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3. sz. melléklet: A szolgaltatasok mindéségi mutatoi

1. Az elofizetoi szolgaltatasok vallalt mindségi célértékei

a.) Halozati szolgaltatas minéségi kovetelmények célértékei

Minéségi mutaté megnevezése

Céleérték

1./Az elsé csatlakozas 1étesitési ideje

15 nap

2./ Hibaarany hozzaférési vonalanként

98-o0s rendelkezésre allas

bejelentkezésének szazalékos aranya az
ugyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépiilt
hivasok esetén

3./ Hibajavitasi id6 72 ora
4./ A szolgaltato telefonos ligyfélszolgalati
iigyintézdjének 60 masodpercen beliili él6hangos 80.00 %

b) TV szolgaltatas minéségi kovetelmények célértékei

Az uigyfelek kiszolgalasanak mindségi célértékei

Megnevezés Meghatarozas

Mérési
madszer

Célérték

A mutaté az érvényes megrendelés idGpontja és a

S dijreklamaciok
kivizsgalasi és S, 3
o kivizsgaldsanak és
elintézési o
elintézésének az esetek
80%-ban teljesitett

hatarideje

hatarideje

tdjékoztatasaig eltelt id6.

Az alapadatokat az ligyfél-nyilvantartasi rendszer
szolgdltatja. ( csak forgalommérésen alapuld szamlazas
ill. letoltési korlatozas esetén értelemezett mutatd)

Uj hozzéférés A szolgdltatashoz megvaldsult Iétesités idSpontja kdzott eltelt idtartam <30nap
|étesitési id6 [étesitett 0] alapjan keriil meghatérozésra.
hozzaféréseknek, az Az alapadatokat az tugyfél-nyilvantartasi
esetek 80%-ban teljesitett | rendszer igénykezelési modulja szolgaltatja
hatarideje
A minGségi panaszok A mutaté a hibafelvétel és a szolgaltatas megfeleld
Min&ségi panasz alapjan inditott mindségl ismételt rendelkezésre allasaig eltelt <726ra
hibaelharitasi ideje hibaelharitdsoknak az id6tartam alapjan keril meghatdrozasra.
esetek 80%-ban teljesitett | Az alapadatokat az ligyfél-nyilvantartasi rendszer
hatarideje hibakezelési modulja szolgaltatja
A bejelentett . A dijreklamaciénak a Szolgéltatonal tortént
- . A bejelentett o ) VIR i e x
dijreklamaciok nyilvantartasba vételét6l szamitva az el6fizeté <30 nap
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Szolgéltatas A fzolgaltatas” .
rendelkezésre igénybevehetdseg

A mutatd a szolgdltatas kiesés regisztralasa és a
helyreallitas kozott eltelt 6sszes id6 alapjan kerdl

bejelentkezése masodpercen bellli
bejelentkezésének aranya
az ugyfélszolgalatra
érkez6 hivasok esetén,

szazalékban

hozza kapcsolddd haldzaton, hivassorolo rendszer
alkalmazasa esetén a kezelGi bejelentkezést igénylé
mendipont hivo altali kivalasztasat kovetéen — az
lgyintéz& személyes bejelentkezéséig eltelt
id6tartam az alapadatokat a Szolgaltato Telefonos
Ugyfélszolgalata szolgaltatja.

(14 tényleges id6tartamanak s 297%
allasa meghatarozasra.
és a teljes elvi P -
) v Az alapadatokat az Ggyfél-nyilvantartasi rendszer
szolgdltatasi idének a . - . P
zole " z hibakezelési modulja szolgaltatja
aranya, szazalékban
A bejelentkezési arany mérési alapja a hivas
A szolgidltatd g o . (il s
felépitéséhez sziikséges ciminformacidk vételének
Ugyfélszolgalati . s f .
L oD pillanatatol- kezelGi végberendezéseken, vagy a
Ugyintézé ligyintézéjének 60 2> 60%
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2. Mindségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

a.) Halozati szolgaltatasminéségi mutatok

1./ Az elsé csatlakozas 1étesitési ideje: az érvényes szolgaltataismegrendelés kdzvetlen szolgaltatohoz
torténd beérkezése és a mikodod szolgaltatasrendelkezésre bocsatasa kozott eltelt idonek ( kivéve a
visszavont megrendelések) az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje napokban, egy napnal révidebb
hatarid6 esetén oraban kifejezve.

Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés 1étesités, az athelyezés, az el6fizetdnél tovabbi
hozzaférés 1étesités, ha a 1étesités fizikai megvalodsitast igényel helyhez kotott eléfizetdi hozzaférés
igénybevétele esetén. Amennyiben a szolgaltato és az eldfizetdé megegyezik, hogy tobb vonal vagy
szolgaltatasi tétel megrendelését 1€pcsdzetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott szallitasi
idépont kiilon megrendelésnek szamit mérési szempontbol. Amikor egy igénybejelentd tobbféle
helyszinen létesitett szolgaltatast rendel, akkor a szolgaltatisnak az egyes helyszineken torténd
biztositasa kiilon megrendelésnek szamit mérési szempontbol.

Kizart esetek kiilondsen:

— visszavont megrendelések,

— az (j eléfizetdi hozzaférési (fizikai) pont létesitése nélkiili bekapcsolas,

— azok az esetek, amikor a szolgaltatdst az el6fizetOnek kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgaltatas),

— ha a létesités az eldfizetéi hozzaférési ponthoz vald bejutastdl fiigg €s ez nem lehetséges a
megkivant idében,

— ha az igényl6 halasztast, vagy kés6bbi idOpontot kért a 1étesitésre.

2./ Hibaarany hozzaférési vonalanként: a hozzaférési vonalanként bejelentett évenkénti hibak szama.

Hiba: a szolgaltatas igénybe nem vehetdsége vagy csokkent mindségi allapota, amelyrdl az eléfizetd
bejelentést tesz és a szolgaltatd altal a szolgaltatashoz hasznalt elektronikus hirk6zld héalézatnak,
illetéleg annak meghibasodasanak tulajdonithat6. Tobbvonalas, tobbcsatornas eléfizetdi hozzaférésrol
bejelentett hibakat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak, csatorndk szamatol
fliggetlendil.

Kizart esetek kiilondsen:
— elbfizetdi végberendezes vagy sajat haldzatanak hibgja,

3./ Hibajavitasi id6: a hibabejelentéstél a szolgaltataselem vagy szolgaltatas rendes iizemképes
allapotanak visszaallitasaig eltelt id6 az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje oraban kifejezve.

A megkezdett 6rakba beleszamitandok az iinnep- és munkasziineti napok is.

Hibabejelentés: a szolgaltatds igénybe nem vehetségérdl, vagy csokkent mindségérdl szo6ld
bejelentés, amelyet az eléfizetd tesz és a szolgaltatd altal a szolgaltatadshoz hasznalt elektronikus
hirk6zl6 halozatnak, illetdleg annak meghibasodéasanak tulajdonithatd. Tobbvonalas, tobbcesatornas
elofizet6i hozzaférésrol bejelentett hibakat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak,
csatornak szamatol fiiggetleniil. A hibaelharitasi 1d0 csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a
szolgaltat6 az eléfizetdvel az ASZF szerinti hibaelharitési feltételekkel szerzodik.

Kizart esetek kiilondsen:
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— elofizetdi végberendezés vagy sajat halozatanak hibaja,

— haajavitas az eldfizetd telephelyének elérésétol fiigg és ez a hozzaférés — a szolgaltatd érdekkdrén
kiviil es6 okok miatt — nem lehetséges a megkivant idoben,

— ha az el6fizet6 kéri a javitas elhalasztasat.

4./ Az tugyftélszolgalati ligyintéz6 60 masodpercen beliili ¢l6hangos bejelentkezésének aranya az
tigyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépiilt hivasok esetén: a szolgiltatdo ASZF-ben kozzétett
telefonos tigyfélszolgalati telefonszdm(ok)ra érkezett és az iligyintézd altal 60 masodpercen beliili
bejelentkezéssel fogadott hivasok havi atlagos ardnya az tigyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépiilt
hivasok esetén az 0sszes beérkezett hivashoz képest, szdzalékban kifejezve (két tizedes jegyig tizedes
tortként is megadhatd).

Amennyiben a szolgaltaté az iigyfélszolgalatra iranyuld hivasok megfelel6 kezelése érdekében
hivassorolo, illetve meghatarozott meniirendszer alapjan csoportositd és a hivo fél valasztasat
kiszolgalo hivaskezeld rendszert (a tovabbiakban: IVR ) lizemeltet, a bejelentkezést az tigyfélszolgalati
ligyintéz6 ¢lohangos elérhetéségét biztositd meniipont hivé altali valasztasat kovetden kell szamitani.

b.) Egyedi szolgaltatasminéségi mutatok
Helyhez kotott internet-hozzaférési szolgaltatas esetén:

1. Maximalis (névleges) sebesség: a helyhez kotott internet-hozzaférési szolgaltatasra vonatkozodan a
szolgéltatd altal az eldfizetdi szerzédésben vallalt legmagasabb le- és feltoltési sebesség, amelyet a
felhasznal6 a szolgéaltatas igénybevétele soran megtapasztalhat.

2. Rendes koriilmények kozott elérhetd sebesség: a helyhez kotott internet-hozzaférési szolgaltatasra
vonatkozdan a szolgaltato altal az eldfizetdi szerzddésben vallalt le- és feltoltési sebesség, amely e
rendeletben meghatdrozott mértékben az eldfizetd rendelkezésére all;

A rendes koriilmények kozott elérhetd sebességnek naptari naponként legalabb az id6 90%-4ban az
elofizetd rendelkezésére kell allnia, kivéve a szolgaltatds korlatozasanak, sziineteltetésének ¢&s
felfiiggesztésének esetét.

3. Minimalis (garantalt) sebesség: a helyhez kotott internet-hozzaférési szolgéltatasra vonatkozodan a
szolgaltato altal az eldfizetdi szerzédésben vallalt az a legalacsonyabb le- s feltltési sebesseg,
amely minden esetben az eldfizetd rendelkezésére all

A minimalis sebességnek a szolgaltatas igénybevétele soran folyamatosan az el6fizetd
rendelkezésére kell allnia, kivéve a szolgaltatds korlatozasanak, sziineteltetésének és
felfiiggesztésének esetét.

A mutatok vonatkozasaban:

A sebesség mérést az ide vonatkozé szabvany szerint az eldfizetéi hozzaférési pont és a szolgaltatd
szervere kozott, a szolgaltatd halozatan beliil kell elvégezni.

Eldfizetd1 hozzaférési pont: az eldfizetdi tapvonal halozat feldli végénél kialakitott mérdpont, vagy

rrrrr
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3. Ellatott teriiletek:
- Kocs
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