adatok 
A Szolgáltatónak a beszélgetés befejezése után – a következő bekezdésben foglaltak kivételével – törölniük, vagy anonimizálniuk kell az előfizetőkre és a felhasználókra vonatkozó azon személyes adatokat, amelyeket a hívások létrehozása céljából feldolgoznak. 

A Szolgáltató az előfizetők részére történő számlázás és a kapcsolódó díjak beszedése, valamint az előfizetői szerződések figyelemmel kísérése céljából a következő adatokat kezelheti: 

a) az előfizető azonosítója (neve, telefonszáma), ügyfélszáma 

b) az elszámolási időszakban elszámolható összes egység száma 

c) a hívó és a hívott előfizetői számok 

d) a hívás típusa, iránya, kezdő időpontja és a lefolytatott beszélgetés időtartama 

e) a hívás dátuma 

f) a díjfizetéssel és a díjtartozással összefüggő adatok 

g) az előfizetők részéről igénybe vehető egyéb, nem távközlési szolgáltatásra, különösen annak számlázására vonatkozó adatokat. 

Az előző bekezdés szerinti adatok legkésőbb az adatról történt tudomásszerzést követő egy évig kezelhetők kivéve, ha más törvény az adatkezelésre eltérő határidőt ír elő. A Szolgáltató saját üzletszerzési céljából – az előfizető előzetes beleegyezésével- kezelheti az előző felsorolás adatait. 

Ezek az adatok átadhatók: 

a) azoknak, akik a távközlési cég megbízása alapján a számlázást, a követelések kezelését, a forgalmazás kezelését, illetőleg az ügyfél-tájékoztatást végzik, 

b) a számlázási és forgalmazási jogviták rendezésére jogszabály alapján jogosult szervek részére, 

c) a nemzetbiztonság, a honvédelem és a közbiztonság védelme, a közvádas bűncselekmények, valamint a távközlési rendszer jogosulatlan felhasználásának üldözése céljából az arra hatáskörrel rendelkező nemzetbiztonsági szerveknek, nyomozó hatóságoknak, valamint a bíróságnak, 

d) a bírósági végrehajtásról szóló törvény előírásai szerint a végrehajtónak. 

Az átadott adatokkal kapcsolatban az adatokat átvevőket a Szolgáltatóval azonos titoktartási kötelezettség terheli. 

A Szolgáltató a díjfizetési, illetőleg a szerződésből eredő egyéb kötelezettségek kijátszásának megelőzése céljából jogosult az előfizető fenti adatait, valamint az adatátadásnak az alábbi bekezdés szerinti indokáról szóló tájékoztatást másik távközlési szolgáltatónak átadni, vagy attól átvenni, illetőleg – azzal az adattartalommal – közös adatállományt létrehozni. 

Az előfizető adatai (az előfizető előzetes írásbeli beleegyezésével) abban az esetben adhatók át, illetve kerülhetnek be a közös adatállományba, ha: 

a) a Szolgáltató az előfizetői szerződést felmondta, vagy a szolgáltatás igénybevételi lehetőségét az előfizető számára részben, vagy egészben felfüggesztette, 

b) a Szolgáltató bírósági, vagy hatósági eljárást kezdeményezett az előfizető ellen, illetőleg az előfizető tartózkodási helye ismeretlen, 

c) az ajánlattevő, illetve az előfizető kár okozása érdekében a Szolgáltatót megtévesztette, vagy a megtévesztésére törekszik (így különösen, ha az azonosítására szolgáló dokumentum nyilvánvalóan hamis, hamisított, vagy érvénytelen). 

A Szolgáltató köteles az előfizetőt haladéktalanul tájékoztatni az adatátadás tényéről. A közös adatállomány kezelése, annak időtartama tekintetében a 16.3. pont 3. bekezdését kell alkalmazni. Az adatok kizárólag a díjfizetési, illetőleg a szerződésből eredő egyéb kötelezettségek kijátszásának megelőzése céljára használhatók fel. 

Az adatállományból adatot igényelhet: 

a) a távközlési szolgáltató 

b) a 16.3. pont 4. bekezdésében foglalt szerv, illetve hatóság. 

A közös adatállomány létrehozása, valamint az adatkezelő és az adatfeldolgozó megbízása, valamint azok jogai és kötelezettségei tekintetében az érintetteknek írásban kell megállapodniuk. 

Ha a Szolgáltató kimutatást bocsát az előfizető rendelkezésére abból a célból, hogy az előfizető megismerhesse és ellenőrizhesse a díjszámítás alapjául szolgáló forgalmazási és számlázási adatokat, köteles a díj kiszámításához és a díjvita eldöntéséhez szükséges mértékben és módon feltüntetni a forgalmazási és számlázási adatokat. 

Az előző bekezdésben foglaltak szerinti kimutatás az alábbi bekezdésekben foglalt kivételekkel nem tartalmazhatja a hívott fél hívószámának minden számjegyét, vagy mobil rádió-távközlési szolgáltatás esetén a hívó fél helymeghatározására alkalmas olyan pontosságú adatot, amelyre a díj kiszámításához nincsen szükség. 

Ha az előfizető a Szolgáltatótól a fenti bekezdésekben foglaltaknál részletesebb adatokat tartalmazó tételes számlakimutatást kér, ennek megadása előtt a Szolgáltató köteles az előfizető figyelmét felhívni arra, hogy a kimutatással együtt a távközlési szolgáltatást igénybe vevő, az előfizetőn kívüli természetes személy felhasználók személyes adatainak birtokába juthat , és ezeknek a megismerésére az előfizető csak akkor jogosult, ha ahhoz a felhasználók tájékoztatásukat követően hozzájárultak. 

A Szolgáltató a hozzájárulás meglétét vagy annak tartalmát nem köteles vizsgálni, a hozzájárulásért kizárólag az előfizető tartozik felelősséggel. Erről a Szolgáltató az előfizetőt az fenti bekezdésekben foglaltaknál részletesebb adatokat tartalmazó kimutatás megrendelésével egyidejűleg tájékoztatja. 

17. Az előfizetői szolgáltatások díja, ezen belül egyszeri díjak, rendszeres díjak, díjazási időszakok, kedvezmények és díjfizetés nélküli szolgáltatások, a kedvezményre jogosultság elvesztése esetén a kedvezmény visszafizetésének feltételei, a díjfizetés és a számlázás módja és ideje 
17.1. A szerződő felek kötelezettségei 
Az előfizető köteles a virtuális telefonkártya megvásárlását követően a Szolgáltatás igénybevételéért az 1-10. mellékletekben felsorolt kártyák tarifája szerinti forgalmi díjat fizetni. Díjváltozás esetén a Szolgáltató a 8.1. pontban leírtak szerint közzéteszi az új díjakat, és értesíti az előfizetőket. A díjváltozás hatálybalépésének napjától az Előfizetőnek az új díjat kell fizetnie. A díjfizetés rendjét a 17.3. pont részletezi. 

A Szolgáltató a szerződésben vállalt szolgáltatás biztosítása érdekében az alábbi tevékenységeket végzi: 

- szolgáltatás igénybevételi lehetőség biztosítása az év 365 napján 

- üzemeltetés 

- karbantartás 

- felügyelet 

- hibabejelentő 

- hibaelhárítás 

- ügyfélszolgálat, tájékoztatás 

17.2. Számlázás módjai és a díjbeszedés rendje 
A Quality Tel Kft. VoIP szolgáltatása pre-paid jellegű (a szolgáltatás igénybevétele előtt kell a díjat kiegyenlíteni) szolgáltatás. Tarifikációja a weboldalakon publikált árlista alapján történik. A díjat a Szolgáltatás igénybevétele előtt kell kiegyenlíteni készpénzben a telefonkártyák hivatalos elárusító helyein, a telefonkártyák átvételével egyidejűleg. 

A Szolgáltatás igénybe vételét biztosító telefonkártyákat az 1-10. sz. mellékletben, a telefonkártya típusa szerint meghatározott értékekben lehet megvásárolni, mely összegek teljes egészében lebeszélhetőek. A Szolgáltatás igénybevétele egyszeri és havidíjmentes. A Szolgáltató kapcsolási díjat sem számít fel. Díjat csak a lebeszélt forgalom után kell fizetni, mely levonásra kerül az előfizető virtuális kártyájáról. 

A hívókártyák forgalmi díjának mértékét a weboldalak tartalmazzák (www.nolimits.hu, www.telecard.hu, www.tiktaktalk.hu). 

A Szolgáltató téves túlszámlázása esetén a díjtöbbletet jóváírja az előfizetőnek. A díjkülönbözet jóváírása esetén az előfizetőt megillető kamat mértéke a fennálló tartozás után a jogszabályokban meghatározott éves késedelmi kamatlábbal kiszámított összeg. A számítás alapja a késedelmes napok száma és a számla végösszege. A számításban az évet 360 napnak vesszük. A kamatfizetési kötelezettség kezdő napja az előfizető számlájától történő levonás napja. 

18. A közvetítőválasztással kapcsolatos eljárás részletes szabályai, a közvetítőválasztást biztosító összekapcsolási szerződésekben foglaltakkal összhangban 
Ez a pont a Quality Tel Kft. VoIP szolgáltatására nem vonatkoztatható. 

19. A felügyeleti szerv címe, telefonszáma 
A Szolgáltató felügyeleti szervei a Nemzeti Hírközlési Hatóság Hivatala (1133 Budapest, Visegrádi u. 100.), telefonszáma: 468-0500, illetve a Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőség (1088 Budapest, József krt. 6.), telefonszáma: 459-4800. 

20. Az általános szerződési feltételek elérhetősége 
Az általános szerződési feltételek, a szolgáltatással kapcsolatos változások, információk a szolgáltatás megkezdésének napjától a Quality Tel Kft. székhelyén (1239 Budapest, Klébl Márton u. 26.), valamint a Szolgáltató weboldalain (www.nolimits.hu; www.telecard.hu; www.tiktaktalk.hu) rendelkezésre állnak, melyről az ügyfélszolgálati iroda folyamatos tájékoztatást nyújt az érdeklődők részére (ld. 12. pont). Jelen általános szerződési feltételek a jogszabályok változása esetén a jogszabály változtatással összhangban módosul. 

A Szolgáltató viszonteladója az Előfizető kérésére a szerződés megkötése előtt tájékoztatja a Szolgáltató általános szerződési feltételek leglényegesebb rendelkezéseiről valamint a betekintés lehetőségét biztosítja. 

Függelék I. 
Rendelkezésre állás: A kommunikáció végrehajthatóságának valószínűsége. Általában százalékos értékként adják meg. Hasznos működési időként vagy üzemidőként (uptime) is ismert. 

End-to-end delay: Az adatátvitel és az adatfogadás között eltelt átlagos idő. Általában millimásodpercben (ms) mérik. Késleltetésként is ismert. 

Átlagos csomagvesztési arány: A nem helyesen beérkező adatok százaléka. 

Jitter: Az adatátvitel egyes szakaszai között tapasztalt látencia változása. A jitter többféle módon mérhető (pl. a legnagyobb és a legkisebb látencia közötti különbség, a látencia szórása, egy adott késleltetési eltérés előfordulásának statisztikai valószínűsége stb.), ezért gyakran kvalitatív értékkel együtt adják meg. Késleltetési varianciaként is ismert. 

Kiegészítés függelék I-hez 
Új hozzáférés létesítési idő: 

A szolgáltatáshoz létesített új hozzáféréseknek , az esetek 80%-ban teljesített határideje ( HLI ) /megkezdett naptári nap/ 

Minőségi panasz hibaelhárítási ideje: 
A minőségi panaszok alapján indított hibaelhárításoknak az esetek 80%-ban teljesített határideje(MHI) /megkezdett óra/. 

Számlapanasz kivizsgálási és elintézési 
határideje: 

Forgalommérésen alapuló számlázás esetén a bejelentett számlapanaszok kivizsgálásának és elintézésének az esetek 80%-ban teljesített határideje (SZKI) /megkezdett naptári nap/. 

Szolgáltatás rendelkezésre állása: 

A szolgáltatás-igénybevehetőség tényleges időtartamának aránya az adatgyűjtési időszak teljes elvi szolgáltatási idejéhez képpest (RA) /%/. 

A sikeres és a sikertelen hívások aránya: 

A sikertelen hívások aránya a megadott időtartamban megkísérelt összes hívások számához képest (ASR) /%/. 

A hívás felépítési 
ideje: A hívások felépítési ideje azon időtartam, amely alatt az összeköttetés felépül (HFI) /megkezdett másodperc/. 

Kezelő, hibafelvevő 
válaszideje: A kezelői, hibafelvevői munkahelyekre beérkezett hívások 75%-ban teljesített együttes válaszideje (KVI) /másodperc/. 

Bithiba arány 
hozzáférési vonalanként 
másodlagos felhasználás 
esetén: A hibásan átvitt bitek számának aránya az átvitt összes bitek számához képest a másodlagos felhasználásra vonatkozóan ( BHA ). 
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Tartalomjegyzék: 
1. A szolgáltató neve, címe 

2. Ügyfélszolgálat elérhetősége, internetes honlapjának címe 

3. A Szolgáltató által nyújtott előfizetői szolgáltatások meghatározása 

4. Az előfizetői szerződés megkötésére vonatkozó eljárás, az előfizetői szolgáltatások igénybevételének módja és feltételei, a szolgáltatás igénybe vételének esetleges időbeli és földrajzi korlátai 

5. Az előfizetői hozzáférési pont létesítésének és a szolgáltatás igénybevételre való rendelkezésre állásának vállalási ideje (célértéke) 

6. A szolgáltatás minőségi célértékei, a minőségi célértékek értelmezése és teljesülésük mérésének módszere 

7. Az előfizetői szerződés megkötéséhez szükséges előfizetői adatok listája, az előfizetői jogviszony létrejötte, a legrövidebb szerződési időszak 

8. Az előfizetői szerződés módosításának egyes esetei és a szerződésmódosítás feltételei, a szolgáltató joga egyoldalú szerződésmódosításra, egyoldalú szerződésmódosítás esetén az előfizető tájékoztatásának módja, a díjfizetéshez kötött szerződésmódosítás esetei és a fizetendő díj mértéke, az áthelyezés és az átírás teljesítésének határideje 

9. Az előfizetői szolgáltatás szünetelésének esetei, az előfizető által kérhető szünetelés leghosszabb időtartama, a díjfizetéshez kötött szünetelés esetei és a fizetendő díj mértéke 

10. Az előfizetői szolgáltatás korlátozásának, így különösen az előfizető által indított, vagy az előfizetőnél végződtetett forgalom korlátozásának, az előfizetői szolgáltatás minőségi, vagy más jellemzői csökkentésének az esetei és feltételei 

11. Az előfizetői szerződés megszűnésének esetei és feltételei 

12. A hibabejelentő elérhetősége, a vállalt hibaelhárítási célértékek, a hibabejelentések nyilvántartásba vételének menete 

13. Ügyfélszolgálat működése, az előfizetői bejelentések, panaszok intézése (díjreklamáció, kötbér és kártérítési igények intézése) 

14. Az előfizető jogai az előfizetői szolgáltatás hibás teljesítése esetén, az előfizetőt megillető kötbér mértéke, a hiba kijavításának átmeneti, vagy tartós lehetetlensége esetén az előfizetőt megillető díjcsökkentés mértéke, az előfizetői szolgáltatással kapcsolatos viták rendezésének módja 

15. Az előfizetői végberendezés (készülék) csatlakoztatásának feltételei 
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16. A szolgáltató által kezelt adatok fajtái, tárolásuk és esetleges továbbításuk célja és időtartama, az adatok továbbításának biztosítása, az adatbiztonság, valamint az előfizetőnek, illetve tájékoztatás a felhasználónak az adatkezeléssel kapcsolatos jogairól és kötelezettségeiről 

17. Az előfizetői szolgáltatások díja, ezen belül egyszeri díjak, rendszeres díjak, díjazási időszakok, kedvezmények és díjfizetés nélküli szolgáltatások, a kedvezményre jogosultság elvesztése esetén a kedvezmény visszafizetésének feltételei, a díjfizetés és a számlázás módja és ideje 

18. A közvetítőválasztással kapcsolatos eljárás részletes szabályai, a közvetítőválasztást biztosító összekapcsolási szerződésekben foglaltakkal összhangban 

19. A felügyeleti szerv címe, telefonszáma 

20. Az általános szerződési feltételek elérhetősége 

