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Az elofizetoi szolgaltatasok vallalt minoségi célértékei

Az internet hozzaférés szolgaltatas megfeleld szintjét meghatarozé szamszeriu kovetelmények

a 229/2008. (IX. 12.) Korm. rend. szerint

Minéségi mutaté megnevezése* Célértek
1.) A szolgéltatashoz val6 0j hozzaférés 15 na
1étesitésének vallalasi hatarideje: P
2.) A bejelentett mindségi panaszok 24 dra
hibaelharitasi hatarideje:
4.) A szolgéltatas rendelkezésre allasa: 97 9%
3.) Forgalommérésen alapuld szamlazas esetén a bejelentett szamla- 15 na
panaszok kivizsgaldsanak és elintézésének a hatarideje: P
A szolgdltatas 9.)”A szlorlgaltata,lsi) ten'l'let egészét érintd atmeneti 1500 perc
rendellenes szlinetelés egy évben Osszesen ‘ ‘
. . 10.) Az eldfizetdk legalabb 10%-at érintd atmeneti
sziineteltetése . . . N 3000 perc
sziinetel€s egy évben 0sszesen
1. csomag 256/77
2. csomag 1024/205
3. csomag 2048/205
4. csomag 3072/205
11.) Garantalt (atlagosan 5. csomag 4096/410
elvarhato) le / feltoltési
sebesség kb/s 1. csomag, Tarsashazi kedvezmény 205/76
2. csomag, Tarsashazi kedvezmény 410/102
3. csomag, Térsashazi kedvezmény 820/205
4. csomag, Téarsashazi kedvezmény 1230/205
5. csomag, Tarsashazi kedvezmény 1640/205
12.) Bithiba arany hozzaférési vonalanként:™ 0

* Az NHH 4ltal 2005. 05. 18-an kibocsatott, az elektronikus hirkdzlési szolgaltatas minéségének a fogyasztok védelmével
Osszefliggd kovetelményeirdl szolo 345/2004.(XII. 22.) Korm. rendeletben foglalt kdvetelmények teljesitéséhez kibocsatott
Kézikonyv 4. 2. pontja szerinti mindségi mutatd leirasok sorszama szerint

** [P csomagkapcsolt technoldgia esetén a mutatd nem értelmezhetd

Mindségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

1.) Uj hozzaférési létesitési id6: A szolgaltatashoz létesitett 0j hozzaféréseknek az esetek 80 %-aban
teljesitett hatarideje megkezdett naptari napban.
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Ertelmezd kiegészitések:

Uj hozzaférés 1étesitésnek minésiil az elsd hozzaférés létesités, az athelyezés, az eléfizeténél tovabbi
hozzaférés létesités, ha a létesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez kotott eldfizetdéi hozzaférés
igénybevétele esetén. Amennyiben a szolgaltatd és az eldfizetdé megegyezik, hogy tobb vonal vagy
szolgaltatasi tétel megrendelését 1épcsdzetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott szallitasi idépont
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:

—visszavont megrendelések,

—az Uj el6fizetdi hozzaférési (fizikai) pont létesitése nélkiili bekapcsolas,

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

—ha a létesités az eldfizetdi hozzaférési ponthoz valod bejutastol fiigg és ez nem lehetséges a megkivant
1dGben,

—ha az igényld halasztast, vagy késébbi idépontot kért a 1étesitésre.

Meért jellemzok:
A mutatd szamitdsahoz a megvalosult 1étesitések (teljesiilt megrendelések) keriilnek felhasznalasra. A
kovetkezd év(ek)re athtizodo 1étesitések a megvalosulas évében keriilnek figyelembe vételre.

A szolgéltatashoz valo 1) hozzaférés 1étesitések ideje: Az adatgylijtési iddészakban megvalosult
1étesités idOpontja és az érvényes megrendelés idépontja kozott eltelt id6 napokban.

Ervényesnek tekintheté a megrendelés, ha az mindkét fél altal elfogadott. A megrendelés egyben lehet
elofizetdi szerzOdés is. Ha a szerzddéskotést megrendelés eldzi meg, a szamitasnal az érvényes
megrendelés szolgaltatohoz torténd beérkezésének iddpontjat kell figyelembe venni.

Az alapadatok forrdasa:
A szolgéltato tAmogatd rendszere, nyilvantartasai.

Mindségi mutato szarmaztatdsa:
Szamitassal, a 1étesitési id0 szerint novekvo sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti alsé 80
%-nak az iddbeli felsd korlatja

2.) Minodségi panasz hibaelharitasi ideje: A mindségi panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak az
esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje megkezdett 6raban.

Ertelmezd kiegészitések:

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

Mindségi panasz: szolgaltatd hibabehatarolod eljarasa eredményeként valosnak bizonyult, az érdekkorébe
tartozo, szolgaltatdsmindséggel dsszefliggd hibakra vonatkoz6 eléfizetdi bejelentés (hibabejelentés).
Hibabejelentés: a szolgaltatds igénybe nem vehetdségérol, vagy csdkkent mindségérdl sz6ld bejelentés,
amelyet az el6fizetd tesz és a szolgaltatd altal a szolgaltatdshoz hasznalt elektronikus hirk6zl6 haldzatnak,
illetdleg annak meghibasodasanak tulajdonithato. Tobbvonalas, tobbcsatornds eldfizetéi hozzaférésrol
bejelentett hibakat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak, csatorndk szamatol
fiiggetlentil. A hibaelharitasi id6 csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szolgaltatd az el6fizetével az
ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekkel szerzodik.

Kizart esetek:

~ végberendezés hibdja,

— ha a javitas az elofizetd telephelyének elérésétol fiigg €s ez a hozzaférés — a szolgaltatd érdekkorén
kiviil es6 okok miatt — nem lehetséges a megkivant idében,

— az elofizetd kéri a javitas elhalasztasat,
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— nem helyhez-kotott szolgaltatas esetén a szolgéltato altal az ellatottként kdzzétett teriileten
kiviil eso (ellatatlan) teriiletre vonatkozo6 panasz.

A statisztikat az adatgyiijtési idészakban elhdritott hibakra kell alapozni, tekintet nélkiil arra, hogy
mikor jelentették be a hibat.

A mért jellemzok:

Bejelentett mindségi panaszok hibaelhdritasi ideje: Az adatgytijtési iddszakban a szolgaltatd
halézataban, vagy barmely azzal 6sszekapcsolt haldzatban, a - szolgaltatot terheld - hibak kijavitasi
ideje, amely a hibafelvételtdl a szolgaltatds megfeleld mindségli ismételt rendelkezésre allasaig eltelt
megkezdett 6rdk szama

Az alapadatok forrdasa:
A szolgaltatd timogatd rendszere, nyilvantartasai, a mindségi panaszokrdl vezetett nyilvantartasok.

Mindségi mutato szarmaztatdsa:
Szamitassal, a hibaelharitasi id6 szerint ndvekvo sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti alséd
80 %-nak az iddbeli felso korlatja.

4. A szolgaltatas rendelkezésre allasa: A szolgaltatas-igénybevehetdség tényleges id6tartamanak aranya
az adatgylijtési idoszak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez képest (%).

Ertelmezd kiegészitések:

Szolgaltatas igénybevehetdség tényleges iddtartama az az iddszak, amikor az eléfizetdk a szolgéltatast
valoban igénybe vehetik, fiiggetleniil attol, hogy a szolgaltatas kiesését az egyes elofizetok érzékelték-e.
Szolgaltatas-kiesésnek nevezziik, amikor a szolgaltatas az el6fizetd szamara nem igénybe vehetd.

A szolgaltatas-kiesés idotartamaba tartozik:
a)a szolgaltatas varatlan meghibasodas miatti sziinetelése,
b)a szolgaltatas tervezett atalakités, felujitas, karbantartds miatti sziinetelése.

Kizart esetek:

a)a szolgaltatas eldfizetd kérésére torténd sziinetelése,

b)a Magyar Koztarsasdg honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasadgi és kozbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal eléirt modon torténd sziinetelése.

A mért jellemzok:

Szolgaltatas-kiesés teljes id6tartama (SZKT): a szolgaltatas-kiesés regisztralasatol a szolgéltatés
helyreallitasaig eltelt 6sszes id0.

Teljes elvi szolgéltatasi id6tartam (SZ7): Azt az id6tartamot reprezentélja, amely esetben a szolgaltatd
minden eldfizetd szamara a teljes szolgaltatas-nyujtasi iddszakban szolgaltatas-kiesés

nélkiil lenne képes szolgaltatni.

Az alapadatok forrdasa:
A szolgaltatd tdmogato rendszere, nyilvantartasai, a tervezett karbantartas és varatlan szolgaltataskiesés
esetén vezetett nyilvantartasok.

Minéségi mutato szarmaztatdsa:
Az adatgy(ijtési id6szakban a szolgaltatds-kiesés teljes idOtartama és a teljes elvi szolgaltatasi
iddtartam hanyadosat ki kell vonni 1-bdl és az eredményt szorozni kell 100-zal.

Szolgéltatas-kiesés teljes idOtartama (SZKT): szolgaltato altal (hibabejelentés alapjan vagy anélkiil)
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regisztralt szolgéltatas-kiesésben érintett el6fizetdi szam szorozva a szolgaltatas-kiesés idejével, hozzaad-
va a tervezett atalakitasban, felujitasban, karbantartasban érintett eléfizetdi szamnak és a

tevékenységre forditott idonek a szorzatat.

Teljes elvi szolgaltatdsi idétartam (SZ7): az adatgyiijtési idészakban a szolgéltatds nytjtasara forditott
napok szdma szorozva 24 oraval, és szorozva az atlagos eléfizetéi szammal.

_ [, SZKT

1007
SZT 0

3.) Szamlapanasz Kivizsgalasi és elintézési ideje: forgalommérésen alapuld szdmlézés esetén a bejelen-
tett szamlapanaszok kivizsgalasanak és elintézésének az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje (SZKI)
[megkezdett naptari nap|

Ertelmezd kiegészitések:

A mutat6 csak forgalommeérésen alapuld szamlazast alkalmazo szolgaltatasok esetében értelmezett.
Szamlapanasznak nevezziik az adott szolgaltatas igénybevételérdl a szolgaltato altal kidllitott szamla
elleni reklaméaciot, melyben az el6fizetd a felszdmitott dij(ak) 0sszegét vitatja.

Kizart esetek:

- a szamlara iranyulo lekérdezéssel (informaciokéréssel),
- a szamla kiallitasaval,

- a hibabejelentéssel kapcsolatos panasz

A mért jellemzok:

A bejelentett szdmlapanaszok kivizsgalasanak és elintézésének ideje (SZK1): Az adatgyiijtési

iddszakban a kiallitott szamlakat érintd szamlapanaszok szolgaltaté altali fogadasatol,

a) a panasz elutasitasa esetén: az eléfizetonek kézbesitett - a panasz elutasitasat tartalmazo valaszlevél
elkiildéséig,

b) a panasz elfogadasa esetén: a jovairas, visszafizetés megtorténtéig, vagy a panasz elfogadasarol torténd
értesitésig eltelt megkezdett napok szama

Az alapadatok forrdasa:
A szolgaltaté tamogato rendszere, nyilvantartasai, a szamlapanaszokrol vezetett nyilvantartasok.

Mindségi mutato szarmaztatasa:
Szamitassal, a szdmlapanaszok kivizsgalasi ideje szerint ndvekvd sorrendbe téve az eseteket, a
darabszam szerinti als6 80 %-nak az id6beli felsd korlatja

9.) A szolgaltatasi teriilet egészét érintd sziinetelés: azon iddtartam, amely alatt az adatgytijtési iddszak-
ban a szolgaltatas a szolgaltatasi teriilet egészét érintden az eldfizetOk szamara varatlan szolgaltatas-ki-
esés miatt nem volt igénybevehetd. (ASZE) [perc]

Ertelmezd kiegészitések:

A rendelkezésre allassal ellentétben e mutatd esetén csak a rendellenes (azaz varatlan) szolgaltataskiesést
Mérjiik. Szolgaltatas-kiesésnek nevezziik, ha a szolgaltatd szolgaltatasi teriiletének valamennyi eléfizetdje
egy 1idében akadalyozva van a szolgaltatas igénybevételében.

Ide tartozik:
- a szolgéltatas meghibasodasa, az igénybevétel ellehetetleniilése miatti sziinetelés (azaz
varatlan meghibasodas miatti).
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Nem tartozik ide:

- a szolgaltatas elofizetd kérésére torténd sziinetelése,

- a Magyar Koztarsasdg honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal eléirt médon torténd sziinetelése,

- az elére nem lathato €s el nem harithat6 kiilsé ok (vis maior) esetén torténd sziinetelés,

- illetve a halozat (tervezett) atalakitasa, felijitasa, cseréje, karbantartdsa miatti szlinetelés, amennyiben a

szolgaltato errdl eldfizetdit megfelelden tajékoztatta.

A mért jellemzok:

A szolgaltatas atmeneti szlinetelése a szolgaltatasi teriilet egészére vonatkozdan (ASZE): A szolgaltatd
szolgaltatasi teriiletének egészét érintd varatlan meghibasodasbol fakado szolgéltatas-kiesések teljes
id6tartama percben.

Az alapadatok forrdasa:
A szolgaltatod nyilvantart6 rendszere, a varatlan meghibasodas esetén vezetett eseményiigyeleti naplok

Mindségi mutato szarmaztatdsa:
Az adatgytijtési id6szakban bekovetkezett - a szolgaltatasi teriilet egészét érintd szolgaltatas-kiesések
idOtartamat ossze kell adni.

10.) Az eléfizetok legalabb 10 %-at érinté sziinetelés: azon id6tartam, amely alatt a szolgéltatas az el6-
fizetok legalabb 10 %-a szamara varatlan szolgaltataskiesés
miatt nem volt igénybevehetd. (4SZT) [perc]

Ertelmezd kiegészitések:
Szolgaltatas-kiesésnek nevezziik, ha a szolgaltato szolgaltatasi teriiletén az adott szolgaltatasra
elofizetok 10 %-a egy id6ben akadalyozva van a szolgaltatas igénybevételében.

Ide tartozik:
- a szolgéltatas meghibasodasa, az igénybevétel ellehetetleniilése miatti sziinetelés (azaz
varatlan meghibasodés miatti).

Nem tartozik ide:

- a szolgaltatas eldfizetd kérésére torténd sziinetelése,

- a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal eléirt modon térténd sziinetelése,

- illetve a halozat (tervezett) atalakitasa, felijitasa, cseréje, karbantartasa miatti szlinetelés, amennyiben a
szolgaltato errdl eldfizetdit megfelelden tajékoztatta.

Mobil internet- és adatatviteli szolgaltatas esetén — pontosabb informacié hidnyaban — az eldfizetok
legalabb 10 %-at érintd sziinetelést jelent az eldfizetdi hozzaférést biztositd bazisallomasok 10%-anak
teljes leallasa.

A mért jellemzok:

A szolgéltatas dtmeneti sziinetelése az eldfizetok legaldbb 10 %-t érintéen (ASZT): A szolgaltato
elofizetdinek legalabb 10 %-t érintd (Mobil internet- és adatatviteli szolgaltatas esetén — pontosabb
informaci6 hidnyaban — az el6fizetdi hozzaférést biztositd bazisallomasok 10%-anak teljes ledllasaval
jard, varatlan meghibasodasbdl eredd szolgaltatas-kiesések teljes idétartama percben

Az alapadatok forrdasa:
A szolgaltatd nyilvantart6 rendszere, a varatlan meghibdsodas esetén vezetett eseményiigyeleti naplok

Mindségi mutato szarmaztatasa:
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Az adatgytijtési id6szakban bekdvetkezett - a szolgaltatd eléfizetdinek legalabb 10 %-t érinté (Mobil
internet- és adatatviteli szolgaltatas esetén — pontosabb informacié hianyaban — az eldfizetdi
hozzaférést biztositd bazisallomasok 10%-anak teljes ledllasat eredményezd) szolgaltatas-kiesések
iddtartamat 0ssze kell adni (perc)

11.) A garantalt (atlagosan elvarhato) le- és feltoltési sebesség: az az atlagos le-, illetve feltoltési se-
besség, amelyet a szolgaltatd az eléfizetdi szamara a szolgaltatas
igénybevétele esetén a vizsgalt esetek 80 %-aban garantal. (GLS) (GFS)

Ertelmezd kiegészitések:

Egy értékpart (per jellel elvalasztva) kell megadnia a szolgéltatonak — ez a hazai ellendrzott referencia
szerver felé és fell mért le és feltoltési sebesség eldfizetdi interfészen.

Internet szolgaltatas esetén a tesztméréseket a BIX haldra kapcsolt referencia szerver(ek)en kell
elvégezni.

A referencia szerverre mesterséges tesztforgalmat kell generalni kivalasztott helyeken telepitett hozzafé-
rési pontokrol. A tesztforgalom egyszerii TCP (FTP) forgalombol allhat.

Nem sziikséges a hasznalt halozati protokollok (http, mail, stb.) pontos lemésolésa.

A tesztvizsgalat idopontja: a mérést forgalmas idészakban kell végezni.

A tesztvizsgalat id6tartama: 3 perc

A referencia szerver(eke)t fiiggetlen szervezetnek kell miikodtetnie. Amig referencia szerver
nem all rendelkezésre, a szolgaltatonak kell gondoskodnia vizsgalo szerverrdl. A referencia
szerver rendelkezésre allasat koveté harminc napig a szolgaltato altal biztositott vizsgalo
szerverrel elvégzett vizsgalatok eredmeényei is elfogadhatok.

Egyéb (transzparens) adatatviteli szolgéltatas esetén a szolgaltatonak két szolgaltatasi pont kozott kell
a savszélességet mindkét irdnyban mérni.

A mért jellemzok:

A letoltési sebesség (GLS): a szolgaltatd halozatan, a vizsgalat soran mért adattovabbitési (szolgaltato-e-
16fizetd irdny) sebesség. [kbit/s]

A feltoltési sebesség (GFS): a szolgéltatd haldzatan, a vizsgalat soran mért adattovabbitasi (el6fizetd-szol-
galtato irany) sebesség. [kbit/s]

Az alapadatok forrdasa:
Az igazol6 adatok eldallitasdhoz hasznalt tesztrendszer.

Mindségi mutato szarmaztatasa:

Az egyes mintavételek soran mért értékeket sebesség szempontjabol csokkend sorrendbe allitva az
esetek 80 %-aban elért, illetve meghaladott érték. A sorrendbe allitaskor a szolgaltato vegye
figyelembe az 0sszes mért értéket.

A szolgaltatd szolgaltatasi terliletén méréssel torténik. Az el6fizetdi csatlakozasok, szolgaltatasi teriilet
¢s szolgaltatascsomagok tekintetében a mintavételi eljarasnak reprezentativnak kell lennie, a
vizsgalathoz felhasznalt teszt mérések minimalis darabszama: az atlagos eléfizetd szam 1 %-a , de
legfeljebb 50 db.

12.) Bithiba arany hozzaférési vonalanként: A hibasan atvitt bitek szamanak aranya az atvitt 6sszes bi-
tek szdmahoz képest. (BHA)
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Ertelmezd kiegészitések:

A hozzaférési vonalakon a szolgaltaté altal megkiilonboztetett hozzaférési modokat, (annak
képességeit befolydsolo elérési technologidkat) kell érteni.

Ez a mutat6 csak — az elébb emlitett — technologiak fiiggvényében értelmezhetd. igy példaul IP
csomagkapcsolt technologia esetén nem. Amennyiben az eléfizetdnek nytjtott technologia,
sajatossagabol adéddan a mérendd bithibakat kikiiszoboli (automatikusan javitja), az egyébként hibat
okoz6 problémak méas modon, mas mutatonal, pl. lassulds formdjéban jelennek meg. Ebben az esetben
a szolgaltatasra vonatkozodan a bithiba ardnyt nullanak kell feltiintetni.

A mérést minden olyan esetben el kell végezni, ahol eredménye értelmezhetd, jellemzo érték.
Amennyiben a szolgaltaté nem vezeti be a mutatot, dokumentalnia kell a technologiafiiggd értelmezés
akadalyat.

A vizsgalat lefolytatasdhoz sziikséges tesztforgalom eloszlasanak az el6fizetdi hozzaférési mod
(technologia) tekintetében reprezentativnak kell lennie.

A mért jellemzok:

Bithibak szama (BHSZ): a hibasan atvitt bitek darabszama [db]

Osszes atvitt bitek szama (OBSZ): az adatgyiijtési iddszakban atvitt dsszes bit darabszama [db]

Az alapadatok forrdasa:
A tesztrendszer altal rogzitett adatok

Mindségi mutato szarmaztatdsa:
A bithibak szama osztva az adott idointervallumban atvitt osszes bitek szamaval.
4= BHSZ

OBSZ
A szolgaltatd szolgaltatasi terliletén méréssel torténik. Az eléfizetdi csatlakozasok tekintetében a

mintavételi eljardsnak reprezentativnak kell lennie, a vizsgalathoz felhasznalt teszt mérések minimalis
darabszama: az atlagos eléfizetd szam 1 %-a , de legfeljebb 50 db.
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