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4. szamu melléklet

A SZOLGALTATAS MINOSEGI MUTATOI, CELERTEKEI

Minodségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

1. Uj hozzaférési létesitési id6
A szolgéltatashoz 1étesitett 01j hozzaféréseknek a vizsgalati tervben meghatarozott mérések
szdma szerinti esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje.

Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az elsd hozzaférés létesités, az athelyezés, az
Eléfizetdnél tovabbi hozzaférés létesités, ha a létesités fizikai megvalositdst igényel
helyhez kotott Elofizetoi hozzaférés igénybevétele esetén. Amennyiben a Szolgaltato és az
Eléfizetd megegyezik, hogy tobb vonal vagy szolgaltatdsi tétel megrendelését
1épcsézetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott szallitdsi idopont kiilon
megrendelésnek szamit mérési szempontbol. Amikor egy igénybejelentd tobbféle
helyszinen létesitett szolgaltatast rendel, akkor a szolgaltatasnak az egyes helyszineken
torténd biztositasa kiilon megrendelésnek szamit mérési szempontbol.

Kizart esetek kiilonosen:

— visszavont megrendelések,

— az yj Elofizetdi hozzaférési (fizikai) pont 1étesitése nélkiili bekapcsolas,

— azok az esetek, amikor a szolgaltatast az El6fizetonek kell aktivalnia (pl. pre-paid
szolgaltatas),

— ha a létesités az Elofizetdi hozzaférési ponthoz valé bejutastol fiigg és ez nem
lehetséges a megkivant idoben,

— ha az ajanlattevd halasztast, vagy késdbbi iddpontot kért a 1étesitésre.

A szolgaltatashoz valo 1) hozzaférés létesitésének vallalasi hatarideje: a Szolgaltato altal
kibocsatott belépési dij szamla befizetését kovetden, legfeljebb az Elbfizetdi szerzédés
megkotésétdl szamitott 15 napon beliil (a Felek eltéré megallapodasa hianyaban).

Minimal érték: 15 nap Célérték: 15 nap

2. Minéségi panasz hibaelharitasi ideje
A mindségi panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak a vizsgalati tervben meghatarozott
mérések szama szerinti esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje.
A megkezdett 6rakba beleszamitanddok az linnep- és munkasziineti napok is.
Mindségi panasz: Szolgaltatd hibabehatarold eljarasa eredményeként valdosnak bizonyult,
az érdekkorébe tartozo, szolgaltatasmindséggel Gsszefliggd hibdkra vonatkozd Eldfizetdi
bejelentés (hibabejelentés).
Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetdségérdl, vagy csokkent mindségeérdl
sz616 bejelentés, amelyet az El6fizetd tesz €s a Szolgaltato altal a szolgaltatashoz hasznalt
elektronikus hirk6zl6 halozatnak, illetdleg annak meghibdsodasanak tulajdonithato.
Tobbvonalas, tobbesatornds Eldfizetdi hozzaférésrdl bejelentett hibdkat egy hibanak kell
tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak, csatorndk szamatdl fiiggetleniil. A hibaelharitasi
id6 csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a Szolgaltaté az Elsfizetdvel az ASZF szerinti
hibaelharitasi feltételekkel szerzodik.

Kizart esetek kiilonosen:

— végberendezés hibgja,

— ha a javitds az El6fizet telephelyének elérésétdl fiigg és ez a hozzaférés — a
Szolgaltato érdekkdrén kiviil esé okok miatt — nem lehetséges a megkivant idében,
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— az El6fizet6 kéri a javitas elhalasztasat.

A Dbejelentett mindségi panaszok hibaelhdritasi hatarideje: legfeljebb a hibabejelentés
nyilvantartasba vételétdl szamitott 72 ora idétartamon beldil.

Minimal érték: 72 ora Célérték: 72 ora

3. Szamlapanasz kivizsgalasi és elintézési ideje
Forgalommérésen alapuld szamlazds esetén a bejelentett panaszok kivizsgalasanak és
elintézésének az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje (megkezdett naptari nap).
A mutaté a kidllitott szamlat érintd szamlapanasz Szolgéltatd altali fogadasa és a
valaszlevél kiildése kozott eltelt idotartam alapjan keriil meghatarozéasra. Az alapadatokat
az iktatd rendszer szolgaltatja

Minimal érték: 30 nap Célérték: 30 nap

4. A szolgaltatas éves szintii rendelkezésre allasa
A szolgéaltatas-igénybevehetdség tényleges idOtartamdnak ardnya az adatgylijtési idészak
teljes elvi szolgaltatéasi idejéhez képest.

Szolgaltatas igénybevehetdség tényleges idOtartama az az idészak, amikor az El6fizetdk a
szolgaltatast valoban igénybe vehetik, fliggetleniil attol, hogy a szolgaltatas kiesését az
egyes Elofizetdk érzékelték-e. Szolgaltatas-kiesésnek nevezziik, amikor a szolgaltatds az
El6fizetd szamara nem igénybe vehetd. A szolgaltatas-kiesés idotartamaba tartozik:

— aszolgaltatas varatlan meghibasodas miatti sziinetelése,

— aszolgaltatas tervezett atalakitas, feltjitas, karbantartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek kiilondsen:

— aszolgaltatas Elofizetd kérésére torténd sziinetelése,

— Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi ¢és kozbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabdlyok altal eléirt modon térténd sziinetelése.

A Szolgaltaté az Elofizetéi szolgéltatasokra jelen mellékletben meghatdrozott mindségi
célértékeket biztositja az Elofizetd 4altal rendeltetésszerlien hasznalt és fenntartott
Elofizetdi hozzaférési ponton a tényleges rendelkezésre allasi id6 legalabb 90 %-aban.

A szolgaltatas tényleges rendelkezésre allasi ideje éves atlagban keriil kiszamitasra, Ggy,
hogy az elvi rendelkezésre allasi id6bdl (a naptari év napjai szama szorozva 24 draval)
levonasra keriilnek az alabbi, szolgaltatas nélkiili id6tartamok:

a) a vis major miatti sziinetelés idOtartama,

b) Szolgaltatd érdekkorén kiviili egyéb ok miatti sziinetelés (kiilondsen: iddjarasi
viszonyok, baleset, sulyos energia-ellatasi zavar, miisorszolgaltatasok idéjarasi és egyéb ok
miatti kimaradasai, haldzati eszkozt érintd rongalas, lopas) idétartama,

c) Eldfizetd kérésére tortént sziinetelés iddtartama,

d) Elofizetd szerzodésszegése miatti korlatozas idOtartama,

e) nem sajat tulajdonti halézaton vald szolgaltatasnal a haldzati hiba idétartama.

Minimal érték: 90% Célértek: 90%
5. A sikeres hivasok aranya
A sikeres hivasok ardnya a megadott id6tartamban megkisérelt 6sszes hivasok szamahoz

képest. (%)
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A vizsgalt 1doszakban a megfigyelt forgalom vonatkozasdban a sikeres hivasok szama
osztva a megkisérelt 6sszes hivas szamaval és szorozva 100-zal. (%)

Minimal érték: 97,3% Célérték: 97,3%

6. A hivas felépitési ideje
A hivas felépitési ideje azon id6tartam, amely alatt az 6sszekottetés felépiil. (megkezdett
masodperc)

Az adatgyiijtési idészakban végzett teszthivasok koziil a leggyorsabban felépiilé 95%-nyi
hivas atlagos felépitési ideje.

Minimal érték: 12 mp Célérték: 12 mp

7. Kezelo, hibafelvevé valaszideje
A kezel6i, hibafelvevé munkahelyekre beérkezett hivasok 60 mésodpercen beliil teljesitett
egylittes valaszideje. ( % )

A mutatdo értéke a telefonos tligyfélszolgalati ligyintézonek 60 masodpercen beliili
bejelentkezésének szazalékos ardnya, az ligyfélszolgalat fel¢ inditott sikeresen felépiilt
hivéasok esetén.

Minimal érték: 75% Célérték: 75%
8. Network Effectiveness Ratio (NER)

A NER paraméter jelzi a halozat képességét a tavolvégi terminal felé torténd
hivasvégzddtetésre. A NER fejezi ki a kapcsolatot az dsszes hivasi kisérlet és az Osszes
olyan hivas kozott, amely vagy valasz, vagy foglalt, vagy csengetés/nincs valasz jelzésben
veégzodott, illetve ISDN esetében a terminal elérhetetlen volt, vagy visszautasitotta a
hivaskezdeményezést. A NER kizarja az eléfizetd és a terminal viselkedésébdl adodo
tényezoket.

NER = Sikeres hivasfelépités

* 100
Osszes hivas

Minimal érték: kisebb mint 3% Célérték: kisebb mint 3%

9. Sikeres SMS-tovabbitas aranya
A Szolgaltaté nem tovabbit SMS-eket tavko6zl6 haldzataban.

10. Hangposta szolgaltatasra végz6dé hivas esetén a hivas dijmentes
megszakitasara rendelkezésre allo idétartam

Minimal érték: legalabb 2 mp Célérték: legalabb 2 mp
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A VOIP telefon szolgaltatas mindségének a fogyasztok védelmével osszefiiggo

kovetelményei
Minéségi mutatéo megnevezése Vallalt célérték . Yal}a’lt .
minimalérték
1. A szolgéltatashoz valo6 0j hozzaférés létesitésének vallalasi
e 15 nap 15 nap

hatarideje
2. A bejelentett mindségi panaszok hibaelharitasi hatarideje 72 bra 72 bra
3. Szamlapanasz kivizsgalasi és elintézési ideje 30 nap 30 nap
4. A szolgaltatds rendelkezésre allasa 98% 98%
5. A sikeres hivasok aranya 97,3 97,3
6. A hivas felépitési ideje 12mp 12mp
7. Kezeld, hibafelvevo valaszideje 75% 75%
8. Network Effectiveness Ratio (NER) <3% <3%
9. Sikres SMS tovabbitas ardnya / /
10. Hangposta szolgaltatasra végz6do hivas esetén a hivas

dijmentes megszakitasara rendelkezésre all6 iddtartam 2mp< 2mp<
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